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RESUMEN

El control interno forma, actualmente una de las herramientas administrativas de gran
importancia para las empresas, ya que su utilizacion permite un correcto funcionamiento de
sus actividades. Las empresas se desarrollan cada vez mas rapido en el mercado y, por lo
cual, deben contar con politicas y procedimientos que garanticen una eficiente gestion

empresarial, logrando asi, cumplir con los objetivos y metas propuestas por el gerente.

El presente trabajo de investigacion, tiene como fin la evaluacién de gestion del proceso de
recuperacion de cartera vencida de Almacenes Multimax, empresa que estd dedicada a la
comercializacién de productos y articulos para el hogar y la cual viene atravesando
inconvenientes en el cobro de las cuotas del crédito otorgado a sus clientes, esta situacion

afecta negativamente a la empresa incrementandose el indice de morosidad.

Por lo descrito anteriormente es de mucha importancia que esta empresa cuente con un
manual de politicas y procedimientos de control interno para la recuperacion de cartera
vencida y que sirva de ayuda en la organizacion de cada una de las actividades del personal
de la empresa y de mejora en la disponibilidad de recursos para continuar operando

diariamente.

Palabras claves: Politicas, Procedimientos, Cartera VVencida, Control Interno



ABSTRACT

Internal control is currently one of the administrative tools of great importance for
companies, since its use allows the proper functioning of their activities. Companies are
running faster and faster in the market and, therefore, must have policies and procedures that
ensure efficient business management, thus achieving, meet the objectives and goals

proposed by the manager.

The purpose of this research work is to evaluate the management of the recovery process of
the overdue portfolio of Almacenes Multimax, a company that is located for the export of
products and household items and quality has been experiencing problems in the collection
of the installments of the credit granted to its customers, this situation negatively affects the

company by increasing the delinquency rate.

As described above, it is very important that this company has a manual of internal control
policies and procedures for the recovery of overdue portfolio and that it helps in the
organization of each of the activities of the company's personnel and improvement in the

availability of resources to continue operating daily.

Keywords: Policies, Procedures, Past Due Portfolio, Internal Control
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del caso a investigar

La competitividad en el mundo es cada vez mayor; es importante para el desarrollo de
todos los paises en especial el sector comercial, en el Ecuador las empresas comercializadoras
de electrodomésticos sobrellevan problemas de liquidez, debido a la falta procedimientos y
politicas de control para la recuperacion de cartera vencida, lo que hace que no tengan un

control efectivo de sus cuentas por cobrar.

En el canton La Troncal en los ultimos afios se observa un crecimiento de estas empresas
comercializadoras de electrodomesticos, a pesar de ello la mayoria de estas empresas
desconocen como deben hacer efectiva la recuperacion de cartera vencida, es por ello
necesario que se debe establecer politicas y procedimientos en el area de crédito y cobranzas

para su recuperacion en tiempos previstos en sus politicas.

Almacenes Multimax viene desarrollando sus actividades de comercio de electrodomésticos
dentro del cantén de forma empirica, es decir, no aplica politicas y procedimientos acordes a
sus necesidades, que le permitan lograr mayor competitividad en el mercado local, y esto ha

provocado un crecimiento en el monto de cartera vencida.

Por lo mencionado anteriormente se considera necesario disefiar politicas y procedimientos
para la recuperacion de cartera vencida, y de esta manera mejorar las actividades y los

ingresos del almacén que permitan incrementar su utilidad.
1.2. Antecedentes del caso a investigar

Almacenes Multimax tiene como actividad econdémica la compra y venta de

electrodomésticos y articulos para el hogar, al contado y crédito. Se encuentra ubicado en el

12



Canton La Troncal en la Calle Jose Peraltay 10 de agosto, en la actualidad no existen estudios
previos, ni investigaciones que procedan al tema de investigacion propuesto dentro del
almacén; luego de una exhaustiva revision y analisis de algunos estudios, a continuacion, se
cita el resumen de tesis e investigaciones realizadas acordes al tema propuesto como trabajo

de investigacion:

(Chuquitarco Lagla & Velastegui Rodriguez, 2012) en su tesis titulada “Procedimientos de
Control para el Analisis de Cartera Vencida en La Fundacion Ecuatoriana de Desarrollo de
la Provincia de Cotopaxi en el Canton Latacunga, en el periodo comprendido entre el 1 de

enero y el 30 de junio del 2011” menciona:

En el Ecuador las empresas crediticias padecen problemas de liquidez es evidente que
el fracaso del sistema financiero sea el resultado de un complejo sistema econémico
en el que se interaccionan multiples factores, como la estructura cambiante de los
mercados financieros, las estrategias y los antecedentes financieros, por ello se
convierte en una ardua y complicada tarea implantar procedimientos de control
interno, reduciendo considerablemente el volumen de cesaciones de pago, quiebras,

concordatos y retraso en la cancelacion de operaciones crediticias.

Adicionalmente (BERMUDEZ MERO & PENA ROSERO, 2016) en su tesis: “Propuesta

plan estratégico para recuperacion cartera vencida en Imtelsa S.A. Guayaquil” concluye:

En un mundo ideal todas las ventas deberian ser de contado, pero en la realidad las
ventas a crédito son una necesidad para atraer mas clientes, crecer, y darle movilidad
al mercado. Es por esto que toda compafiia necesita evaluar el riesgo de financiar

temporalmente a sus clientes y por otra parte procurar el pago oportuno de este crédito.

13



(Cabezas Ramos & Diaz Andrade, 2013) en su trabajo denominado: Implementacion de
politicas, estrategias de créditos y gestién administrativa para aumentar la recuperacion de la
cartera-clientes de la empresa matriz Promodinastia S.A ubicada en la ciudad de Milagro y

sus sucursales, establece como conclusion:

La implementacion de politicas, estrategias de créditos y gestién administrativa para
incrementar la recuperacion de la cartera-clientes, producida por la venta de una gran
variedad de productos a crédito de la empresa matriz Promodinastia S.A. Esta
investigacion tiene por finalidad determinar las politicas que controlen los procesos,
delimitando funciones y formalizando un orden jerarquico que soporte disminuir el
impacto que produce este problema en la empresa, optimizando el rendimiento

operativo.
1.3. Preguntas del proyecto de investigacion
1.3.1. Pregunta general.

¢Que politicas y procedimientos de control interno realiza Almacenes Multimax para la

recuperacion de cartera vencida?
1.3.2. Preguntas especificas

e ;Cual es la situacion actual del proceso de recuperacion de cartera vencida en
Almacenes Multimax?
e ;Qué manual de politicas necesita disefiar Almacenes Multimax para el proceso de

recuperacion de cartera vencida?

14



1.4. Objetivos de investigacion
1.4.1. Objetivo general.

Disefar politicas y procedimientos de control interno para la recuperacion de cartera

vencida en Almacenes Multimax.
1.4.2. Objetivos especificos.

e Analizar el proceso actual de recuperacion de cartera vencida de Almacenes
Multimax.
e Disefiar un manual de politicas y procedimientos para el proceso de recuperacion de

cartera vencida.
1.5. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion estd enfocada en Almacenes Multimax, empresa que en los
ultimos afios ha incrementado sus ventas en el mercado local, al realizar la venta de
productos de calidad lo que ha permitido que la apertura de dos sucursales, para asi lograr
satisfacer la demanda, todo esto ha generado, el incremento de operaciones y actividades
realizadas en la empresa, la cual ha surgido problemas debido a que no cuenta un control

adecuado de los procesos internos principalmente en el manejo de cartera vencida.

Ademas, la presente investigacion permitird mejorar el proceso de recuperacion de cartera
vencida con la aplicacién de politicas y procedimientos de control interno disefiadas, con el
Unico objetivo de lograr una relacion estrecha con los clientes, fomentando siempre el

cumplimiento de sus obligaciones de manera oportuna.

Es importante realizar la investigacion, ya que permitira establecer procedimientos
necesarios para realizar una cobranza oportuna mediante la aplicacion de notificaciones

preventivas al cliente; es decir con la ayuda de mensajes por celular, llamadas telefénicas y
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mensajes por correo electronico para asi evitar o reducir el uso de papel en la realizacion de

las notificaciones escritas con el fin disminuir el impacto ambiental.

El trabajo de investigacion serd beneficioso para los propietarios del Almacén, pues se
contara con politicas y procedimientos de control interno que permitira la recuperacién de
cartera vencida, como también permitiria otorgar nuevos créditos con seguridad y confianza,

pudiendo expandirse con la busqueda de nuevos mercados y poder satisfacer sus necesidades.
1.6. Laempresa

Almacenes Multimax es una empresa que llevan en el mercado local aproximadamente 5
afios, legalmente constituida con nimero de R.U.C: 0302861091001, el 14 de octubre del
2014 inicia como matriz, realiza actividades de venta de electrodomésticos y articulos para

el hogar en la Av. Alfonso Andrade a media cuadra de la Iglesia San Pablo.

Los productos ofrecidos llegan a los clientes de la ciudad de La Troncal y sectores aledarios:

Cochancay, Voluntad de Dios, Pancho Negro, La Puntilla, y Manuel de J. Calle.

El objetivo de almacenes Multimax es ofrecer productos de buena calidad y marca
reconocida, dando facilidades de pago a todos sus clientes, esto ha permitido que se continte

creciendo en el mercado local.
1.6.1. Actividad econémica.

Las actividades econémicas que realizan tanto la matriz como en sus diferentes sucursales

son las que se detalla:

e Venta de electrodomésticos;
e Articulos para el hogar en general;
e Ventas de equipo celulares;

e Venta de perfumes y articulos cosméticos;
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e Venta de motocicletas;

e Venta de accesorios de vestir;
1.6.2. Resefia histérica.

Multimax nace con la idea de satisfacer las necesidades de las familias y amigos de La
Troncal, con la venta de electrodomésticos y articulos para el hogar en el afio 2014; a medida
que la empresa se fue desarrollando y teniendo acogida por parte de los clientes, se
incrementaron sus ventas, asi como también existié un increment6 en los productos ofertados

por los que con el pasar del tiempo, los propietarios decidieron la apertura de dos sucursales.

Es asi que, el 4 de julio de 2018 se apertura la primera sucursal denominada Almacenes
Multimax la mismas se encuentra ubicada en la calle José Peralta y 10 de agosto; meses
después se estreno la segunda sucursal denominada LOVE MAKE UP, ubicada en la avenida

25 de agosto y 1 de mayo.

Desde sus inicios hasta la actualidad se distribuye marcas reconocidas y a la vez cuenta con

una gran cantidad de clientes fijos, a quienes se les ha concedido facilidad de pago.
1.6.3. Mision.

Almacenes Multimax es una empresa comercializadora de electrodomeésticos, articulos
para el hogar, equipos de telecomunicacion y motocicletas, productos de buena calidad y a

precios competitivos.
1.6.4. Vision.

Multimax anhela ser una empresa lider en el mercado local en el afio 2025, con la
comercializacién de productos y articulos para el hogar de marcas prestigiosas, con una

excelente atencion al cliente y con la expansion de nuevas lineas de productos.
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1.6.5. Valores.

e Respeto

e Honestidad

e Trabajo en equipo
e Responsabilidad
e Compromiso

e Servicio
1.6.6. Estructura organizacional.

La estructura organizacional permite a Almacenes Multimax definir como estan
organizados sus empleados con sus actividades, se cuenta con 9 colaboradores 0 empleados

incluyendo el gerente, quienes con su experiencia realizan las actividades de manera eficaz.

A continuacion, se presenta la estructura organizacional del Almacenes Multimax.

Figura 1: Estructura organizacion de Almacenes Multimax.

GERENTE
PROPIETARIO

JEFE JEFE DE COMPRAS OFICIAL DE CREDITO
ADMINISTRATIVO Y VENTAS
—
| | SECRETARIA VENDEDORES RESPONSABLE DE

RECUPERACION

CONTADOR

Fuente: Almacén Multimax
Elaborado por: Las Autoras
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1.6.7. Ubicacién.

Almacenes Multimax, realiza sus operaciones como Matriz en la ciudad de La Troncal,
en la Avenida Alfonso Andrade y el Artesano, junto al Comisariato del Constructor, su
primera sucursal se encuentra ubicada en la calle José Peralta y 10 de agosto diagonal a

HAMMER GYM, y la segunda sucursal en la Calle 1 de mayo y la Avenida 25 de agosto.

Figura 2: Ubicacion de la matriz del Alimacén Multimax.
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Fuente: Google Maps
Elaborado por: Las Autoras

1.6.8. Base legal.

Almacén Multimax cuenta con Registro Unico de Contribuyentes y para la realizacion de

sus operaciones, tiene que cumplir con las siguientes leyes, reglamentos y normas:

e Ley de Régimen Tributario Interno;
e Reglamento de Aplicacion a la Ley de Régimen Tributario Interno;

e Reglamento de Comprobantes de Venta y Retencion;
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e Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio
Ambiente de Trabajo;
e (Codigo de trabajo;

e Cadigo de comercio;

Los organismos de control que regulan y controlan las actividades desarrolladas en la

empresa son los siguientes:

e Servicio de Rentas Internas
e Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

e Ministerio de Trabajo.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Control interno
2.1.1. Concepto.

Segun el autor, (Gaitan, 2006) indica que control interno es un proceso, ejecutado por la
junta directiva o consejo de administracion de una entidad, por su grupo directivo (gerencial)
y por el resto del personal, disefiado especificamente para proporcionarles seguridad

razonable de conseguir en la empresa las tres siguientes categorias de objetivos:

e Efectividad y eficiencia de las operaciones
e Suficienciay confiabilidad de la informacion financiera

e Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables

Esta definicidn enfatiza ciertos conceptos o caracteristicas fundamentales sobre el control

interno, como son:

Figura 3: Objetivos del control Interno.

Efectiwvid ad del control internoc

Depende del funcionamiento efectivo de todos los componentes para proveer
certezarazonable sobre el logro de una o mas de lastres categon as de
objetivo

| ] |
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Alcancen logro de J erfnrmau:mn confiable Lt:umpllrnlentq de leyes

los objetivos de las v Gatil y regulaciones

\ nperaunnes Aplicaciones y.

k4

I
LF'resencia y funcionamiento conjunto de los componentes del control intemnj

Fuente: (Gaitan, 2006)
Elaborado por: Las Autoras
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e Es un proceso que hace parte de los demés sistemas y procesos de la empresa
incorporando en la funcién de administracién y direccion, no adyacente a éstos.

e Orientado a objetivos es un medio, no un fin en si mismo.

e Esconcebido y ejecutado por personas de todos los niveles de la organizacion a través
de sus acciones y palabras.

e Proporciona una seguridad razonable, mas que absoluta, de que se lograran los

objetivos definidos. (Gaitan, 2006)
Otro concepto segun la (Contraloria General del Estado, 2009), indica que:

El control interno es un proceso integral aplicado por la maxima autoridad, la
direccién y el personal de cada entidad, que proporciona seguridad razonable para el
logro de los objetivos institucionales y la proteccion de los recursos publicos.
Constituyen componentes del control interno el ambiente de control, la evaluacion de
riesgos, las actividades de control, los sistemas de informacidén y comunicacion y el

seguimiento.

El control interno esta orientado a cumplir con el ordenamiento juridico, técnico y
administrativo, promover eficiencia y eficacia de las operaciones de la entidad y
garantizar la confiabilidad y oportunidad de la informacion, asi como la adopcion de
medidas oportunas para corregir las deficiencias de control. (Contraloria General del

Estado, 2009)
A continuacion, se da un comentario de los objetivos del Control Interno.
2.1.1.1.  Confiabilidad de la informacion.

Este proposito hay que lograrlo no sélo de la informacion contable financiera como se

acostumbraba, sino de toda la informacion que se genera a lo largo y ancho de la entidad.
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Para lograr este objetivo serd necesario hacer un disefio eficiente de los canales para la
informacion y la comunicacion alrededor de ella, y tener definidos cuéles seran los
indicadores de calidad (si es oportuna, clara, directa, etc.) para evaluar la misma. Un fin
importante en el disefio de estos canales es eliminar la duplicidad de informacion que hoy se
genera y que hace engorroso y burocratico el trabajo en algunas areas. Con relacion a la
informacion contable y financiera y la elaboracién de los estados financieros, se mantienen
las regulaciones establecidas en las Normas Contables vigentes. (Fonteboa Vizcaino &

Santos Cid, 2005)
2.1.1.2. Eficiencia y eficacia de las operaciones.

Es indispensable para el logro de este objetivo tener bien definidos los ciclos de
operaciones de la entidad (es decir, cuales son las operaciones y en qué area comienzan y en
cudl &rea terminan), y los procedimientos que se generan en cada ciclo; estos procedimientos
quedaran establecidos en el “Manual de Procedimientos” de la organizacion que sera
elaborado o actualizado si ya se posee, y la responsabilidad que tiene el trabajador en hacer
cumplir un procedimiento o parte de éste quedara explicito en el “disefio del puesto de
trabajo” que €l ocupa; por tanto, es necesario establecer cudles son los indicadores con los
que vamos a evaluar como se ha desempefiado cada area y cada trabajador. (Fonteboa

Vizcaino & Santos Cid, 2005)
2.1.1.3.  Cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas establecidas.

Se cumpliré este objetivo en la misma medida que cada trabajador (de nuevo ingreso o
no) conozca su contenido de trabajo, a qué se dedica la entidad (misién), qué objetivos se
propone alcanzar y cémo aspira lograrlos (vision), y cudal es la base legal que la rige
(reglamento disciplinario, convenio colectivo de trabajo, politicas de superacion del personal,
codigo de ética, reglas especificas de la actividad que realiza). (Fonteboa Vizcaino & Santos

Cid, 2005)
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2.1.1.4.  Control de los recursos, de todo tipo, a disposicion de la entidad.

Tener en cuenta que el control de los recursos es una de las bases elementales del Control
Interno, y no so6lo porque tribute a la toma de medidas en la ocurrencia de cada hecho, sino
porque han de crearse todos los mecanismos necesarios para garantizar el control preventivo
de los mismos. En consecuencia, la entidad debera crear en cada uno de sus procedimientos
la base del control de los recursos, estableciendo mecanismos donde tanto el trabajador como
los funcionarios logren interiorizar el nivel de responsabilidad que les corresponde en cada

caso. (Fonteboa Vizcaino & Santos Cid, 2005)

Figura 4: Componentes del control interno y Objetivos.

Fuente: (Andicoechea Arondo, 2014)

2.1.2. Responsabilidad del control interno.
Segun la (Contraloria General del Estado, 2009), indica que:

El disefio, establecimiento, mantenimiento, funcionamiento, perfeccionamiento, y
evaluacion del control interno es responsabilidad de la méaxima autoridad, de los
directivos y demas servidoras y servidores de la entidad, de acuerdo con sus

competencias.
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Los directivos, en el cumplimiento de su responsabilidad, pondran especial cuidado
en areas de mayor importancia por su materialidad y por el riesgo e impacto en la

consecucion de los fines institucionales.

Las servidoras y servidores de la entidad, son responsables de realizar las acciones y
atender los requerimientos para el disefio, implantacion, operacion y fortalecimiento
de los componentes del control interno de manera oportuna, sustentados en la
normativa legal y técnica vigente y con el apoyo de la auditoria interna como ente

asesor y de consulta. (Contraloria General del Estado, 2009)
2.1.3. Importancia.

El Control Interno trae consigo una serie de beneficios para la entidad, su implementacion
y fortalecimiento promueve la adopcion de medidas que redundan en el logro de sus
objetivos. A continuacion, se presentan los principales beneficios, (Mendoza Zamora, Garcia

Ponce, Delgado Chavez, & Barreiro Cedefio, 2018)

e La cultura de control favorece el desarrollo de las actividades institucionales y mejora
el rendimiento.

e EI Control Interno bien aplicado contribuye fuertemente a obtener una gestion 6ptima,
toda vez que genera beneficios a la administracion de la entidad, en todos los niveles,
asi como en todos los procesos, sub procesos y actividades en donde se implemente.

e EIl Control Interno es una herramienta que contribuye a combatir la corrupcion.

e EI Control Interno fortalece a una entidad para conseguir sus metas de desempefio y
rentabilidad y prevenir la pérdida de recursos.

e EI Control Interno facilita el aseguramiento de informacion financiera confiable y
asegura que la entidad cumpla con las leyes y regulaciones, evitando pérdidas de

reputacion y otras consecuencias
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En conclusion, se puede establecer que el control interno ayuda a una entidad a cumplir sus

metas, evitando peligros no reconocidos y sorpresas a lo largo del camino.

La implementacion y fortalecimiento de un adecuado Control Interno promueve entonces:

a)
b)

d)

f)

9)
h)

i)

2.14.

La adopcidn de decisiones frente a desviaciones de indicadores.

La mejora de la Etica Institucional, al disuadir de comportamientos ilegales e
incompatibles.

El establecimiento de una cultura de resultados y la implementacion de indicadores
que la promuevan.

La aplicacion, eficiente, de los planes estratégicos, directivas y planes operativos de
la entidad, asi como la documentacidn de sus procesos y procedimientos.

La adquisicion de la cultura de medicion de resultados por parte de las unidades y
direcciones.

La reduccion de pérdidas por el mal uso de bienes y activos del Estado.

La efectividad de las operaciones y actividades.

El cumplimiento de la normativa.

La salvaguarda de activos de la entidad. (Mantilla, 2018)

Componentes del control interno.

El control interno consta de cinco categorias que la empresa debe disefiar e implementar

para proporcionar una seguridad razonable de que sus objetivos de control se llevaran a cabo.

Los componentes del control interno del COSO incluyen lo siguiente:

Ambiente de control.
Evaluacion del riesgo.
Actividades de control.

Informacion y comunicacion.
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5. Monitoreo.

Figura 5: Componentes del control interno.
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2.1.4.1. Ambiente de control interno.

Segun las normas de control interno de la Contraloria General de Estado establecen que
“El ambiente de control define el establecimiento de un entorno organizacional favorable al
ejercicio de practicas, valores, conductas y reglas apropiadas, para sensibilizar a los

miembros de la entidad y generar una cultura de control interno”
Asi mismo indican que:

La maxima autoridad de cada entidad establecera en forma clara y por escrito las
lineas de conducta y las medidas de control para alcanzar los objetivos de la
institucion de acuerdo con las disposiciones y los lineamientos del gobierno y demas
organismos, para lo cual mantendra un ambiente de confianza basado en la seguridad,
integridad y competencia de las personas; de honestidad y de respaldo hacia el control
interno; asi como, garantizara el uso eficiente de los recursos y protegera el medio

ambiente. (Contraloria General del Estado, 2009)
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(Gaitan, 2006), indica que ambiente de control, consiste en el establecimiento de un
entorno que estimule e influencie la actividad del personal con respecto al control de sus
actividades. Es en esencia el principal elemento sobre el que se sustenta o acttan los otros
cuatro componentes e indispensable, a su vez, para la realizacion de los propios objetivos de

control.

El ambiente de control tiene gran influencia en la forma como se desarrollan las operaciones,
se establecen los objetivos y se minimizan los riesgos. Tiene que ver igualmente en el
comportamiento de los sistemas de informacion y con la supervisién en general. A su vez es

influenciado por la historia de la entidad y su nivel de cultura administrativa. (Gaitan, 2006)

En el ambiente de control incluye una serie de factores en la empresa, la cual define

parametros especificos para la operacion del sistema de control. Estos factores son:
2.1.4.1.1. Integridad y valores éticos.

La méaxima autoridad y los directivos estableceran los principios y valores éticos como
parte de la cultura organizacional para que perduren frente a los cambios de las personas de
libre remocidn; estos valores rigen la conducta de su personal, orientando su integridad y

compromiso hacia la organizacion.

La maxima autoridad de cada entidad emitira formalmente las normas propias del cddigo de

ética, para contribuir al buen uso de los recursos publicos y al combate a la corrupcion.

Los responsables del control interno determinaran y fomentaran la integridad y los valores
éticos, para beneficiar el desarrollo de los procesos y actividades institucionales y
estableceran mecanismos que promuevan la incorporacién del personal a esos valores; los
procesos de reclutamiento y seleccion de personal se conduciran teniendo presente esos

rasgos y cualidades. (Contraloria General del Estado, 2009)
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Es importante tener en cuenta la forma en que son comunicados y fortalecidos estos valores
éticos y de conducta. La participacion de la alta administracion es clave en este asunto, ya
que su presencia dominante fija pautas a través de su ejemplo. La gente imita a sus lideres.

(Gaitan, 2006)
2.1.4.1.2. Competencia profesional.

La direccion de la organizacién debe establecer los mecanismos para lograr la
competencia profesional deseada de sus trabajadores. Este deseo de la direccion debe
traducirse en cuales son los niveles de conocimiento y habilidades necesarios para el buen

desarrollo de cada puesto de trabajo y como lograrlos.

La méxima direccion de la entidad debe asimilar la superacién de sus trabajadores como un
proceso de inversion e impedir que los planes de capacitacion no respondan a necesidades
reales del trabajador en su puesto de trabajo; ademas, se deben desarrollar por cada area de
trabajo, indicadores que permitan medir el desempefio del trabajador en su puesto de trabajo

una vez cumplido con sus niveles de capacitacion.

Un elemento esencial para el desarrollo de esta norma es el buen disefio de cada puesto de
trabajo, lo que permitira identificar las necesidades de superacion del trabajador que lo ocupa

0 del aspirante al mismo.

La competencia profesional comienza a cumplirse desde los métodos de seleccion del nuevo
personal y las actividades de orientacion, capacitacion y adiestramiento que le disefiara la

direccion una vez aceptado el trabajador. (Fonteboa Vizcaino & Santos Cid, 2005)
2.14.1.3. Politicas y practicas de talento humano.

El control interno incluira las politicas y practicas necesarias para asegurar una apropiada
planificacion y administracion del talento humano de la institucion, de manera que se

garantice el desarrollo profesional y asegure la transparencia, eficacia y vocacion de servicio.
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La administracion del talento humano, constituye una parte importante del ambiente de
control, cumple con el papel esencial de fomentar un ambiente ético desarrollando el
profesionalismo y fortaleciendo la transparencia en las practicas diarias. Esto se hace visible
en la ejecucion de los procesos de planificacion, clasificacion, reclutamiento y seleccion de
personal, capacitacion, evaluacién del desempefio y promocion y en la aplicacion de
principios de justicia y equidad, asi como el apego a la normativa y marco legal que regulan

las relaciones laborales. (Contraloria General del Estado, 2009)
2.1.4.1.4, Estructura organizativa.

La méxima autoridad debe crear una estructura organizativa que atienda el cumplimiento
de su mision y apoye efectivamente el logro de los objetivos organizacionales, la realizacion

de los procesos, las labores y la aplicacidn de los controles pertinentes.

La estructura organizativa de una entidad depende del tamafio y de la naturaleza de las
actividades que desarrolla, por lo tanto, no sera tan sencilla que no pueda controlar
adecuadamente las actividades de la institucion, ni tan complicada que inhiba el flujo

necesario de informacion.

Los directivos comprenderan cudles son sus responsabilidades de control y poseeran
experiencia y conocimientos requeridos en funcion de sus cargos. Toda entidad debe
complementar su organigrama con un manual de organizacion actualizado en el cual se deben
asignar responsabilidades, acciones y cargos, a la vez que debe establecer los niveles
jerarquicos y funciones para cada uno de sus servidoras y servidores. (Contraloria General

del Estado, 2009)

Para lograr lo anteriormente expuesto deberdn tenerse en cuenta: la estructura y flujo
necesario y la definicion de las responsabilidades. Es imprescindible que cada una de las

estructuras se fije en correspondencia al tamafio y necesidad del funcionamiento de la
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entidad, por lo que se hace necesario un mecanismo sélido de informaciones que logre la

gestidn de las actividades. (Fonteboa Vizcaino & Santos Cid, 2005)
2.1.4.15. Delegacion de autoridad y responsabilidad.

La asignacion de responsabilidad, la delegacion de autoridad y el establecimiento de
politicas conexas, ofrecen una base para el seguimiento de las actividades, objetivos,
funciones operativas y requisitos regulatorios, incluyendo la responsabilidad sobre los

sistemas de informacion y autorizaciones para efectuar cambios.

La delegacion de funciones o tareas debe conllevar, no sélo la exigencia de la responsabilidad
por el cumplimiento de los procesos y actividades correspondientes, sino también la
asignacion de la autoridad necesaria, a fin de que los servidores puedan emprender las
acciones mas oportunas para ejecutar su cometido de manera expedita y eficaz. (Contraloria

General del Estado, 2009)

La forma maés eficaz de dejar plasmado explicitamente los niveles de autoridad y
responsabilidad graficados en el organigrama es mediante la creacion de un manual de
organizacién y funciones. En este manual deben quedar claramente establecidas las
responsabilidades, las acciones y los cargos, en la misma medida que se establecen las

diferentes relaciones de jerarquia y de funciones para cada uno de ellos.

Con este manual se logra que cada miembro de la entidad conozca sus deberes y
responsabilidades; como su accidn se interrelaciona con otras acciones y otras areas, y cOmo
contribuye con su trabajo a alcanzar los objetivos generales de la organizacion. (Fonteboa

Vizcaino & Santos Cid, 2005)
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2.14.1.6. Coordinacién de acciones.

La méxima autoridad de cada entidad, en coordinacion con los directivos, establecera las
medidas propicias, a fin de que cada una de las servidoras y servidores acepte la

responsabilidad que les compete para el adecuado funcionamiento del control interno.

Las servidoras y servidores participaran activamente en la aplicacion y el mejoramiento de
las medidas ya implantadas, asi como en el disefio de controles efectivos para las areas de la
organizacion donde desempefian sus labores, de acuerdo con sus competencias y

responsabilidades.

La méaxima autoridad y el personal de la entidad, en el ambito de sus competencias, son
responsables de la aplicacion y mejoramiento continuo del control interno, asi como
establecera los mecanismos de relacion entre la administracion principal y las que operen en

localizaciones geogréaficamente apartadas. (Contraloria General del Estado, 2009)
2.14.1.7. Politicas y practicas en personal.

La méaxima direccion debe comunicar a sus trabajadores qué espera de ellos en materia de
integridad, comportamiento ético y competencia profesional y cuales son las vias que le
brinda para lograr estos propdésitos; ademas, debe velar por el interés y desempefio que tiene
cada trabajador en alcanzar estas metas. Esto propicia que el tratamiento y el desarrollo del

personal en la entidad sean justos y equitativos.

Todos los procesos por lo que transita el trabajador (contratacion, induccién, capacitacion y
adiestramiento, calificacién y promocién), deben corresponderse con las estrategias de la

organizacion. (Fonteboa Vizcaino & Santos Cid, 2005)
2.1.4.2.  Evaluacion de riesgos.

Es la identificacion y analisis de riesgos relevantes para el logro de los objetivos y la base

para determinar la forma en que tales riegos deben ser mejorados. Asi mismo, se refiere a los
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mecanismos necesarios para identificar y manejar riesgos especificos asociados con los
cambios, tanto los que influyen en el entorno de la organizacién como en el interior de la

misma.

En toda entidad, es indispensable el establecimiento de objetivos tanto globales de la
organizacion como de actividades relevantes, obteniendo con ello una base sobre la cual sean

identificados y analizados los factores de riesgo que amenazan su oportuno cumplimiento.

La evolucion de riesgos debe ser una responsabilidad ineludible para todos los niveles que
estan involucrados en el logro de los objetivos. Esta actividad de autoevaluacion debe ser
revisada por los auditores internos para asegurar que tanto el objetivo, enfoque, alcance y

procedimiento han sido apropiadamente llevados a cabo. (Gaitan, 2006)
2.1.4.2.1. Identificacion de riesgos.

La identificacion de riesgos es la primera etapa del proceso y es sumamente importante,
dado que ella nos permite determinar de una manera méas exacta la exposicion de una empresa

0 negocio a un riesgo o perdida.

Para definir un riesgo es necesario conocer su causa, que es la que va a determinar la
existencia de éste y si puede afectar a la empresa o no. Al considerar la identificacion de
riesgos, debemos asumir el punto de vista mas amplio posible. Es necesario determinar no
solo aquellos riesgos que son susceptibles de asegurar o controlar; sino también, tratar de
detallar todas las formas posibles en que los activos de la entidad pueden ser dafiados y las
formas en que su capacidad de generar ganancia pueda ser afectada. Es decir, debemos
reconocer todas las posibilidades de pérdida de la entidad. (Fonteboa Vizcaino & Santos Cid,

2005)

Para poder desarrollar la actividad de la identificacidn de riesgos existen herramientas, alguna

de las cuales te relacionamos a continuacion:
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e Cuestionarios

e Organigramas

e Diagramas de flujo
e Estados financieros
e Manuales

e Inspecciones

e Entrevistas

e Contratos

e Proyectos.

e Inventarios.

2.1.4.2.2. Plan de mitigacion de riesgos.

En el plan de mitigacion de riesgos se desarrollara una estrategia de gestion, que incluya
su proceso e implementacion. Se definiran objetivos y metas, asignando responsabilidades
para areas especificas, identificando conocimientos técnicos, describiendo el proceso de
evaluacion de riesgos y las areas a considerar, detallando indicadores de riesgos, delineando
procedimientos para las estrategias del manejo, estableciendo lineamientos para el monitoreo
y definiendo los reportes, documentos y las comunicaciones necesarias. (Contraloria General

del Estado, 2009)
2.1.4.2.3. Valoracién de los riesgos.

La valoracion del riesgo estaré ligada a obtener la suficiente informacion acerca de las
situaciones de riesgo para estimar su probabilidad de ocurrencia, este analisis le permitira a
las servidoras y servidores reflexionar sobre como los riesgos pueden afectar el logro de sus
objetivos, realizando un estudio detallado de los temas puntuales sobre riesgos que se hayan

decidido evaluar.
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La administracién debe valorar los riesgos a partir de dos perspectivas, probabilidad e
impacto, siendo la probabilidad la posibilidad de ocurrencia, mientras que el impacto
representa el efecto frente a su ocurrencia. Estos supuestos se determinan considerando
técnicas de valoracidn y datos de eventos pasados observados, los cuales pueden proveer una

base objetiva en comparacion con los estimados.

La metodologia para analizar riesgos puede variar, porque algunos son dificiles de
cuantificar, mientras que otros se prestan para un diagndstico numérico. Se consideran
factores de alto riesgo potencial los programas o actividades complejas, el manejo de dinero
en efectivo, la alta rotacion y crecimiento del personal, el establecimiento de nuevos
servicios, sistemas de informacion redisefiados, crecimientos rapidos, nueva tecnologia, entre
otros. La valoracion del riesgo se realiza usando el juicio profesional y la experiencia.

(Contraloria General del Estado, 2009)
2.14.2.4. Respuestas al riesgo.

La consideracion del manejo del riesgo y la seleccidn e implementacién de una respuesta
son parte integral de la administracion de los riesgos. Los modelos de respuestas al riesgo

pueden ser: evitar, reducir, compartir y aceptar.

Evitar el riesgo implica, prevenir las actividades que los originan. La reduccion incluye los
métodos y técnicas especificas para tratar con ellos, identificAndolos y proveyendo acciones
para la reduccion de su probabilidad e impacto. EI compartirlo reduce la probabilidad y el
impacto mediante la transferencia u otra manera de compartir una parte del riesgo. La
aceptacion no realiza accion alguna para afectar la probabilidad o el impacto. (Contraloria

General del Estado, 2009)
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2.14.3. Actividades de control.

Segun (Gaitan, 2006), indica que son aquellas que realizan la gerencia y demas personal
de la organizacion para cumplir diariamente con las actividades asignadas. Estas actividades

estan expresadas en las politicas, sistemas y procedimientos.

Ejemplos de estas actividades son la aprobacion, la autorizacion, la verificacién, la
conciliacion, la inspeccién, la revision de indicadores de rendimiento, la salvaguarda de los

recursos, la segregacion de funciones, la supervision y entrenamiento adecuados.

Las actividades de control tienen distintas caracteristicas. Pueden ser manuales o
computarizadas, administrativas u operacionales, generales o especificas, preventivas o
detectivas. Sin embargo, lo trascendente es que, sin importar su categoria o tipo, todas ellas
estan apuntando hacia los riesgos (reales o potenciales) en beneficio de la organizacién, su

mision y objetivos, asi como la proteccion de los recursos propios o de terceros en su poder.

Las actividades de control son importantes no sélo porque en si mismas implican la forma
correcta de hacer las cosas, sino debido a que son el medio idéneo de asegurar en mayor

grado el logro de los objetivos. (Gaitan, 2006),
2.1.4.3.1. Separacion de funciones y rotacion de labores.

La méxima autoridad y los directivos de cada entidad tendran cuidado al definir las
funciones de sus servidoras y servidores y de procurar la rotacion de las tareas, de manera
que exista independencia, separacion de funciones incompatibles y reduccion del riesgo de

errores o acciones irregulares.

La separacion de funciones se definiré en la estructura orgénica, en los flujogramas y en la
descripcién de cargos en todas las entidades del sector publico. Los niveles de direcciony

jefatura, contemplaran la conveniencia de rotar sistematicamente las labores entre quienes
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realizan tareas o funciones afines, siempre y cuando la naturaleza de tales labores permita

efectuar tal medida.

La rotacion en el desempefio de tareas claves para la seguridad y el control, es un mecanismo
eficaz para evitar actos refiidos con el codigo de ética de la entidad u organismo. (Contraloria

General del Estado, 2009)
2.1.4.3.2. Autorizacién y aprobacion de transacciones y operaciones.

La maxima autoridad, establecera por escrito o por medio de sistemas electronicos,
procedimientos de autorizacidn que aseguren la ejecucion de los procesos y el control de las
operaciones administrativas y financieras, a fin de garantizar que s6lo se efectlen
operaciones y actos administrativos validos. La conformidad con los términos y condiciones
de una autorizacién implica que las tareas que desarrollaran las servidoras y servidores, que
han sido asignadas dentro de sus respectivas competencias, se adecuaran a las disposiciones
emanadas por la direccion, en concordancia con el marco legal. Las servidoras y servidores
que reciban las autorizaciones, seran conscientes de la responsabilidad que asumen en su
tarea y no efectuaran actividades que no les corresponda. (Contraloria General del Estado,

2009)
2.1.4.3.3. Supervision.

Los directivos de la entidad, estableceran procedimientos de supervision de los procesos
y operaciones, para asegurar que cumplan con las normas y regulaciones y medir la eficacia
y eficiencia de los objetivos institucionales, sin perjuicio del seguimiento posterior del

control interno.

Permitird, determinar oportunamente si las acciones existentes son apropiadas o0 no y

proponer cambios con la finalidad de obtener mayor eficiencia y eficacia en las operaciones
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y contribuir a la mejora continua de los procesos de la entidad. (Contraloria General del

Estado, 2009)
2.1.4.4. Informacion y comunicacion.

Para poder controlar una entidad y tomar decisiones correctas 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 esa informacién y su contribucion es

incuestionable.

Es conveniente considerar en esta parte las tecnologias que evolucionan en los sistemas de
informacion y que también, en su momento, sera necesario disefiar controles a través de ellas.
Tal es el caso de internet, el procesamiento de imagenes, el intercambio electrénico de datos
y hasta asuntos relacionados con los sistemas expertos. Conviene aclarar, al igual que los
demas componentes, que las actividades de control, sus objetivos y responder a sus
estructuras deben las necesidades especificas de cada organizacion. Sin embargo, la
informacion contable tiene fronteras. Ni se puede usar para todo, ni se puede esperar todo de
ella. Esto puede parecer evidente, pero hay quienes piensan que la informacion de los estados

financieros pudiera ser suficiente para tomar decisiones acerca de una entidad. (Gaitan, 2006)
2.14.4.1. Informacion y responsabilidad.

La informacion es considerada como fendmeno y como proceso. En el primer caso la
informacion es producida por agentes externos que actlan en las personas a través de los
sentidos. Si se observa el ambiente que nos rodea, se nota que éste proporciona un
conocimiento de tipo sensorial que permite oler, oir, gustar, ver y sentir. (Fonteboa Vizcaino

& Santos Cid, 2005)
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21.4.4.2. Controles sobre sistemas de informacion.

Los sistemas de informacion contardn con controles adecuados para garantizar
confiabilidad, seguridad y una clara administracion de los niveles de acceso a la informacion
y datos sensibles. En funcion de la naturaleza y tamafio de la entidad, los sistemas de
informacion serdn manuales o automatizados, estaran constituidos por los métodos
establecidos para registrar, procesar, resumir e informar sobre las operaciones
administrativas y financieras de una entidad y mantendran controles apropiados que

garanticen la integridad y confiabilidad de la informacion.

La utilizacion de sistemas automatizados para procesar la informacion implica varios riesgos
que necesitan ser considerados por la administracion de la entidad. Estos riesgos estan
asociados especialmente con los cambios tecnoldgicos por lo que se deben establecer
controles generales, de aplicacion y de operacion que garanticen la proteccion de la
informacion segun su grado de sensibilidad y confidencialidad, asi como su disponibilidad,

accesibilidad y oportunidad. (Contraloria General del Estado, 2009)
2.14.43. Canales de comunicacion abiertos.

Se estableceran canales de comunicacion abiertos, que permitan trasladar la informacion

de manera segura, correcta y oportuna a los destinatarios dentro y fuera de la institucion.

Una politica de comunicacion interna debe permitir las diferentes interacciones entre las
servidoras y servidores, cualquiera sea el rol que desempefien, asi como entre las distintas

unidades administrativas de la institucion.

La entidad dispondra de canales abiertos de comunicacion que permita a los usuarios aportar
informacion de gran valor sobre el disefio y la calidad de los productos y servicios brindados,
para que responda a los cambios en las exigencias y preferencias de los usuarios, proyectando

una imagen positiva. (Contraloria General del Estado, 2009)
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2.1.45. Monitoreo.

Segun las normas de control interno de la Contraloria General de Estado establecen que
el monitoreo o seguimiento es el proceso que evalla la calidad del funcionamiento del control
interno en el tiempo y permite al sistema reaccionar en forma dindmica, cambiando cuando
las circunstancias asi lo requieran. Se orientara a la identificacién de controles débiles o
insuficientes para promover su reforzamiento, asi como asegurar que las medidas producto
de los hallazgos de auditoria y los resultados de otras revisiones, se atiendan de manera

efectiva y con prontitud.
Ademas, indican que:

“La maxima autoridad y los directivos de la entidad, estableceran procedimientos de
seguimiento continuo, evaluaciones periddicas o0 una combinacion de ambas para
asegurar la eficacia del sistema de control interno”. (Contraloria General del Estado,

2009)
2.1.45.1. Seguimiento continuo o en operacion.

La méxima autoridad, los niveles directivos y de jefatura de la entidad, efectuaran un
seguimiento constante del ambiente interno y externo que les permita conocer y aplicar
medidas oportunas sobre condiciones reales o potenciales que afecten el desarrollo de las
actividades institucionales, la ejecucién de los planes y el cumplimiento de los objetivos

previstos.

El seguimiento continuo se aplicard en el transcurso normal de las operaciones, en las
actividades habituales de gestién y supervision, asi como en otras acciones que efectla el
personal al realizar sus tareas encaminadas a evaluar los resultados del sistema de control

interno.
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Se analizara hasta qué punto el personal, en el desarrollo de sus actividades normales, obtiene

evidencia de que el control interno sigue funcionando adecuadamente.

Se observara y evaluara el funcionamiento de los diversos controles, con el fin de determinar
la vigencia y la calidad del control interno y emprender las modificaciones que sean
pertinentes para mantener su efectividad. El resultado del seguimiento brindara las bases
necesarias para el manejo de riesgos, actualizard las existentes, asegurard y facilitara el
cumplimiento de la normativa aplicable a las operaciones propias de la entidad. (Contraloria

General del Estado, 2009)
2.1.4.5.2. Evaluaciones periddicas.

Las evaluaciones periddicas, responden a la necesidad de identificar las fortalezas y
debilidades de la entidad respecto al sistema de control interno, propiciar una mayor eficacia
de sus componentes, asignar la responsabilidad sobre el mismo a todas las dependencias de
la organizacion, establecer el grado de cumplimiento de los objetivos institucionales y evalla
la manera de administrar los recursos necesarios para alcanzarlos. (Contraloria General del

Estado, 2009)
2.2. Cuestionario de control interno

Los cuestionarios representan un recurso idéneo para captar datos en todos los rincones
de la organizacion y en todas sus versiones, &mbitos y niveles, toda vez que permiten no sélo
recopilarlos, sino percibir el medio ambiente, la cultura organizacional predominante y el

nivel de calidad del trabajo en funcion de su personal.

Los cuestionarios que aqui se incorporan abarcan una amplia gama de posibilidades, ya que
incluyen los temas mas utilizados todos los dias por las organizaciones, los cuales pueden
emplearse en la medida de la profundidad de los resultados que se persiguen con su

aplicacion.
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En atencion al nivel de desagregacion de las preguntas por area y rubro especifico, posibilitan
la seleccion de las variables que en cada caso requiere una organizacion, de acuerdo con su

naturaleza, giro, objeto y grado de evolucién alcanzado.

Su contenido es susceptible de adaptarse o ampliarse, considerando las condiciones de
operacion de cada instancia, ya sea publica, privada o social, asi como de los resultados

esperados. (Franklin, 2007)

En este procedimiento se realiza previamente una relacion de preguntas sobre los aspectos
basicos de la operacion a investigar y a continuacién se procede a obtener las respuestas a
tales preguntas. Por lo general estas preguntas se formulan, de tal manera que una respuesta
negativa advierta debilidades de control interno. Sin embargo, cuando se hace necesario,
deben incluirse explicaciones mas amplias que hagan suficientes respuestas. (Osorio

Sanchez, 2017)
2.3. Administracion financiera de cuentas por cobrar

“Las cuentas por cobrar representan derechos exigibles originados por ventas, servicios
prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro concepto analogo”. (Romero Lopez,

2012)

“Cuentas por cobrar pertenece al activo corriente, comprende otras deudas pendientes de
cobro, que se conceden sin la suscripcion de documentos y deben efectivizarse dentro del

corto plazo”. (Espejo Jaramillo, 2013)

La antigliedad en las cuentas de cobrar es una forma de descubrir si los clientes estan pagando
sus cuentas dentro del periodo prescritos en los términos del crédito. Si existe un incremento
en las cuentas por cobrar més alla de los términos normales de crédito, los flujos de entrada
de efectivo sufrirdn consecuencias y podria haber la necesidad de implantar términos de

credito y procedimientos de cobranza mas rigorosos. (Block, Hirt, & Danielsen, 2013)
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2.4. Crédito

Segun (Montafio Garcia, 2010), se puede definir el crédito como la confianza dada o
recibida a cambio de un valor. La palabra proviene del latin CREDITUM, asentimiento, es
decir, aprobacion de lo que un tercero ha sugerido o propuesto, se otorga crédito cuando
existe confianza en que el sujeto del mismo cumplird la obligacion que ha contraido.

(Montafio Garcia, 2010)

El crédito es la capacidad para lograr un préstamo en efectivo o en mercancia para liquidarlo
en una fecha futura, determinada, mediante la promesa moral de hacer el pago oportuno. Es
un contrato mediante el cual una entidad anticipa fondos a un cliente contra la entrega por
este de un documento crediticio a plazos, surgido como consecuencia 17 de una operacion
de venta de bienes o prestacion de servicios para que a su vencimiento la entidad lo cobre, la
cantidad puesta a disposicion del cliente es, generalmente el importe nominal del documento
crediticio entregado, menos una cantidad deducida de éste, en concepto de intereses y

comisiones. (Montafio Garcia, 2010)
Otra definicion de crédito se puede decir que:

El crédito es la entrega de bienes o servicios a personas 0 empresas, en la medida de
que haya un compromiso de pago a realizarse a futuro o a un plazo previamente
establecido. Y es muy importante ya que es utilizado como un instrumento eficaz que
permite estimular la inversion y el consumo de las familias y empresas satisfaciendo
sus necesidades. De igual manera por medio del crédito se puede contribuir al

desarrollo de una economia. (Cabezas Ramos & Diaz Andrade, Unemi, 2013)
2.4.1. Tipos de crédito.

Segun (Lopez Lopez, 2005), indica que existen algunos tipos de crédito entre ellos los

mas utilizados son:
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e Crédito Tradicional
e Crédito al Consumo
e Crédito Hipotecario
e Crédito Consolidado

e Creédito Personal. (Lopez Lopez, 2005)
2.4.2. Politicas de crédito.

“Las politicas de crédito sirven para facilitar que los empleados tengan una pauta de
trabajo para conseguir los mejores resultados en la gestion de crédito comercial”. (Pazmifio

Real, 2011)

“Las politicas de la empresa es la forma de como quiere la empresa que se haga las cosas en
relativo al crédito de los clientes, todos los criterios que se ha utilizado para tomar decisiones,

asi como los objetivos de crédito que se han logrado cuantificados en cifra”.

Son las distintas normas de toda empresa que se establece con la finalidad de administrar los
creditos; a ello se suma la importancia de realizar antes de conceder o realizar cualquier
operacion de cesion de fondos, un pormenorizado estudio de la solvencia y patrimonio del
cliente para asi poder saber cudl es el nivel de riesgo que asumen en la operacion. (Pazmifio

Real, 2011)

Por lo descrito anteriormente las politicas de crédito son lineamientos para el respectivo
proceso administrativo de la cartera. “Las politicas son factores que se deben tomar en cuenta
como definir cupos de crédito, plazo, requisititos para otorgar los créditos, procedimiento,
sanciones por incumplimiento, interés en mora y premios como los descuentos por pronto

pago” (Gonzélez Posligua & Vélez Murgueza, 2015)
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(Block, Hirt, & Danielsen, 2013) establece que: “Al considerar la extension de crédito,
existen tres principales variables de politica que se deben considerar en conjuncién con el

objetivo en cuanto a utilidades”.

1. Normas de crédito
2. Términos comerciales

3. Politicas de cobranza (Block, Hirt, & Danielsen, 2013)
2.4.2.1.  Normas de crédito.

La naturaleza debe determinar la naturaleza del riesgo de crédito basandose en los
registros de pagos anteriores, la estabilidad financiera, el capital contable actual y otros
factores. Cuando se crea una cuenta por cobrar, se ha extendido un crédito a un cliente de

quien se espera que lo reembolse de acuerdo a los términos comerciales.
2.4.2.2.  Términos comerciales.

Los términos de la extension del crédito que se establezcan tendran un efecto considerable
en el tamano final del saldo de las cuentas por cobrar. Si una empresa tiene un promedio de
5000 dolares en ventas diarias a crédito y concede términos de 30 dias, el saldo promedio de

las cuentas por cobrar sera de 150.000 ddlares.
2.4.2.3.  Politica de cobranza.

Al evaluar la politica de cobranza, es posible aplicar varias medidas cuantitativas al
departamento de crédito de la empresa. Un incremento en el periodo de cobranza podria ser
el resultado de un plan predeterminado para ampliar los términos de crédito, o la

consecuencia de una administracion deficiente del crédito.
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2.5. Fases de la cobranza

Por lo tanto (Rodriguez Valencia, 2010), indica que el éxito encargado de la cobranza no
ha de medirse por la forma en que va continuamente disminuyendo el activo representado
por las cuentas por cobrar, lo dificil del cobro es realizarlo manteniendo en un buen nivel a
la empresa, en cuanto a las cantidades y a la fecha de vencimiento se refiere, sin dafar el
buen nombre de la empresa y la buena voluntad de los clientes hacia ella, como conclusion

podemos decir que el buen cobro esta basado en (Rodriguez Valencia, 2010):

e Politicas (procedimientos)
e Gestion de Cobro (cobro pronto de acuerdo a las fechas de vencimiento)

e Control de operaciones (ayudar a la gestion de ventas). (Rodriguez Valencia, 2010)

“Los procedimientos de cobranza son los métodos que una compaiiia utiliza para intentar el

cobro de cuentas vencidas” ( Caiza Chango, 2015)
Entre los métodos de uso mas comun se encuentran:

e Realizar avisos o cartas en que se informe a los clientes que su cuenta vencio y se
solicita de inmediato su cancelacion.

e Realizar llamadas telefonicas o visitas a los clientes vendidos para conseguir el pago.
- Llevar una agenda adecuada de cobranza

e En caso que el cliente no cancele la fecha de cancelacion se emprendera acciones

legales.

“Otro método que en algunos casos resulta eficaz, consiste en que la compafiia se niegue a
realizar nuevos embarques hasta que el cliente liquide sus cuentas vencidas”. ( Caiza Chango,

2015)

“Aunque el objetivo de los procedimientos de cobranza es acelerar el cobro de pagos
vencidos y reducir la cartera vencida”. ( Caiza Chango, 2015)
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Por lo tanto, se puede indicar que para realizar la cobranza del crédito se puede aplicar
procedimientos como: mensajes por celular, llamadas telefénicas y mensajes mediante correo
electronicos. Sin embargo, cuando no cumple luego de esos procedimientos se debe aplicar

notificaciones o avisos por escrito con el fin de conseguir el pago.
2.6. Cartera vencida

Segun (Lopez Lopez, 2005), en el Diccionario Contable, Administrativo y Fiscal indica
gue son valores gque se encuentran impagos por deudores, son considerados pagos vencidos,
cuando al haber la fecha de pago del mismo no se ha realizado, es la parte del activo
constituida por los documentos y cuentas por cobrar, y en general por todos los créditos que
no han sido pagados a la fecha de vencimiento y generan para él un impacto negativo para la

liquidez de la empresa. (Lopez Lopez, 2005)

Otra de las definiciones que hacen un acercamiento a este aspecto es la de (Ibarra, 2010), la

que indica que:

La cartera vencida, Se entiende que la parte de los documentos y créditos que no han sido
cancelados a la fecha de su pago. La cartera es el eje sobre en el cual gira la liquidez dentro
de laempresa, y es el principal del flujo del efectivo se puede afirmar que la cartera que esta
en mora son las obligaciones a las que se les ha cumplido el plazo establecido, valores que
no se han podido recuperar en el oportunamente segin los acuerdos anteriormente
establecidos que afectan negativamente a la liquidez entendida como la incapacidad de

cumplir obligaciones a corto plazo. (Ibarra, 2010)

“Inicialmente el problema de la cartera vencida nace cuando la empresa ofrece
créditos a sus clientes sin el andlisis adecuado de sus politicas de crédito con la falta
de vigilancia o revision de la cartera enfatizando al incremento de las cuentas por

cobrar de una empresa, para evitar estos problemas es necesario tomar medidas de
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alerta temprana que ayuden a la toma de decisiones oportuna para minimizarla

probabilidad de ocurrencia de una crisis econémica”. (Montesdeoca Montesdeoca,

2015)

Por lo tanto, se puede decir que la cartera vencida son valores de los créditos que no se han
venido cancelando por parte de los clientes en los plazos establecidos. La cartera vencida
nace al momento que se otorgan créditos sin antes de verificar y realizar el respectivo analisis
de las politicas de la empresa. La empresa tendra problemas econdémicos si no se recupera de

manera oportuna la cartera.

“Sin embargo, también existe un riesgo independiente a la capacidad de la institucion
financiera para fijar sus politicas de crédito y cobranza representado por situaciones

eventuales e individuales del cliente que refleja el vencimiento del crédito”. (Mayorga, 2014)
2.6.1. Control de la cartera vencida.

“El control de la cartera vencida es un proceso sistematico de evaluacion y seguimiento
de las cuentas por cobrar, para la empresa es indispensable controlar el comportamiento de
recaudo de la cartera vencida, esto ayudara al crecimiento econémico tornandose en un

beneficio en sus cuentas”. (Montesdeoca Montesdeoca, 2015)

Segun Marquez, (2000); “La administracion del crédito y las cobranzas se encuentra entre el
ciclo de operaciones de las compafiias comerciales siendo una de las actividades mas dificiles
de realizar. En donde el analisis de las ventas a crédito en cualquier empresa es de vital
importancia porque en la mayoria de las veces, si no se da crédito disminuye en gran
proporcion el nivel de ventas, pero lo mas relevante de dar crédito consiste en administrar
correctamente los cobros para evitar quedarse sin efectivo disponible.” (Montesdeoca

Montesdeoca, 2015)
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Segun Robbins S, y Coulter M, (2010) “La administracion es a lo que se dedican los gerentes.
Involucra la coordinacion y supervision de las actividades de otros, de tal forma que éstas se

lleven a cabo de forma eficiente y eficaz” (Gonzalez Posligua & Vélez Murgueza, 2015)
La administracion se subdivide en cuatro partes fundamentales segun (Paredes Vega, 2012):

e “Administracion es un proceso: Que consiste en una serie de actividades y
operaciones, como planear, decidir y evaluar”.

e “Administracion implica estructurar y utilizar conjuntos de recursos: Es el proceso que
reine y pone en funcionamiento una variedad de tipos de recursos: humanos,
financieros, materiales y de informacion”.

e “Administracion significa En actuar en direccion hacia el logro de una meta para
realizar las tareas: Por consiguiente, no efectla actividades elegidas al azar, sino
actividades con un propoésito y una direccion bien definidos”.

e “Administracion implica llevar a cabo actividades en un entorno organizacional: Es
un proceso que tiene lugar en las organizaciones y que realizan personas con funciones
diferentes intencionalmente estructuradas y coordinadas para lograr propdsitos

comunes” (Paredes Vega, 2012)
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CAPITULO I11. EVALUACION AL PROCESO DE CARTERA

VENCIDA

3.1. Planificacion preliminar y especifica

3.1.1. Motivo de la evaluacion.

La evaluacion de control interno al proceso de recuperacion de cartera vencida de
Almacenes Multimax ubicada en la ciudad de La Troncal por el periodo comprendido del 1
de enero al 31 de diciembre de 2018, se lo efectla por autorizacion expresa de la propietaria
mediante oficio del 15 de mayo de 2019, que servira de requisito previo a la obtencion del

titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria de la Universidad Catolica de Cuenca.
3.1.2. Objetivo general.

El objetivo de la evaluacién de control interno a Almacenes Multimax es verificar el
proceso de recuperacion de cartera vencida, mediante cuestionarios de control interno, para
verificar el nivel de confianza y riesgo del proceso utilizado para la recuperacién de cartera

vencida.

3.1.3.  Objetivos especificos.
e Evaluar el proceso de recuperacion de cartera vencida para determinar las falencias
existentes con el fin de mejorar la gestion del proceso.
e Brindar de apoyo a la administracion de Almacenes Multimax para que el proceso de
recuperacion de cartera vencida sea mas eficiente en cuanto a las operaciones y

actividades, sugiriendo procedimientos adecuados.
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3.1.4. Alcance de la evaluacion.

La auditoria comprendera el proceso de recuperacion de cartera vencida de Almacenes
Multimax, por el ejercicio econdmico del periodo 01 de Enero al 31 de diciembre el 2018

bajo el sistema de COSO I.
3.1.5. Metodologia.
Para la evaluacion del control interno se utilizan herramientas como son:

Cuestionarios: El cual se basa en una encuesta presentada bajo la forma de preguntas,
referidas al aspecto basico del proceso de recuperacion de cartera vencida, y en la que una
respuesta negativa evidencia una ausencia de control y una respuesta positiva indica una
fortaleza del control interno, este método ayuda asegurar que todos los puntos basicos del

control sean considerados.

Narrativas: Se basan en la determinacion detallada de las caracteristicas del sistema que se
esta evaluando. Se describen procedimientos, registros, formularios, archivos, empleados que

intervienen en el sistema.
Ademas, se aplicara técnicas y procedimientos:

Observacion: Apreciar de forma fisica las operaciones del proceso de recuperacion de

cartera vencida.

Entrevista: Obtener informacion de manera verbal de los colaboradores de la empresa.
Andlisis: Clasificar los clientes y los componentes de la cartera vencida.

Inspeccion: Ver de manera fisica los documentos con la informacion necesaria.

3.1.6. Conocimiento de la entidad.

Almacenes Multimax es una empresa que llevan en el mercado local aproximadamente 5
afios, surgio de una idea familiar en donde vieron la oportunidad de abrir dicha empresa que
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se dedigue a la venta de productos y articulos de manera general. Fue constituida el 14 de
octubre del 2014 con el Registro Unico de contribuyentes nimero; 0302861091001, la cual
inicia sus actividades en el establecimiento denominado matriz, la cual esta ubicada en la

direccion Barrio San Pablo de la ciudad de La Troncal.

Desde sus inicios hasta la actualidad la empresa tuvo una acogida favorable, presentando una

tendencia creciente con respecto a las ventas de cada periodo econémico.

El objetivo de almacenes Multimax es ofrecer productos y articulos de buena calidad y marca
reconocida, dando facilidades de crédito a todos sus clientes y poder seguir creciendo en el

mercado.

Las actividades econdmicas que realiza la empresa tanto la matriz como en sus sucursales

son las siguientes:

e Venta de electrodomésticos y articulos para el hogar en general
e Ventas de equipo celulares

e Venta de perfumes y articulos cosméticos

e Venta de motocicletas

e Venta de accesorios de vestir
3.1.6.1.  Base legal.

Almacén Multimax cumple con todas las disposiciones legales como: el Registro Unico
de contribuyentes en el Servicio de Rentas Internas, la afiliacion al Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social y al Ministerio de Trabajo.
Para la realizacion de las actividades se basan en:

e Ley de régimen tributario interno

e Reglamento de aplicacion a la ley de régimen tributario interno
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¢ Reglamento de comprobantes de venta y retencion

e Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio
Ambiente de Trabajo

e Cadigo de trabajo

e Cadigo de comercio

3.1.7. Conocimiento general del area a evaluar.

Para facilitar el conocimiento general del area a evaluar se identificd las actividades de

los procesos relacionados, siendo: la concesién de crédito y la cobranza.
3.1.7.1.  Proceso Concesion de Crédito.

Para mantener una tendencia de crecimiento adecuada con respecto a las ventas, la

empresa ha optado por dar facilidad con la otorgacion de créditos a sus clientes.

Por lo general la empresa otorga el crédito cliente cuando tiene reincidencia en sus compras
para asi poder mantener la confianza, pero sin embargo en algunas ocasiones si el cliente

presenta cierta documentacion requerida por el propietario y se le concede el crédito.

Cuando el cliente solicita el crédito por primera vez, debe cumplir con los requisitos como;
dos copias de la cédula de identidad y papeleta de votacion, una copia de la planilla de
cualquier servicio basico para poder identificar la ubicacion de su domicilio. Adicionalmente
se solicita un certificado o referencia comercial de su Gltima compra. Una vez analizada la
documentacion presentada por el cliente se procede a tomar la decision con respecto a la
otorgacion del crédito. Cuando se concede la facilidad del crédito al cliente en primera

instancia se solicita la firma en una letra de cambio para garantizar el cumplimento del pago.

Si la persona que esta solicitando el crédito es casada se procura la firma del conyugue para

mantener el compromiso con la pareja.
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En la revision de la informacidn no se investiga el domicilio del cliente deudor para conocer

su ubicacion exacta y poder realizar visitas de manera oportuna en el caso que se atrase en el
pago.
En la otorgacion de créditos se les da la facilidad especialmente a las personas que hayan

hecho varias compras al contado en el almacén por lo que ya se cuenta con la informacion

necesaria.
3.1.7.2. Proceso Cobranza.

El &rea encargada de cobranza realiza llamadas telefonicas a sus clientes para indicarles
gue se acerquen a cancelar. El proceso es ineficiente puesto que algunos de los clientes no

cancelan en el tiempo establecido generando asi un incremento de la cartera vencida.

Ademas, a los clientes se les tiene que realizar tres Illamados sin tener ningun resultado con
el pago de la cuota. Cuando es necesario que el encargado de cobranza realice la visita al
cliente en su domicilio, no se cuenta con informacion actualizada de la direccion de ubicacion

generando asi un resultado negativo y gastos para la empresa.

Ya en las ultimas instancias, si el cliente no cancela la cuota vencida se procede a iniciar el
proceso legal con la ayuda del abogado para que primero informe a la ejecucion de dicho
proceso; luego de esto si no se recibe el pago correspondiente se inicia el proceso judicial

para la recaudacion de la garantia.
3.1.8. Monto de recursos a ser examinados.

Para el anélisis del proceso de recuperacion de cartera vencida se tuvo que recurrir a la
base de datos de la empresa donde se pudo obtener toda la informacion necesaria. Esta
informacion permitira identificar los ingresos del periodo econémico 2018, los clientes y el

monto vencido de acuerdo a los dias de mora.
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Almacenes Multimax obtuvo ventas mensuales de las cuales se describe las que fueron a

crédito:

Tabla 1: Ventas de Multimax.

Afio 2018 Ingresos Ingresos a crédito
Enero 31055.00 3855.65
Febrero 32065.00 4659.85
Marzo 33020.00 3587.20
Abril 34015.00 2563.10
Mayo 30125.00 6254.11
Junio 34440.00 6355.13
Julio 31010.00 6555.45
Agosto 34010.00 6255.15
Septiembre | 31055.00 5525.20
Octubre 31253.00 6155.22
Noviembre | 37085.00 7555.23
Diciembre | 39055.00 4555.18

Fuente: Almacenes Multimax
Elaborado por: Las Autoras

A continuacion, se describe de manera clasificada la cantidad de clientes registrados en la
base de datos de la empresa que se encuentra con un saldo vencido clasificado de acuerdo a

los dias de mora.

Tabla 2: Socios con su cartera vencida.

Dias mora Cantidad de clientes
1a8 9
9a15 19
16 a 30 28
31a45 35
46a70 165

Fuente: Almacenes Multimax
Elaborado por: Las Autoras
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3.1.9. Principales politicas y practicas contables.

Para el desarrollo de las actividades diarias, Almacenes Multimax cumple con las
principales politicas y practicas contables. A continuacion, se detallard las que estan

relacionados con los procesos que tiene la empresa.
3.1.9.1.  Practicas contables

e El registro de las transacciones de las operaciones diarias de la empresa se basa en los

principios generalmente aceptados.
3.1.9.2.  Politicas administrativas.

e El horario de trabajo de la empresa para todos los procesos es de 08H00 17H00 para
los dias de lunes a viernes, mientras que para el sdbado se tiene otro horario la cual es
de 09HO0O0 hasta las 18H00.

e Todo el personal de las diferentes areas cuenta con su uniforme adecuado para el

desempefio de sus funciones de todos los dias.
3.1.9.3.  Politicas de operacion.

e Las politicas de crédito se establecen de manera informal.
e Se les concede el crédito mas facil a los clientes fieles en la compra de articulos.
e Se realiza llamadas telefénicas para lograr la recuperacion de cartera vencida.

3.1.10. Sistema de informacion computarizado.

En el periodo de evaluacién la informacion se encuentra digitalizada en el sistema
contable “San32” y la documentacion esta archivada en la oficina de la empresa, la cual se
conserva varios documentos como el RUC, permisos de la empresa, los registros de compras

y ventas y como también los documentos que respaldan la concesidn de créditos a los clientes
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Ademas se cuenta con los contratos de trabajo del personal, la documentacion de la

contabilidad mensual y otros documentos pertenecientes a la empresa.
3.1.11. Transacciones importantes identificadas.

En Almacenes Multimax durante el periodo econdémico 2018 ha generado ventas a crédito

por la cual se puede identificar la cartera vencida.

Tabla 3: Cartera vencida.

Dias mora Cantidad de clientes Saldo adeudado
1a8 9 1986.45
9al5 19 2925.98
16 a 30 28 3298.23
31a45 35 3998.65
46a70 165 13258.23

Fuente: Almacenes Multimax
Elaborado por: Las Autoras

3.2. Control interno

3.2.1.  Cuestionarios de control interno.
3.2.1.1. Nomenclatura de cuestionario.
SI: Respuesta Afirmativa
NO: Respuesta Negativa
C/P: Cumplimiento Parcial
POND: Calificacion esperada

CALIF: Calificacion (respuesta del entrevistado)
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3.2.1.2.  Valoracién a respuesta.

Tabla 4: Valoracion a respuesta.

Respuesta afirmativa 2 puntos
Respuesta negativa 0 puntos
Cumplimiento parcial 1 punto

Elaborado por: Las Autoras

3.2.1.3. Cuestionarios.

Tabla 5: Cuestionario N° 1.

ALMACENES MULTIMAX
EVALUACION DE CONTROL INTERNO
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2018

RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA FECHA DE
ENTREVISTA:
COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL
2907 - 2019
CARGO: GERENTE
RESPUESTAS
No Preguntas Sl NO | C/P POND. | CALIF.
Valores éticos y de conducta

1 ¢Se ha definido y difundido los valores éticos al

personal del area de crédito y cobranzas? X 2 2
2 ¢Los administradores actlan con ética e

) . X 2 2

integridad?
3 ¢El trato a los empleados y clientes se realiza de X 5 5

manera equitativa?

Estructura organizacional

4 ¢Existe un manual de funciones para el personal

del area de crédito y cobranzas? X 2 0
5 ¢Existe un organigrama estructural de la X )

empresa?
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6 ¢Las funciones de crédito y cobranzas estan
- X 2
claramente definidos?
7 ¢Las actividades desarrolladas del area de
crédito y cobranzas se disponen por escrito? X 2
Seleccion de personal
8 ¢Se sigue un proceso adecuado para la
contratacion de nuevo personal para el area de 2
crédito y cobranzas? X
TOTAL 16
CALIFICACION
NIVEL DE CONFIANZA = —r
8
NIVEL DE CONFIANZA = e
NIVEL DE CONFIANZA = 0,50 >>>> 50%
NIVEL DE RIESGO = MODERADO
NIVEL DE CONFIANZA = MODERADO
RIESGO DE AUDITORIA
ALTO MODERADO BAJO
BAJO MODERADO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA
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Tabla 6: Cuestionario N° 2.

ALMACENES MULTIMAX
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2018

RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA FECHA DE
. ENTREVISTA:
COMPONENTE: EVALUACION DE RIESGO
29-07 - 2019
CARGO: GERENTE
RESPUESTAS
No Preguntas Sl NO | C/P | POND. | CALIF.
Riesgo crediticio
1 ¢La empresa cuenta con una planificacion de
- X 2 0
ventas a credito?
2 ¢Existen politicas para la otorgacion de créditos? | 2 1
3 ¢Los créditos cuentan con la firma de
L X 2 2
aprobacion?
4 ¢Se revisa el perfil crediticio de los clientes
previo a la otorgacion del crédito? X 2 2
5 ¢Recepta toda la informacion pertinente del
cliente para la otorgacion del crédito? X 2 1
6 ¢Se realiza la confirmacién de la informacion
proporcionada por el cliente? X 2 1
7 ¢Para la otorgacion del crédito se ha requerido las % 5 )
garantias?
8 ¢Existe un manual de procedimientos para el X ) 0
proceso de recuperacion de cartera?
9 ¢Existe procedimientos de prevencion para la % ) 0
recuperacion de cartera?
10 | ¢Se realizan informes mensuales sobre los
. . X 2 2
créditos vencidos?
11 | ¢(Se procesan las operaciones de crédito cuando
son autorizados de manera escrita? X 2 0
TOTAL 22 11
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CALIFICACION

NIVEL DE CONFIANZA = T

11
NIVEL DE CONFIANZA = 2

NIVEL DE CONFIANZA = 0,50 >>>> 50%
NIVEL DE CONFIANZA = MODERADO

NIVEL DE RIESGO = MODERADO

RIESGO DE AUDITORIA

ALTO MODERADO BAJO
BAJO MODERADO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA

Tabla 7: Cuestionario N° 3.

ALMACENES MULTIMAX
EVALUACION DE CONTROL INTERNO
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2018

RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA FECHA DE
COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL ENTREVISTA:
CARGO: GERENTE
29 -07-2019
RESPUESTAS
No Preguntas Sl NO | C/P | POND. | CALIF.
1 ¢Las operaciones de crédito y cobranza se
o . X 2 2
contabilizan diariamente?
2 ¢Existe el control respectivo de la ) )
contabilizacion de las operaciones crediticias? X
3 ¢La empresa cuenta con algln sistema contable X 5 5
para el registro de las operaciones?
4 ¢Se cuenta con los comprobantes que sustentan
la contabilizacion de operaciones diarias? X 2 2
5 ¢Laempresa cuenta con el espacio fisico para el
archivo y custodia de la documentacion? X 2 2
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6 ¢La documentaciéon contable se encuentra
. X 2 0
archivada de manera ordenada?
7 ¢Se conservan los comprobantes anulados por
error en un lugar adecuado? X 2 0
8 ¢Se concilian los registros del sistema contable
. X 2 0
con los informes y comprobantes?
TOTAL 16 10
CALIFICACION
NIVEL DE CONFIANZA = —pr
10
NIVEL DE CONFIANZA = e
NIVEL DE CONFIANZA = 0,625 >>>> 63%
NIVEL DE CONFIANZA = MODERADO
NIVEL DE RIESGO = MODERADO
RIESGO DE AUDITORIA
ALTO MODERADO BAJO
51% - 75%
BAJO MODERADO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA
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Tabla 8: Cuestionario N° 4.

ALMACENES MULTIMAX

EVALUACION DE CONTROL INTERNO

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2018

RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA FECHA DE
COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION ENTREVISTA:
CARGO: GERENTE
29 -07 - 2019
RESPUESTAS
No Preguntas Sl NO | C/P | POND. CALIF.
Normativa
1 ¢La empresa cuenta con un reglamento de
crédito y recuperacion de cartera? X 2 0
2 ¢El personal de crédito y recuperacion de cartera % 5 0
conoce el reglamento?
3 ¢El personal se encuentra capacitado para la X 5 5
recuperacion de cartera?
Respaldo de la informacién
4 (Se cuenta con procedimientos para la
recuperacion de respaldos de la informacion del 2 0
area de crédito y recuperacion de cartera? X
5 ¢Se guarda periédicamente un respaldo de la
informacion del &rea de crédito y recuperacion 2 0
de cartera? X
Seguridad fisica de la informacion
6 ¢Se contrala el acceso a las computadoras? X 2 0
7 ¢Se mantiene informacién de los créditos y
cobranzas en archivos confiables? x 2 2
8 ¢Existe algln listado de los documentos que se
le entrega al contador? « 2 2
9 ¢ Se recibe todos los comprobantes por parte del
contador y se confirma con el listado? « 2 2
TOTAL 18 8
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CALIFICACION

NIVEL DE CONFIANZA = T

8
NIVEL DE CONFIANZA = 18

NIVEL DE CONFIANZA = 0,44 >>>> 44%

NIVEL DE CONFIANZA = BAJO

NIVEL DE RIESGO = ALTO

RIESGO DE AUDITORIA

ALTO MODERADO BAJO

BAJO MODERADO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA

Tabla 9: Cuestionario N° 6.

ALMACENES MULTIMAX
EVALUACION DE CONTROL INTERNO
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2018
RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA FECHA DE
COMPONENTE: MONITOREO ENTREVISTA:
ENTREVISTADO: 20 _ 07 - 2019
CARGO: GERENTE R
RESPUESTAS
No Preguntas Sl NO | C/P POND. CALIF.
Actividades de monitoreo de las operaciones
1 ¢Se realizan comparaciones mensuales de los
saldos de los créditos y cobros con los que se | x 2 2
registran en contabilidad?
2 ¢ Los reclamos de los clientes en relacién con el
saldo de sus créditos son atendidos de manera X 2 2
oportuna?
3 ¢Se exige la utilizacion de los espacios
destinados a las firmas de responsabilidad de
quienes concedieron el crédito y realizaron el X 2 2
cobro?
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4 ¢Las operaciones y actividades de supervision
cuentan con la evidencia y la documentacion X 2 0
que respalda el proceso?

TOTAL 8 6

CALIFICACION

NIVEL DE CONFIANZA = —
6
NIVEL DE CONFIANZA = 3

NIVEL DE CONFIANZA =1 >>>> 75%

NIVEL DE CONFIANZA = ALTO

NIVEL DE RIESGO = BAJO

RIESGO DE AUDITORIA
ALTO MODERADO BAJO
51% - 75%
BAJO MODERADO ALTO

NIVEL DE CONFIANZA
3.2.2.  Calificacion del nivel de riesgo y confianza.

En el caso de Almacenes Multimax los componentes de control interno indican un riesgo

moderado, con un nivel de confianza moderada del 56%, el resumen por componente es:

Tabla 10: Calificacion del nivel de riesgo y confianza.

PONDERACIO | CALIFICACION NIVEL DE NIVEL DE
COMPONENTE
N TOTAL TOTAL CONFIANZA RIESGO
Ambiente de
16 8 MODERADO MODERADO
control
Evaluacion de
] 22 11 MODERADO MODERADO
riesgo
Actividades de
16 10 MODERADO MODERADO
control
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Informacién y
L 18 8 BAJO ALTO
comunicacion
Monitoreo y
L 8 6 ALTO BAJO
supervision
TOTALES 80 43 MODERADO MODERADO

Elaborado por: Las Autoras
3.2.3. Resultados de la evaluacién de control interno.
El cuestionario de control interno se aplicd al Propietario de Almacenes Multimax, la
aplicacion de esta herramienta permitio evaluar a la empresa y determinar la efectividad del

control interno en el proceso de recuperacion de cartera vencida.
A continuacion, se presenta los resultados obtenidos:

Los resultados de la matriz del nivel de riesgos y confianza, se ha determinado que el control
interno del proceso de recuperacion de cartera vencida en Almacenes Multimax, tiene una
calificacion de Moderado, con un valor de 54%, del nivel de confianza, y un nivel de riesgo
de 46%, por lo que resulta importante que la propietaria de la misma, establezca un sistema
de control interno confiable y solido, que se mejore los procedimientos utilizados

actualmente; los resultados de la evaluacion del sistema de control interno se resume asi:

Tabla 11: Evaluacion del sistema de control interno.

Componente Puntaje Calificacion

Recuperacioén de cartera vencida 54,00% Moderado

Elaborado por: Las Autoras

Las calificaciones sobre los controles internos implementados, estan en un rango desde el

44% y el 80%, que corresponde a un nivel promedio de Moderado.

Se presentan los componentes, de Monitoreo y Supervision con puntajes mas significativos,
continua con un puntaje intermedio los componentes de Ambiente de control y de Evaluacion
de Riesgos, y el componente de Informacion y Comunicacion, con una calificacion baja, en
lo que respecta al nivel de confianza.
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De lo mencionado en parrafos precedentes, significa que la propietaria, debe mejorar el
sistema de recuperacion de cartera vencida a través de politicas y procedimientos de control
que permita establecer directrices administrativas que permitira brindar una seguridad

razonable en el desarrollo de las actividades del proceso mencionado anteriormente.
3.2.4. Fortalezas a nivel de cada componente de control interno.

De los cuestionarios de control interno, se evalu6 con un puntaje de 2, las interrogantes
que, a criterio de las autoras, poseen una fortaleza en el procedimiento de recuperacién de

cartera vencida, mismo que a continuacion detallo:

En lo relacionado al primer componente Ambiente de Control, la propietaria del Almacén ha
definido y difundido valores éticos a los empleados que laboran en el area de crédito y
cobranzas; asi como el personal actlia con ética e integridad y el trato a los clientes se realiza

de manera equitativa.

El Almacén cuenta con un organigrama y al momento de contratar personal se los realiza con

procesos establecidos por su propietaria.

El componente Evaluacion de Riesgos, el almacén cuenta con politicas para el otorgamiento
de créditos, mismos que cuentan con la firma de aprobacion de la propietaria, previo a ello
se revisa el perfil crediticio y se recepta la informacién pertinente, con confirmaciones que

se realiza y con la entrega de garantias.

En lo que respecta al componente Actividades de Control, las operaciones de crédito y
cobranza se contabilizan diariamente, los comprobantes que sustentan la contabilizacion se
archivan de manera ordenada y se conservan los comprobantes anulados, mensualmente se
concilian los registros en el sistema contable, y se mantiene un espacio fisico para el archivo

y custodia de la documentacion.
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En el componente Informacion y Comunicacion, el personal se encuentra capacitado para la
recuperacion de cartera vencida y se mantiene informacion en archivos de la informacion

relacionada con los créditos en listados que se entregan al contador del almacén.

Sobre el componente Monitoreo o Supervision se realizan comparaciones mensuales de los
saldos de los créditos y cobros con los que se registran en contabilidad, los reclamos de los
clientes son atendidos de manera oportuna y se verifica la utilizacion de las firmas de

responsabilidad.
3.2.5. Debilidades a nivel de cada componente de control interno.

De los cuestionarios de control interno, se calificd con una puntacion de 0, las preguntas
que, a criterio personal de las autoras se consideran con la calificacion mencionada es una

debilidad en la recuperacion de cartera vencida, los que se detalla a continuacion:

En el componente Ambiente de Control Almacenes Multimax, no cuenta con un manual de
funciones para el area de crédito, y actualmente sus funciones no estan claramente definidas,
las actividades que son desarrolladas por el area son realizadas de manera oral no se las

dispone por escrito.

En Evaluacion de Riesgos, no ese realiza una planificacion de las ventas que se efectlian a
crédito, ni tampoco se cuenta con procedimientos para la recuperacion de cartera vencida, asi
como no son procesadas las operaciones que son autorizada para la recuperacion de las ventas

realizadas a crédito.

En relacion al componente Actividades de Control, la documentacién contable no se
encuentra archivada de manera ordenada, y no se conservan los comprobantes anuladas por
error en algun lugar, como también no se concilian los registros del sistema contable con los

informes y comprobantes.
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En referencia al componente Informacién y Comunicacion no existe un reglamento de crédito
y recuperacion de cartera, ni tampoco reglamentos internos, ni se cuenta con procedimientos
que permitan la recuperacion de respaldos de informacién del area de crédito, no se guarda

periddicamente un respaldo de la informacion del area de crédito y recuperacion de cartera.

Sobre el componente Monitoreo, no se cuenta con evidencia que justifique las operaciones y

actividades de supervision realizadas al proceso de recuperacién de cartera vencida.
3.3. Conclusion

De la evaluacidn de control interno realizada al proceso de recuperacion de cartera vencida
se presenta un nivel de confianza de 54%, y un nivel de riesgo de 46%, que corresponde a
una calificacion Moderada — Moderada, por lo que se recomienda establecer politicas y
procedimientos para la mejora de las actividades y procesos en el otorgamiento y
recuperacion de cartera vencida con la finalidad de mejorar y que se cuente con un grado de
seguridad razonable y se incremente los ingresos y de esta manera se pueda cumplir con los

objetivos propuestos por la propietaria del almacén.
3.4. Recomendacién a la propietaria

Establecer politicas y procedimientos para la recuperacion de cartera vencida en los
Almacenes, mismo que permitan mejorar los procesos administrativos relacionados con los

procesos mencionados.
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CAPITULO IV. DISENO DE PROPUESTA

4.1. Titulo

Manual de politicas y procedimientos de control interno para el proceso de recuperacion

de cartera vencida de Almacenes Multimax de la ciudad de La Troncal.
4.2. Introduccion del manual

El presente manual tiene como objetivo establecer politicas internas para el rea de crédito
y cobranzas, y procedimientos para la recuperacién de cartera vencida de los clientes que se

encuentran en estado de morosidad.

Una vez revisado y aprobado por el propietario de Almacenes Multimax de la ciudad de La
Troncal, el presente manual estara vigente para su implementacion en el area analizada y en

tales casos dependiendo del crecimiento de la empresa podra ser modificado.

Las politicas estan relacionadas con la verificacion del perfil crediticio del cliente con el fin

de determinar de forma correcta el monto, el tiempo y los plazos del crédito.

Mientras que los procedimientos seran los pasos que se deberan seguir desde la aprobacién

del crédito hasta su recuperacion, ya sea a corto o largo plazo.
4.3. Justificacion

El presente trabajo de investigacion permitio conocer que dentro de Almacenes Multimax
existen politicas generales que se manejan de manera informal dentro del area crédito y
cobranzas, y que en algunos casos no se logran cumplir, situacién por la cual, la empresa no
cuenta con un manual descrito de politicas y procedimientos de control interno para lograr el

fiel cumplimiento de las tareas y actividades del personal del area en estudio, lo que ha
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provocado que la mayoria de clientes que han recibido créditos se hayan atrasado en el pago
de sus cuotas en la fecha establecida al inicio de dicho proceso, dando origen al crecimiento
de la cartera vencida y perjudicando a la liquidez del almaceén, por lo que el presente trabajo
de investigacion analiza y propone un manual que permita mejorar la recuperacion de cartera

vencida y mantener una gestion adecuada del proceso de crédito.

La propuesta se enfoca en la elaboracion de un manual de politicas y procedimientos de

control interno para la recuperacién de cartera vencida de Almacenes Multimax.

Para cada una de las politicas disefiadas en el manual se determinara los procedimientos mas
adecuados que permitan el control de la otorgacién de créditos y las respectivas funciones

que deberan cumplir el personal de ventas y cobranzas.

4.4. Objetivos

44.1. Objetivo general.

Disefiar politicas y procedimientos de control interno para la mejorar la recuperacion de
cartera vencida y por ende que permitan tomar decisiones adecuadas obteniendo beneficios

para el almacén.

4.4.2. Objetivos especificos.
e ldentificar la informacion relevante para el desarrollo del manual de politicas y
procedimientos para la recuperacién de cartera vencida.
e Disefiar politicas y procedimientos para el area de crédito y recuperacion de cartera
vencida.
e Establecer la socializacion del manual de politicas y procedimientos de control interno

al personal del rea de ventas, crédito y recuperacion.
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4.5. Disefio de politicas
4.5.1. Politicas de crédito.

45.1.1. Politica de documentacion.

Toda la documentacién basica del cliente debe ser receptada al inicio el proceso de

otorgacion del crédito.

En esta politica indica se debe receptar toda la documentacion personal del cliente para

acceder al crédito, la que incluye:

e Copia de la cédula de identidad;

e Copia del certificado de votacion;

e Tres roles de pago si labora en alguna empresa;

e Sitiene negocio propio y trabaja con RUC: 3 dltimos formularios de las declaraciones
mensuales de VA o 2 ultimos formularios de las declaraciones semestrales de IVA'y
la ultima declaracion de la Renta;

e Sitiene RISE: Facturas de compras y de ventas de los dos Gltimos meses;

e Planilla de energia eléctrica o agua potable para conocer la direccién de domicilio;

e 2 referencias comerciales;

e 2 referencias personales;

e Medios de contacto como el numero de teléfono, celular y un correo electronico;
Ademas, incluye la documentacién personal del garante, siendo:

e Copia de la cedula de identidad;
e Copia del certificado de votacion;
e Justificacion de ingresos;

e Planilla de energia eléctrica o agua potable para conocer la direccion de domicilio;
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e Medios de contacto como el nimero de teléfono, celular y un correo electrénico;

45.1.2. Politica de capacidad de pago.

La persona encargada del crédito verificara la capacidad de pago del cliente para otorgarle
el crédito, esto se basara de acuerdo a la informacion presentada del informe de los ingresos

y gastos, asi como de certificaciones presentadas por la persona que solicita el crédito.
45.1.3. Politica de adelanto en compras a crédito

El porcentaje de entrada minimo seré el 25% de la compra incluido IVA 'y se lo cobrar

en efectivo.
45.1.4. Politica plazos de los créditos

Los plazos de los créditos estan definidos para 3, 4, 6, 9, 12 y 24 meses, que dependera

del andlisis de la capacidad de pago del cliente y del monto.
45.15.  Politica de formas de pago.

Se receptaran el pago de las cuotas en efectivo o mediante un deposito a la cuenta bancaria

de la empresa.
45.1.6. Politica de garantia.

Para la otorgacion de un crédito se debera se receptar una o dos garantias personales y

variara dependiendo del monto del crédito.
45.1.7.  Politica de tasa de interés.

La tasa de interés para la otorgacion del crédito es del 15% anual la cual se informara al

cliente al iniciar el proceso.

La tasa de interés por mora de la cuota vencida sera del 1% por mes.
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45.1.8.  Politica de gastos administrativos.

Las cuotas que estén vencidas por un plazo mayor a un mes, se realizara la gestion de

cobranzas y tendra un recargo administrativo del 10% del monto de la cuota.

45.2.

Politicas de cobranzas.
Se otorgard incentivos al cliente que haya realizado el pago de cuotas de manera
puntual; es decir en la fecha establecida al inicio del crédito.
El cliente que pague de manera puntual seré incentivado con la agilidad del tramite en
los créditos futuros y con la reduccion de requisitos.
El cliente que tenga un excelente burd crediticio en el almacén y tenga pagado el 60%
pagado del crédito tendré la facilidad de solicitar otro crédito adicional con las mismas
garantias.
Se aplicaran facilidades de pago para los clientes que hayan tenido dos créditos y lo
hayan cancelado de manera oportuna, manteniendo asi un perfil crediticio excelente,
donde tendran como incentivo la facilidad de acomodar la cancelacion de las cuotas

del tercer crédito ajustandose a sus ingresos.

45.2.1. Politicas operativas de cobranzas.

Se realizara un aviso al cliente con dos dias de anticipacion de la fecha acordada al
inicio del crédito, para informarle del vencimiento del pago de la cuota, en la que
constara el monto adeudado y la fecha de pago;

Si el cliente no ha cancelado en la fecha establecida y esta retrasado por méas de dos
dias se procedera enviar una notificacion mediante correo electronico indicando la

cuota vencida;
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Se efectuard llamadas telefdnicas en el caso de que el cliente no haya cancelado y
tenga un retraso superior a los cuatro dias, en el que se indicaréa el valor que se genera
por intereses;

Se haréan visitas a domicilio del cliente cuando la cuota esta vencida por 8 dias con el
objetivo de realizar el cobro inmediata de la respectiva cuota.

Se emitiran notificaciones escritas al cliente deudor por la cuota vencida mas de 10
dias de morosidad en la cual incluira los gastos administrativos establecidos en la
politica 8.

Si el cliente no ha cancelado la respectiva cuota a los 15 dias de vencida se procedera
a notificar al garante mediante llamada telefonica y si fuera el caso mediante una
notificacion escrita en su domicilio.

Si en tal caso el cliente se encuentra vencido por mas de 4 meses, se aplicaran los
pagarés firmados

Si no se formaliza con el respectivo pago durante los 5 meses y no se llegue a un
acuerdo de refinanciamiento, el bien sera valuado para verificar sus condiciones y si
presenta en buen estado se procedera a la devolucién y si no se procedera a ejecutar

las garantias firmadas.
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4.6. Flujogramas

4.6.1. Proceso de crédito.

Figura 6: Flujograma de crédito.
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A\ 4

FORMALIZACION REGEHGIONTIE
CON EL CLIENTE > RALORIDE
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LIQUIDACION DEL
CREDITO <
PRODUCTO

FIN

Elaborado por: Las Autoras
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4.6.2.

Figura 7: Flujograma de recuperacion de cartera.

Proceso de recuperacion de cartera
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FIN

Elaborado por: Las Autoras
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4.7. Descripcion de procedimientos

4.7.1. Proceso de crédito.

Tabla 12: Procedimiento de crédito.

Pasos a seguir:

1. El Jefe de Venta es quien inicia el proceso de crédito.

2. Atiende al cliente.

3. Genera la informacidn sobre el producto

4. El oficial del crédito recepta la documentacion del cliente y del producto

5. Se procede a llenar la solicitud de crédito

6. Unavez realizada la solicitud de crédito, continua con la determinacién del monto
a financiar

7. EIl Gerente verifica la solicitud del crédito y realiza su aprobacion

8. Recibida la aprobacion, el oficial de crédito procede a elaborar la tabla
amortizacion

9. Formaliza con el cliente para el cumplimiento del pago de las cuotas

10. La persona encargada de caja recepta el valor monetario de entrada

11. El oficia de crédito verifica el pago de entrada

12. El oficial de crédito informa para la liquidacion del crédito.

13. El vendedor realiza la entrega del producto al cliente

14. Fin de procedimiento.

Elaborado por: Las Autoras
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4.7.2.

Proceso de recuperacion de cartera

Tabla 13: Procedimiento de recuperacion de cartera.

Pasos a seguir:

1.

El Oficial de crédito es quien inicia el proceso de recuperacion de cartera.

2.

Realiza la gestion de la informacion para entregar al recaudador

El encargado de recuperacion recepta la informacion del crédito

Gestiona avisos de prevencion al cliente dos dias antes de la fecha establecida

La persona encargada de caja entrega informes de pagos

La persona encarga de recuperacion verifica el pago del cliente

Notifica al oficial del crédito para la respectiva calificacion de cliente

Si verifica que no ha sido cancelado la cuota de crédito gestiona notificacion por correo

electrénico

La persona encargada de caja entrega informes de pagos

10.

La persona encarga de recuperacion verifica el pago del cliente

11.

Notifica al oficial del crédito para la respectiva calificacion de cliente

12.

Si verifica que no ha sido cancelado, gestiona Ilamadas telefonicas

13.

La persona encargada de caja entrega informes de pagos

14.

La persona encarga de recuperacion verifica el pago del cliente

15.

Notifica al oficial del crédito para la respectiva calificacion de cliente

16.

Si verifica que no se ha cancelado da aviso al gerente, quien gestiona notificaciones

escritas al cliente y al garante

17.

La persona encargada de caja entrega informes de pagos

18.

El gerente verifica el pago

19.

Si no ha cancelado el cliente, gestiona la formalizacion de pagarés y devolucion del bien

20.

Fin de procedimiento

Elaborado por: Las Autoras
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Las politicas y procedimientos son muy importantes para el logro de los objetivos dentro

de una empresa, ademas ayudan a la operacion correcta de las actividades empresariales.

Realizado el analisis se puede determinar las siguientes conclusiones:

Que Almacenes Multimax no cuenta con proceso de crédito y recuperacion de cartera
vencida bien definido y estructurado, en donde el personal que interviene tarda
demasiado en el desarrollo de sus actividades.

De acuerdo al cuestionario de control interno aplicado al proceso de recuperacion de
cartera vencida, la empresa posee falencias en el momento de gestionar las tareas y
actividades por parte del personal en dichos procesos perjudicando a la liquidez y
dejando sin capital para invertir.

Ademas, no cuenta politicas y procedimientos de control interno que ayuden a la

ejecucion correcta del trabajo del personal de crédito y recuperacion.

5.2. Recomendaciones

Segun el trabajo de investigacion se recomienda a Almacenes Multimax lo siguiente para

gue mantenga un control adecuado en la recuperacion de cartera vencida.

Implementar la estructura del disefio de la estructura del proceso de crédito y de
recuperacion de cartera con el fin de cumplir con eficiencia la gestion de las
actividades del personal.

Implementar las politicas y procedimientos de control interno disefiadas en el presente

trabajo de investigacion con el fin de dar seguimiento a la gestion de las actividades
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del personal logrando asi mejorar el proceso de recuperacion de cartera vencida y por
ende la liquidez y solvencia del mismo.

Socializar con el personal las politicas y procedimientos para que asi puedan
desempefiarse en sus funciones de manera eficiente cumpliendo los objetivos de la

empresa.
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ANEXOS
ANEXO 1 SOLICITUD DE APROBACION DEL TEMA

UNIVERSIDAD
] CATOLICA DE CUENCA

S COMUNDAD ECUTATIVA AL SERVCID DEL PLUERLO

SOLICITUD PARA:

Beco o ayuda econdmica, Justificadon de fxtas fustificacisn de prusbas, Justficaden de irabajos, Justificacion
de lecoenes, Jstificactn de practicss. Licencia evantual, Examen postergedo, Examen supletonio, Segunda
matricula, Tercera matricula, Matriculs especial, Matriculs exraordinaria. Record scadémico, Hojas certificadas,
Examen suficlencia, Tutorias, Roct®icacion de rombres, Mala curnculy, Reposicidn de thulo, Ceros
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UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATTAA AL SERVICID DEL PUSRLO

SOLICITUD PARA:

BRCa 0 ayuda econdmica, lustificacidn de fakas Justificacion de pruebas, Asstfcacion Ce trabapos, Justficadon
de lecciones, Justificacdn de ordcticas, Ucencla evaniual Examen postergada. Examen suphtorio, Segunda
matricuta, Tercera matricuda. Matricula especisl, Matniculs exaracrdinsrts, Record académico, Hols canificadas,
Examen suficencis, Tutorlas, Rectficacion e rombres, Maila curriculsr. Repasicidn de thulo, Otros

Facha: Lﬂ woneal 219 . p6-1¥
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ANEXO 2 APROBACION DEL DISENO DEL TRABAJO DE TITULACION

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMURDAD TLOCAl o AL N0 81 MO D

CONSEJO DIRECTIVO
UNIDAD ACADEMICA DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA

CONSIDERANDO

Qué; 1a Ley Organica de Educacion Superior LOES en el Articulo 46,
eslablece que para el ejercicio del cogobierno las universidades y escuelas
politéenicas definirdn y establecerdn organos colegiados de cardcler
académica y administrativo.

Que la Disposicion General SEXTA dispone que “Las IES deben garantizar
el nombramiento inmediato del director o tutor del trabajo de titulacion, una
vez que el estudiante fo solicite, siempre y cuando éste cumpla con los
requisitos legales y académicos para su desamollo. En caso de que el
director O tutor no cumpla con su responsabilidad académica dentro de los
plazos correspondientes, la IES deberd reemplazario de manera
inmediata”,

Qué, el Articulo 39 del Estatuto Orgénico de la Universidad de Cuenca,
manifiesta: “Son competencias del Consejo Directivo:.07) Resoiver todo
lo atinente & matriculas, examenas, grados y titulos

Que, mediante Oficio No. UCDEC-UACALT-2019-221-A-OF , de fecha 009
de julio de 2019, suscrito por la Ing. Maira Ramén Naranjo, Mgs., Directora
de la Carrera de Contabilidad y Auditoria extension La Troncal, solicita
que: “... en reunin de Consejo Directivo de la Unidad Académica de
Administracién, se ponga en consideracion las solicitudes de aprobacion
de los temas para los trabalos de titulacion, de los estudiantes de |a carrera
de Ingenieria en Contabilidad y Auddoria del pericdo marzo-agosto

2019.."
RESUELVE:

PRIMERO: Que, habiéndose presentado la soidlpd de aprobacion de
@ trabajo de fitulacién con el sigwente tema: “DISENO DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO PARA LA

Coenca Av. L Amarcas v Tasgul Tekl: 2830751, 2824385, 2806583 Axogues: Campus Universtaro "Lus Condero £| Grande'
(remmio & Tormenad Tarresiv). Tell J24%15, 2243484 2245205 Cafor: Calke Amionio Avila Clinge. Tl 2235288, 2235870 Sam
Pabio o0 Ly Troncsk Cala Ureatstara B T2 Quincaass Eshe y Primaia Sur, Tetf - 2424700 Macas Av. Cap. Whanoews o
Tt 2200332, 2700393

WIWW LCACLE EOUEC
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UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMAING COUCAT AR AL UMD 08 M D

RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA EN ALMACENES
MULTIMAX", presentada en la Carrera de Contabilidad y Auditoria
Extension La Troncal por los estudiantes: BLANCA PATRICIA
GONZALEZ ROMERO Y SULY MOLINA, a) Solicitud de aprobacin
dingida al Ing. Diego Cisneros Q, Decano de la Unidad Académica de
Admingstracion.

SEGUNDO: Toda vez que la peticionania goza de interés legitimo para
plantear la peticin en la solicitud descrita, ha dado legtimacion al acto
administrativo que persigue.

TERCERO: E| H. Consejo Directivo, en virtud del andlisis realizado; y, en
su calidad de Cogobierno, considera pertinente APROBAR la solicitud de
Trabajo de Investigacidn presentado por los estudiantes antes indicados.

Cuenca, 09 de julio del 2019

\}LL'_!] ”,I .. I‘
UNIDAD ACADEMICA DE ADMINISTRACION ===l
CERTIFICO:

El contenido de la presente resolucién fue aprobado por el Consejo
Directivo de la Unidad Académica de Administracién de la Universidad
Catdlica de Cuenca, en sesion exiraordinaria de 09 de julio de 2019.

| Cig
UNIDAD ACADEMICA DE ADMINISTRACION

SECRETARIA

Cusncs A Las Amdrions y Targe Tl 283075 2824365, 2326563 Azoguist Chergna Lnwerytano “Lurs Cordero £ Grande”
(rente 2l Torminad Teraitre), Tl 224161, 2003444, 2245206 Coftar: Cofie Arvoreo Al Chno Tell 2235268, 2235670 San
Pebdo de La Tzoncat Cola. Universlira Xm 72 Guirceans Edin ¢ Priries Sur. Tl 2428100 Macas: £, Cap. Vinuea win
Ta¥: 2700052, 2700393

WAWOCACUEEDUEC
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ANEXO 3 SOLICITUD DE PRORROGA

UNIVERSIDAD
LICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVSE DIL FUCELS
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Mnmmmem&MMCMW Reposcdn de thulo, Dros
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UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

CONUNDAD SDUCATVA AL SPRVICKS DEL PUIILD

SOLICITUD PARA:

Beca 0 ayuda econdmica, Justificacdn de fatas lustificadon de pruebas, Justificacian de trabajos, Just¥icacion
ce lecciones, Justificadion de peacticas, Lioencis evarmiud, Examen postergado, Examen supletorio, Segunda
matricula, Tercera matricuta, Marioua espedcal, Matrculs exvaordnaia. Recond académico, Hops cenfcadas
Exsmen suficiencia, Tuwtorias, Rectificacion de nambres. Mala curriouar, Reposicion de titula, Otros
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ANEXO 4 RECIBIDO DIGITAL DE TURNITIN

turnitinyJ)
Recibo digital

Este recibo confirma duesu trabajo ha sido recibido por Turnitin. A continuacién podra ver la
informacion del recibo con respecto a su entrega.

La primera pagina de tus entregas se muestra abajo.

Autor de la entrega:  Gonzalez Molina

Titulo del ejercicio:  TRABAJO FINAL
Titulo de la entrega:  TRABAJO FINAL GONZALEZ MOLI...
Nombre del archivo:  BLANCA_GONZALEZ_-_SULY_MO...
Tamafio del archivo:  1.45M

Total paginas: 81

Total de palabras: 16,639
Total de caracteres: 90,373 ;

Fecha de entrega:  22-ago-2019 08:29p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 1162513891

UNIVERSID,

CATOLICADE GUENGA

TEMA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

‘Gonzter Romero Blanca Patrncia
Mokna Franco Suly Germania.

Ing Marco Andrace. Mgs
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ANEXO 5 INFORME DE ORIGINALIDAD TURNITIN

TRABAJO FINAL GONZALEZ MOLINA

INFONME DE ORIGNALIDAD
= 5o, O- 4,
INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PANARIAS
Submitted to Universidad Militar Nueva Granada 1
Trubogo dol estudarte %
dspace.unitru.edu.
F:‘o‘:& aw \m':nm i 1 %

repositorio.uteq.edu.ec 1 &%

Funnie de baeennl

bibliovirtualujap.files. wordpress.com

Fuama o8 wionne 1%

repositonrio.uta.edu.ec 1 %

Fuscts G Interest

www.upt.edu.pe 1 %

Fuente de imemet

dspace.ups.edu.ec 1 %

Fuonts de bmtemat

www.napo.gob.ec 1 %

Fuomo de Imecnnt
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ANEXO 6 SEGUIMIENTO DE LA TESIS POR EL TUTOR
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ANEXO 7 CERTIFICADO DE APROBACION DEL TUTOR

UNIVERSIDAD
B )

La Troncal, 20 de agosio del 2019

Pancudes’ gue pOngo § SU CONSCIMMMD Dars oa dmes partinentns

[’ac%-

159 Mercos Aureio Andrade Maktonads
DOCENTE TUTOR

Ba Ay ambalt Oaevnse - Suseden Toll 941 1 1380 N

- b -
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DECURNCA
La Troncal, 20 de agosio dei 2013

Ing.
Mayra Ramon Narang
DIRECTORA DE LA CARRERA DE CONTABILIDAD
¥ AUDITORIA DE LA UNIDAD ACADEMICA DE ADMINIS TRACION
DE LA EXTENSION LA TRONCAL
5u deapacho -
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XPUBSI0, €N 10 QUO COMESPONSS & M Cieo. agruebs of trabaw nal on su ‘ome
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Parscutar gue pONGo 3 SU CONOCMEMO par o8 Irdmtas partirentes

Moo w pig

I Marcos Aurehd Andrace Makdorado
DOCENTE TUTOR
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ANEXO 8 CERTIFICACION DEL CENTRO DE IDIOMAS — ABSTRACT
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ANEXO 9 HISTORIAL DE NOTAS ACADEMICAS

B eisianc 22

MISTORICO DE NOTAS
Carvers Profestanst @ CENTRO O De0MAG e TR NN AN L D L THORC
Tt MY Alawew | MOUNA PRANCO ST GERMANW
Man s Eutade PLAN ESTUDIOS | PLAM ESTUDNOS 1)

TON LA E s ek b N e e e Rt o Sembaed ety
AL TR ACASRRECD OCTURAE 3314 - MARDS 2818 (351N
(8

Fun.  Auge Dessmpois G %o Sen OF Mot Mol L I L

PRESENC A
L
COMMLIDACKON 2018
m:ﬂl”“l " Y A En " T .
SEMESTAE ACADEWCD WARID 2901 - ABOSTO 2018 (20140)
P “mauh““m“ Rusbuine Pk Ghwermckens

e
BEDE MATRICULA EXTENSION BAN PASLD DE LA TROMCAL

FRERENOA
ey A
!l?ﬁ;”mnﬂl 2 ' .= v

O

SOMESTRE ACASENCD BEPTEMEAT 1911 PEBAERO J9 29|

PMas h.-*hhhﬂ-u_: Reschuinn  Fatu  Ohaarvsnnes
SEDE MATRICULA. EXTENSION BAM PABLO DE LA TRONCAL
FER IR
LN Torsmon
EETUGHES S0t MRISE @ Y A »m S W
’ OO0

97






B S e -.;3;:.%?3

WSTORICO DE NOTAS
TR Sy P O (% LA
Carvevs Pruboniwnsl  CENTRO OF s St e
Codge . LOae 0% Ay - GONDACET ROMERD BUANCA PATRICA

LD PLANRTILEER § ED)
e [onmmed cowrw e cuts e 4 S o 8 Devwrw Acwseey p0 (eies @ Pegre
SEMETTHE ACADEMCO MARZD 2017 - ASOSTO 2017 (201

[ — unuuua—:“mw

BEDE MATRICULA EXTENMON SAN PASLO DE LA TRORCAL
mAERIWCIAL
w

@ Mae MIERWDATE o ' W a0 N
'

Ui

[PV S— unuamnu—-:mmm

B WMDY = Y » A N
i

SOMELTRE ACADOWCD MARID J510  AGOR TO 8T8 FeRBAAI (331 TT)
M Asgn.  Desorgoon thh.‘*:“"m
!
BEOE MATIIGAA EXTENMON AAR PAN O T8 LA TWOMC AL

SOMESTRE ACASCICO. SEPTHMERE Z5T0  FEMMRAC SE79 FWL DRADG (JT1|

99



HISTORICO DE NOTAS f
SPNERTRE ACADEMCT MAKZD 3917 - ABOSTD 2017 (1) ’

M Avgn  Deswipesis S W Bec. ©RF Mot Podosor  Bal Peashcitn Feche Observecesss
Ly

100



ANEXO 10 APROBACION DE VINCULACION CON LA SOCIEDAD

OFICIO N 662019
LaTroncal, 21 de agosto del 2019
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ANEXO 11 TITULO DE BACHILLER

=

| ® 3
C ol

- NOUPEXTO ESPINOZA RIVAS
CONFIERE

A MOLINA FRANCO SULY GERMANIA o

ESPECIALIZACION: INFORMATICA

POR IAREN CUNMPLIO CON LOS MEQEUINTO8 LEGALES ¥ 8000 MENTARION
o O Lacamorcn e " sgunaieer MUY BUENA

MININTERIO BE EDUCACION

Wetrodaride ¥ 105 g
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i

R o [ 3SnsesE. \
MINISTERIO DE EDUCACION
UNIDAD EDUCATIVA "JULIO MARIA MATOVELLE"
CONFIERE

A GONZALEZ ROMERO BLANCA PA EL

TITULO DE CONTADOR(A) BACHILLER
EN CIENCIAS DE COMERCIO Y ADMINISTRACION

POR HABER CUMPLIDO CON LOS REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
MUY BUENA

CON LA CALIFICACION DE 17 EQUIVALENTE A

Lugar y fecha:
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ANEXO 12 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
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A ALMACENES
A MULTIMAX
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