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RESUMEN

La realizacion de esta investigacion se enfoca en poder identificar de
manera clara e oportuna las debilidades en la gestion administrativa en
las actividades comerciales al otorgar créditos a diferentes niveles
econdmicos en especial los de clase media, hace que exista una
incertidumbre si cancelara o pagara a tiempo , ya que La gestion
financiera relaciona una gran variedad de tareas financieras como la
planeacion, extension de créditos a los clientes y la consecuciéon de
dinero para financiar las operaciones del comercial , si se sigue
incrementando la cartera de cliente no se podra recuperar cartera ya que
con el incumpliendo y atrasos de los clientes afectaria directamente a los
recursos economicos del Comercial.

La gestion financiera es una técnica que tiene por objeto la obtencidn,
control y el adecuado uso de recursos financieros que requiere una
empresa, asi como el manejo eficiente y proteccién de los activos de la
empresa para prevenir y corregir los riesgos que son un factor inherente.

Los créditos concedidos no tienen el seguimiento apropiado que permita
la recuperacién oportuna, situacion que ha originado que exista una lenta
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ABSTRACT

The present work focuses on being able to identify in a clear and timely
manner the weaknesses in administrative management in commercial
activities by granting loans at different economic levels, especially the
middle class, causing an uncertainty if it cancels or will pay in time, and
Financial management relates to a wide variety of financial tasks such as
planning, extension of loans to customers and obtaining money to finance
the operations of the commercial, if you continue to increase the customer
portfolio cannot recover portfolio since defaults and delays of the
customers would directly affect the economic resources of the
Commercial.

Financial management is a technigue that aims to obtain, control and
appropriate use of financial resources required by a company, as well as
the efficient management and protection of company assets to prevent
and correct risks that are an inherent factor

The credits granted do not have the appropriate follow-up that allows for a
timely recovery, a situation that has caused a slow rotation of cash flows,
caused by the low recovery of loans.
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema
El riesgo es un factor inherente en las actividades comerciales al otorgar créditos
a diferentes niveles econdmicos en especial los de clase media, hace que exista
una incertidumbre si cancelara o pagara a tiempo es lo que sucederia en el
incumplimiento por parte de los deudores ya que al presentarse el vencimiento
de dicho crédito afectaria directamente a los recursos economico de las

actividades comerciales

El control interno es de gran importancia sirve de ayuda a las entidades para que
puedan lograr sus objetivos de rentabilidad y rendimiento y a prevenir la perdida
de los recursos y ayuda asegurar la fiabilidad de la informacion financiera, el
control interno consta de 5 componentes relacionados entre si que son
inherentes al estilo a la gestion de la empresa estos componentes estan
vinculados entre si y sirve para determinar si el sistema es eficaz.
(Coopersé&Librand, 1997)

La gestion financiera relaciona una gran variedad de tareas financieras como la
planeacién, extension de créditos a los clientes y la consecucion de dinero para
financiar las operaciones del comercial. Es una técnica que tiene por objeto la
obtencién, control y el adecuado uso de recursos financieros que requiere una
empresa, asi como el manejo eficiente y proteccion de los activos de la empresa

para prevenir y corregir los riesgos que son un factor inherente.

La gestion financiera consiste en administrar los recursos que se tienen en una
empresa para asegurar que seran suficientes para cubrir los gastos para que
esta pueda funcionar y asi llevar un control adecuado ordenado de los ingresos y

gasto que tiene la empresa. ( Gestion Financiera, 2001)

La cartera vencida son aquellos créditos a favor de las entidades financieras que

por estar vencido e impagos deben traspasarse de cartera vigente a cartera
1



vencida dentro del plazo no superior a 90 dias desde su fecha de vencimiento.
(Superintendencia de Bancos y Seguros , 1984)

Las carteras vencidas se originan cuando se otorgan créditos a los clientes sin el
analisis adecuado de las politicas de crédito y la falta de control y vigilancia de

la cartera vencida. (Cobranza de Cartera Vencida, 2016)

1.2. Situacion conflicto
El Comercial Villacis ubicado en la Parroquia Posorja dedicado a la compra y
venta de electrodomeésticos y distribucion de créditos a las personas que lo
requieren el principal inconveniente es al no contar con un sistema de buro de
crédito no se sabe si los clientes que desean acceder a un crédito tiene deuda
en otros almacenes 0 bancos y si su salario puede llegar a cubrir las letras
mensuales a cancelar, tampoco cuenta con un sistema de reconocimiento de
documentos el cual hace que exista una incertidumbre si los documentos son del
cliente o son documentos falsos situacion que afectaria al comercial si aquel
cliente no lograra cancelar aquel valor que ha generado con un crédito afectaria

directamente a los recursos econdmicos del Comercial

La mayor parte de los vencimientos de la cartera se debe a que el comercial no
cuenta con procesos adecuados de seguimiento y monitoreo a las personas
deudoras mientras se mantienen en el pago de sus cuotas, la inexistencia de
meétodos de recuperacion de cartera afecta de manera catastréfica la economia
del comercial. Se evidencia cambios  significativos  relacionados
fundamentalmente con el alto nivel de morosidad, que al ser sometidos al
analisis provoca una limitada gestion financiera aplicada a los érganos de

control.

El principal problema del Comercial Villacis es la recuperacion de la cartera, se
origina por la gestién financiera al no tener un control de los departamentos es
decir que cada funcién de los empleados no ha sido distribuida correctamente,
cada empleado realiza las mismas funciones este inconveniente hace que exista
un mal funcionamiento en el Comercial porque todos no deberian realizar las

mismas funciones hace que exista una inestabilidad en la gestion financiera.



Existe un problema al generar créditos no se hace el respectivo seguimiento
mensual y no se sabe si estan al dia con sus cuotas, no existe un solo empleado
gue se encargue de llevar el control de créditos esto afecta a la economia del
comercial porque no hay ingresos mensuales por dichos electrodomésticos y se

estaria generando cuentas incobrables.

Ademas, el sistema no es adecuado para el cobro de los créditos suele no
guardar correctamente los cobros y existe una incomodidad al cliente y los
saldos que genera el sistema a veces no son los correctos problema que ha
ocasionado que las quejas de los clientes sean continuas y por esa inseguridad

no quieren acceder a nuevos créditos.

La falta de capacitacion de los empleados hace que exista inconvenientes lo que
ocasiona que el empleado no sabe totalmente cuél es su funcion que debe
realizar a diario afectando directamente a la satisfaccion de los clientes ya sea
por inadecuada atencion, falta de recursos, falta de informacion si no existe una
adecuada preparacion en cada empleado o cada departamento es inevitable

provocar molestias en quienes buscan informacion.

El no contar con una hoja de requisitos para acceder a un crédito incomoda al
cliente que necesitan informacion y no encuentran lo que buscan, esto ocasiona
que realicen créditos en otro Comercial que le brinda mayor informacion por

medio de folletos.

La situacion conflictiva de lo anteriormente mencionado, los créditos concedidos
no tienen el seguimiento apropiado que permita la recuperacion oportuna,
situacion que ha originado que exista una lenta rotacion de los flujos de efectivo,
provocados por la baja recuperacion de los créditos, circunstancia que ha
ocasionado que el comercial Villacis no tenga una liquidez suficiente y su
rentabilidad se vea afectada, asi como también, el retraso en la entrega de

nuevos créditos.



1.3. Formulacioén del problema.
¢Como debe mejorar la gestion financiera el Comercial Villacis para tener un

correcto control interno que contribuya a la recuperacion de la cartera vencida?

1.4. Variable de la investigacion.

1.5. Variable independiente.

Otorgamiento de créditos.

1.6. Variable dependiente.

Analisis de la cartera vencida.

1.7. Delimitacioén

Campo: Financiero.

Area: Gestion financiera.

Aspecto: Recuperacion de cartera vencida.
Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Parroquia: Posorja

1.8. Evaluacion del problema
Delimitado: Ciudad de Guayaquil en la Parroquia Posorja se realiza la
investigacion del presente proyecto de politicas de créditos, recuperacion de

cartera vencida, gestion financiera y elaboracion de un plan de mejoras.
Claro: el principal problema del Comercial Villacis es la cartera vencida.

Evidente: el problema se enfoca en recuperar la cartera vencida del Comercial

Villacis por medio de un plan de mejoras.

Concreto: toda la informacion es necesaria y relevante se relaciona con la
recuperacion de la cartera vencida y poder tener una buena gestion financiera

en el Comercial.



Relevante: el problema que se plantea es de suma importancia para el
Comercial ya que responde a las necesidades y contribuir4 a mejorar la liquidez,

establecer mejoras en cuanto a concesion de créditos.
Original: toda la informacion es verdadera y en relacion al Comercial Villacis.

Factible: se cuenta con la aprobacion del gerente administrativo del local para
obtener mejoras futuras.
1.9. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Disefiar medidas correctivas para el control interno de la gestién financiera

para la recuperacién de la cartera vencida en el almacén Villacis.
Objetivos especificos

v" Fundamentar desde la teoria aspectos de la gestion financiera en relacion
a la recuperacion de la cartera vencida.
v Diagnosticar los procedimientos establecidos actualmente.

v Establecer nuevas medidas que contribuyan al control interno.

1.10. Justificacién de la investigacion
La importancia de esta investigacion se enfoca en la necesidad del Comercial
“Villacis” de contar con un control interno adecuado que permitira establecer
politicas necesarias, para poder recuperar la cartera actual y asi poder evitar

pérdidas innecesarias y permitira el desarrollo del comercial.

La investigacion servira para mejorar el control interno de la gestién financiera
para la recuperacion de la cartera vencida mediante un Plan de mejoras al
Control interno del Comercial Villacis para poder establecer el estado actual de la

cartera vencida.

Esta investigacion se relaciona con el objetivo de proponer un plan de mejoras
cuya propuesto es fijar una estructura del control interno para el comercial
Villacis que bien disefiada asegure y ofrezca las bases para planear dirigir y

controlar las operaciones del departamento de crédito y cobranzas, y asi poder
5



realizar una analisis y llegar al origen y causas de los retrasos en la recuperacion
de los créditos concedidos por las ventas a créditos en el afio actual esto

involucra la falta de liquidez de la empresa.

La relevancia social de esta investigacion beneficia tanto a las actividades
comerciales en la que respecta a la colocacion de ventas y cobros de este modo

mejora la gestion financiera en lo que respecta al area comercial

Debe aplicarse que esta investigacion es necesaria y relevante porque se
relaciona las causas y los efectos de tener una cartera vencida denotando que
es de suma importancia contar con un control interno sobre los recursos

econdémicos al tener una buena gestion financiera en el comercial Villacis

Una evaluacion de los procesos gestion de los departamentos seleccionados
servird como referente para poder denominar la importancia de las condiciones

de las ventas al momento de la recuperacion de la cartera de clientes.

La propuesta de utilidad metodoldgica, se utilizara entrevistas, encuestas,
nomina, ingresos y egresos del Comercial que genera la empresa también se
utilizara la cartera vencida para poder analizar de qué manera esta afectando la

economia del Comercial.



CAPITULO Il

2. FUNDAMENTOS TEORICOS.

2.1. Antecedentes referenciales.
La mayoria de la empresas, Comerciales y Bancos tienen cartera vencida ya sea
por créditos, prestacion de dinero o por algun bien material lo cual afecta
directamente a los recursos y a la estabilidad de las empresas, cada dia que
transcurre se genera carteras vencidas ,si no se elabora estrategias o un plan de
mejoras de como poder recuperar la cartera vencida se pueden lograr convertir
en cuentas incobrables debido al tiempo y no se logran cobrar que afectaria a la

liquidez de la empresa que se encuentra en esta situacion.

Muchos de los autores nos dicen que la gestién financieras son conjuntos de
tareas que van de la mano con el llevar un control interno y poder lograr un buen
funcionamiento con eficacia y eficiencia en todas las operaciones que se va a

realizar en las actividades comerciales.

El control interno es un proceso efectuado por el consejo de administracion, la
direccion y el resto del personal de una entidad disefiado con el objeto de
proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de
objetivos dentro de las siguientes categorias: Eficacia y eficiencia de las
operaciones, fiabilidad de la informacion financiera y cumplimiento de las normas

y leyes aplicables. (Coopers & Librand, 1997)

El control interno son las acciones tomadas por la administracion para planear,
organizar y dirigir el desempefio de acciones suficientes que provean seguridad
razonable de que se estaran logrando los siguientes objetivos. (Mantilla, 2013)

Uso econdmico y eficiente de los recursos
Confiabilidad e integridad de la informacion.

Logro de los objetivos y metas establecidas para las operaciones.



Por otro lado la auditoria interna, define al control interno en sentido amplio,
como un proceso de eficacia y eficiencia de las operaciones y de confiabilidad
de la informacion financiera y cumplimiento y normas aplicables. (Tumbaco,
2006)

Todos estos autores al referirse al control interno nos definen al control interno
como un conjunto de procesos y acciones para poder administrar de manera
eficaz y eficiente el control de la empresa por medio de la planeacion,
organizacion y toma de decisiones para llevar a cabo un buen manejo de la

empresa y de todas las actividades que se realizan.

Los procedimientos de Control Interno forman, actualmente, uno de los
instrumentos administrativos de mucha importancia con la que cuentan los
directivos de cada una de las compafias, para lograr un correcto funcionamiento
de cada una de sus operaciones. Las compafiias desarrollan cada vez mas y de
modo acelerada, por lo cual, deben realizar una serie de normas y
procedimientos que certifiquen una gestion empresarial eficiente eficaz y segura,
permitiendo cumplir con cada uno de los objetivos y metas planteados por la
Gerencia. (Proyecto Gabriela Elizabeth Vergara Jaramillo, 2014)

Expresa la competencia es el factor que estimula el mejoramiento continuo,
considerando que el cliente es el motor principal para poner en marcha el giro de

las actividades comerciales. (Guerrero, 2010)

Vergara y Guerrero coinciden en afirmar que los procedimientos de control
interno son elementos necesarios para obtener soluciones posibles para

ejecutarlas en el corto plazo y que ayuden a solucionar problemas a largo plazo.

El objetivo de esta investigacion disefiar un plan de mejoras al control interno
en la gestion financiera para la recuperacién de la cartera vencida en el

comercial Villacis.



2.2. Antecedentes historicos
La cartera vencida es de gran importancia la mayoria de las empresas o
microempresas comerciales tienen inconvenientes con su cartera el problema es
gue no tienen el respaldo econdmico para resolver en el corto plazo la falta de

liquidez.

Desde hace mucho tiempo los créditos y cobranzas son antiguos como las
civilizaciones, cada dia van evolucionando de acuerdo a las comunidades, los
créditos y cobranzas lo hacen a través de la sociedad y de acuerdo a las

actividades comerciales que se realiza a diario en las diferentes empresas.

La gestidon de cobranzas viene de tiempos muy antiguos y en la actualidad no es
la excepcion, en la que toda transaccion econOmica puede ser al contado o a
crédito dando lugar al nacimiento de cuentas por cobrar, la agresiva competencia
y la tecnologia han llevado a los empresarios a vivir un nuevo entorno de

negocios basados en decisiones de riesgos.

Un elemento importante que permite diferenciar a una empresa de éxito o
fracaso es las constantes capacitacion que las empresas le brindan a su
personal, dominando situaciones sencillas como complejas para conseguir
efectivos compromisos de pagos y lograr la recuperacion de cartera sin perder

clientes.

La mayoria de los comerciales se enfocan mas en otorgar créditos pero no se
enfocan en la parte verdaderamente importante es la cartera que hay que
recuperar y establecer medidas para que no se conviertan en cuentas
incobrables surgiria un problema de liquidez, no se obtendra el dinero suficiente
para la adquisicién de nueva mercaderia, también existira problemas en el pago
de los empleados o en el caso de las importadoras no se lograria cancelar

valores pendientes.

Son muy pocas las empresas Ecuatorianas que estudian los temas y tiene como

objetivo principal la problematica de la recuperacion de cartera vencida, para lo



cual surge la necesidad de proponer nuevas técnicas de politicas internas de

créditos y cobranzas para obtener un mejor desempefio.

Mediante un proceso de evolucion entre las industrias y la comercializacion los
problemas de las empresas comenzaron a surgir en cuestion a los créditos
otorgados a sus clientes, muestra de aquello nos dan como resultado la cartera

vencida.

La importancia de establecer una relacion directa o indirecta entre la
recuperacion de la cartera vencida y la liquidez de la empresa, ya que mediante
el desarrollo de este proceso podemos aumentar mayor rentabilidad.

2.3. Antecedentes referenciales.
Con la finalidad de establecer el presente trabajo investigativo se ha considerado
conveniente analizar el punto de vista que tiene los autores de trabajos similares
a la presente investigacion, ya que no existe uno que este dirigido a los dos
departamentos comprometidos con la recuperacion de la cartera vencida a la

presente investigacion desarrollada en el comercial Villacis.

Segun la enciclopedia la Gestion financiera es una de las tradicionales areas
funcionales de la gestion, hallada en cualquier organizacién, competiéndole los
analisis, decisiones y acciones relacionadas con los medios financieros
necesarios a la actividad de dicha organizacién. Asi, la funcion financiera integra
todas las tareas relacionadas con el logro, utilizacién y control de recursos
financieros. (Enciclopedia tematica, 2015)

Segun Romero la gestion financiera consiste en administrar los recursos que se
tienen en una empresa para asegurar que seran suficientes para cubrir los
gastos para que esta pueda funcionar. En una empresa esta responsabilidad la
tiene una sola persona: el gestor financiero. De esta manera podra llevar un
control adecuado y ordenado de los ingresos y gastos de la empresa.

(Fundacion Romero, 2012)

El control interno es un proceso efectuado por el Consejo de Administracion, la

Direccion vy el resto del personal de una entidad, disefiado con el objetivo de
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proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de

objetivos dentro de las siguientes categorias. (Coso, 1997)
a.- Eficacia y eficiencia de las operaciones.

b.- Fiabilidad de la informacion financiera, y

c.- Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables.”

‘La Administracion Financiera se define por las funciones y responsabilidades
de los administradores financieros. Aunque los aspectos especificos varian entre
organizaciones las funciones financieras clave son: La Inversion, el
Financiamiento y las decisiones de dividendos de una organizacion. (Ortega
Castro Alfonso , 2002)

‘La Administracién Financiera trata principalmente del dinero, como la variable
gue ocupa la atencién central de las organizaciones con fines de lucro. Es una
parte de la administracion de empresa que se encarga de estudiar analizar las
organizaciones con fines de lucro y pueden optimizar los recursos como la
adquisicidon de activos y operaciones que generan rendimiento. (Montalvo Claros
, 2002)

Segun lo antes expuesto Alfonso y Oscar coincidian en sus definiciones porque
estaban de acuerdo que las gestiones administrativas eran la inversion el

financiamiento y la administracion de los activos.

2.4. Fundamentacion legal.
En nuestro pais las empresas que se dedican a la comercializaciéon de
electrodomésticos se guian por los siguientes articulos establecidos en codigos,

reglamentos y leyes:
Constitucion de la Republica del Ecuador

El capitulo 3 de la constitucién de la republica._ manifiesta que todas las
personas a poder adquirir bienes o servicios, segun su convivencia de Optima

calidad
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La ley establecera los procedimientos de control y de defensa de los
consumidores; se sancionara por vulneracion de estos derechos la reparacion e

deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios.

El articulo 54 de la constitucién de la republica._ nos dice que toda aquellas
personas y entidades que ofrecen servicios publicos y o comercialicen bienes
de consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente prestacion
de servicios, por la mala calidad de producto, o cuando sus condiciones no estén
de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.

Cédigo civil

El art 1510 del cédigo civil pone de manifiesto a las obligaciones de largo
plazo, el plazo es la época que se fija para el cumplimiento de dicha obligacién

debe ser indispensable y cumplido.

El juez no podra sefialar plazos para el cumplimiento de dicha obligacién solo en
aquellos casos especiales que designen sefialar el plazo para el cumplimiento de

una obligacion.

El art.1567._del efecto de las obligaciones._ las personas que soliciten un
crédito y no logro cancelarlo estard en mora cuando no ha cumplido aquellos

términos estipulados.

En los demés casos, cuando el deudor ha sido judicialmente reconvenido por el

acreedor.

En las obligaciones del comprador el art 1811 pone de manifiesto; La
principal obligacién del cliente es cancelar dicho crédito en los términos

establecidos y en el precio convenido.

El Articulo 1812. El precio debe pagarse en el lugar establecido y en el tiempo

indicado si el comprador es turbado de posesion de dicho producto.
En la seccion quinta: Intercambios econdmicos y comercio justo

El articulo 335 nos dice: Estado va a regular, controlar y podra intervenir
12



cuando sea necesario en todos aquellos intercambios y transacciones
econémicas y sancionara, acaparamiento, simulacién, intermediacion

especulativa de bienes y servicios.

El Estado definira politicas de precios orientada a proteger la produccion
nacional, utilizara los mecanismos de sancion para evitar cualquier practica de
monopolio y oligopolio privados, o de abuso de posicion de dominio en el

mercado y otras practicas de competencia desleal.

El articulo 336 nos manifiesta que el Estado impulsa y vela por el comercio
justo como medio de acceso a bienes y servicios de calidad para que se logre
promover la sustentabilidad del cliente, también el Estado asegurara la
transferencia y eficiencia en los mercados y fomentara la competencia de

condiciones y oportunidades mediante la ley.

El articulo 337: pone de manifiesto que el Estado velara por promover el
desarrollo de la infraestructura para la transformacién, transporte y la
comercializacion de los productos para la satisfaccion de las necesidades

basicas, también asegurara la participacion economia ecuatoriana.
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Codigo Civil

El cédigo civil es un instrumento legal para la legislacion en materia de derecho
civil.

De acuerdo al art 596; los créditos solo pueden ser reclamados de quienes

hayan contraido obligaciones por disposicion de la ley.

El Reglamento de Comprobantes de Venta, Retencion y Documentos

complementarios:

El articulo 1 nos dice que son comprobantes de ventas los documentos que
acreditan la transferencia de bienes y la prestacion de servicios 0 las
transacciones gravadas con tributos:

Facturas;

Notas de venta - RISE;

Liquidaciones de compra de bienes y prestacion de servicios;
Tiguetes emitidos por maquinas registradoras;

Boletos o entradas a espectaculos publicos; y,

Otros documentos autorizados en el presente reglamento.

En el articulo 2 se refiere a documentos complementarios en los cuales son las
notas de crédito, notas de débito y las guias de remision.

En el articulo 3: Son comprobantes de retencién los documentos que
acreditan las retenciones de impuestos realizadas por los agentes de retencién

en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley de Régimen Tributario Interno.
Ley General de Instituciones del Sistema Financiero

La ley general de instituciones nos manifiesta sobre el articulo 2 sobre las
instituciones financieras privadas, los bancos, las sociedades financieras o
corporaciones de inversion y desarrollo, las asociaciones mutualistas de ahorro
y crédito para la vivienda y las cooperativas de ahorro y crédito que realizan
intermediacién financiera con el publico .Los bancos y las sociedades
financieras o corporaciones de inversion y desarrollo se caracterizan

principalmente por ser intermediarios en el mercado financiero, en el cual
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actuan de manera habitual, captando recursos del publico para obtener fondos
a través de depdsitos o cualquier otra forma de captacion, con el objeto de
utilizar los recursos asi obtenidos, total o parcialmente, en operaciones de

crédito e inversion.

Normas de Control Interno

En las normas del control interno en el articulo 4 se refiere a contratacion de
créditos y limites de endeudamiento de las empresas y organizaciones del
sector publico para la contratacion de créditos o la concesion de garantias de
créditos externos por parte de la Republica del Ecuador, observardn las
disposiciones, restricciones, requisitos y procedimientos establecidos en el

ordenamiento juridico vigente.

Las operaciones de crédito seran incluidas en el presupuesto y no podran
superar el limite de endeudamiento que sefiala la ley. No se podra iniciar el
trAmite para contraer endeudamiento sin cumplir con el plan de disminucion de
la deuda, cuando sea necesario; 0 si ha excedido los limites de obligaciones
establecidos en la ley. Tampoco podra iniciar el trdmite si no ha cumplido con
el compromiso de examinar los compromisos de créditos pendientes y si tiene
obligaciones atrasadas de intereses o amortizaciones de la deuda publica. Las
instituciones que no tengan aprobado su presupuesto, en el que se encuentren
las certificaciones de desembolsos y asignaciones destinadas a las
inversiones, asi como las del servicio de la deuda, no podran contratar

préstamos
Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor.

Derechos del consumidor

En el capitulo 2 nos manifiesta todos los derechos del consumidor establecidos
en la Constitucion Politica del Ecuador y principios generales del derecho y

costumbre mercantil, los siguientes.

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios y asi como la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;
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2.5

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de Optima calidad y a elegirlos con libertad;
Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad,

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

Derecho a un trato transparente ,equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o0 servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones éptimas de calidad,
cantidad ,precio ,peso ,medida;

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

Derecho a la educacion del consumidor orientada al fomento del
consumo responsable y a la difusién adecuada de sus derechos;
Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencia de mala calidad de bienes y servicios.

. Variables de la investigacion

Tabla 1: Variables de la investigacion

Variable dependiente: Variable independiente: analisis de

otorgamiento de créditos la cartera vencida

El sistema no es el adecuado para Falta de mecanismos de parte del

los cobros Comercial Villacis

No hay control mensual en los Falta de documentos y se le aprueba
pagos el crédito.

No hay un sistema de No hay saldos reales en los pagos

reconocimientos de documentos

No ingresan toda la Direcciones que no le corresponden
documentacion solicitada al cliente.

Falta de organizacion en el
departamento de cobranza
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No se le envia notificaciones que se
le vence su pago.

Elaborado por: Maria Mazzini Reyes.

2.6. Definiciones conceptuales importantes.
Gestion: accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al
respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen
posible la realizacion de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera.
Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir,

ordenar u organizar una determinada cosa o situacion.

Gestion financiera: consiste en administrar los recursos que se tienen en una
empresa para asegurar que seran suficientes para cubrir los gastos para que
esta pueda funcionar. En una empresa esta responsabilidad la tiene una sola
persona: el gestor financiero. De esta manera podra llevar un control adecuado

y ordenado de los ingresos y gastos de la empresa.

Control interno: comprende el plan de la organizacion y todos los métodos
coordinados y medidas adoptadas dentro de una empresa con el fin de

salvaguardar sus activos y verificara la confiabilidad de los datos contables.

Cartera vencida: Monto total de créditos otorgados por una persona Fisica o
Moral y que se convierte en un Activo de riesgo al tener los créditos en mora.
La mora es cuando el adeudo llega a su vencimiento del plazo acordado, y el

deudor incumple en su obligacion de pagar.

Contado: una compra-venta al contado es una operacion pactada donde el

pago de las mercaderias recibidas se hace en el momento de la entrega.
Crédito: el crédito es un servicio que se vende y no favor que se otorga.

Cuotas: es una parte fija o proporcional de algo. El concepto suele utilizarse
para nombrar a la cantidad de dinero que se paga de manera regular a un

almacén, club o asociacion.

Garantia: es el compromiso del fabricante de un aparato, mediante un escrito,
de cambiar o reparar de forma gratuitita las averias que tenga dicho aparato en

un periodo determinado.
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Buro de crédito: Es una empresa privada, constituida como una Sociedad de
Informacién Crediticia, debidamente autorizada por la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico (SHCP), con opinién del Baco de México (Banxico) y de la

Comision Nacional Bancaria y de Valores.

Finanzas: son una rama de la economia y administracion de empresas que
estudia el intercambio de capital entre individuos, empresas, o Estados y con la
incertidumbre y el riesgo que estas actividades conllevan, esta relacionado con

las transacciones y con la administracion del dinero.

Cliente: Persona que compra en un establecimiento comercial o publico,

especialmente la que lo hace regularmente.

Sistema dobra: es el sistema integrado de informacion empresarial
CLIENTE/SERVIDOR para redes pequefas. Esta disefiado para automatizar e

integrar las operaciones de cualquier negocio.

La edicion crecimiento cuenta con las herramientas esenciales de contabilidad,
caja y bancos, cuentas por cobrar (clientes), cuentas por pagar (acreedores),
némina y roles de Pago (empleados), inventarios, compras, importaciones,
ventas, seguridad, mantenimiento y configuracion; pero ademas, facilita el
trabajo cooperativo de hasta cinco usuarios conectados en linea a un mismo

servidor de base de datos.

Sistema webconta: esta orientada para todo tipo de actividad comercial que
van desde un negocio pequefio hasta una Corporacion Multinacional. Posee
facturacion de productos y servicios, ademas de facturacién POS. El catalogo

contable viene adaptado a las normas contables modernas NIIF.

Proveedores: puede ser una persona o una empresa que abastece a otras
empresas con existencias (articulos), los cuales seran transformados para

venderlos posteriormente o directamente se compran para su venta.

Estas existencias adquiridas estan dirigidas directamente a la actividad o

negocio principal de la empresa que compra esos elementos.

Ventas al contado: una operacion donde el pago de los productos o bienes

gue se han adquirido se realiza en el momento de la entrega. Es opuesta a
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la compra-venta a crédito, donde se abona el dinero después de que se
haya recibido lo que se ha comprado, generalmente, a cambio de unos

intereses.

Ventas a crédito: es el tipo de operacion en el que el pago se realiza en el
marco del mediano o largo plazo, luego de la adquisicion del bien o servicio.

Pagare: es un documento contable que contiene la promesa incondicional de
una persona (denominada suscriptora o deudor ), de que pagard a una
segunda persona (llamada beneficiario o acreedor), una suma determinada de

dinero en un determinado plazo de tiempo.

Contrato de venta: es un contrato consensual, bilateral, oneroso y tipico en
virtud del cual una de las partes (vendedor) se obliga a dar algo en favor de la
otra (comprador) a cambio de un precio en dinero.

Factura: es un documento mercantil que refleja toda la informacion de una
operacion de compraventa. La informacion fundamental que aparece en una
factura debe reflejar la entrega de un producto o la provisién de un servicio,
junto a la fecha de devengo, ademas de indicar la cantidad a pagar en relacion
a existencias, bienes de una empresa para su venta en eso ordinario de la
explotacion, o bien para su transformacion o incorporacién al proceso
productivo, ademas de indicar el tipo de Impuesto sobre el Valor Afiadido (IVA)

que se debe aplicar.

Electrodomésticos: es una maquina o aparato que permite realizar y agilizar
algunas tareas domésticas de rutina diaria. Ayudan a preparar y cocinar
alimentos, sirven para la limpieza del hogar y pueden ser utilizados por las

instituciones, industrias y negocios, entre otros.

Orden de retiro: documento por el cual se le solicita al cliente que debe
entregar el electrodoméstico por no cancelar su deuda en el tiempo

establecido.
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CAPITULO 1l
3. METODOLOGIA

3.1. Presentacion del comercial Villacis

Domicilio de la empresa: Comercial Villacis esta ubicado en la Parroquia
Posorja.

Razdén social: Comercial Villacis.
Numero de ruc: 0916796865001

Objeto: se dedica a compra y venta de electrodomésticos al contado y a
crédito.

Mision

Somos un Comercial destinado a la compra y venta de electrodomésticos
nuestra mision es ofrecer la mejor atenciébn a nuestros cliente para que se
sientan satisfechos al ofrecerles nuestra gama de productos de linea blanca ,

marrén y entretenimiento con altos estandares de calidad limpieza , seguridad y
comodidad para satisfacer las necesidades de los clientes.

Vision
Crecer poco a poco y ser reconocidos como uno de los mejores comerciales en
la Parroquia Posorja por brindar buena atencion y los mejores productos con

la mejor en innovacién en el mercado elevando la calidad de vida con las

mejores ofertas de productos, marcas y servicios.

20



Grafico 1; Estructura organizacional.

GERENTE

SUPERVISOR g

COBRADOR COBRADOR

ASISTENTE

1 2

Elaborado por: Maria Mazzini Reyes.

El comercial Villacis cuenta con 4 trabajadores.

Tabla 1: Lista de trabajadores.

Detalle Cantidad

Cobranzas 2
Atencidén al cliente 1
Contabilidad 1

Elaborado por: Maria Mazzini Reyes

Clientes principales

Lubricadora kleyrCar
Ferreteria

Almacenes Tia

Comedor Carmita

Ferreteria Fabrimar
Cooperativa de Taxis Tanscorp

Imprenta

YV V. V V V V V VY

Colegio Luis Chiriboga Manrique
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Proveedores principales

Entre sus principales proveedores tenemos:

Importadora Tomebamba
Chaide y Chaide
Comercial Vaca
Comercial Ami
Muebles Almeida
Marcimex
Brodmen

Bosch

Cartimex

Super todo
Innova

Dukare

Todo moto

YV V.V V V V VYV V V V V V V VY

Mercandina
Su competencia en el Mercado:

» Comercial Arcos
» Almacenes la Ganga
» Comercial Ocevar

» Comercial los Ficus

Produccioén:

Los siguientes productos o electrométricos que distribuye:

Televisor
Refrigeradoras
Lavadoras
Congeladores
Licuadoras

Cocinas

vV V.V V V VYV V

Cocinetas



YV V. V V V V VYV V V V VY

Llantas
Colchones
Bicicletas
Coches
Roperos
Muebles
Escritorios
Llantas
Muebles
Juego de comedor
Celular

4. F.O.D.A del Comercial Villacis.

Fortalezas

El comercial Villacis se
encuentra ubicado en un
lugar muy transitado.

Buen ambiente de trabajo

Buen equipo de trabajo
unido y comprometido

Oportunidades

Cuenta con una gran variedad de
electrodomesticos de buena
calidad.

Los proveedores
reconocidos por su marca.

Elaborado por Maria Mazzini Reyes.

Debilidades

Los empledos se sobrecarga de
actividades

bajo nivel tecnologico.
Poco personal capacitado.

No estan distribuidos los
departamentos.

Amenazas

Competencia laboral.

otorgamiento de nuevos
creditos.

Los empledos requieren mas
experiencias.

Falta de organizacion.
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4.1. Descripcion de los puestos de trabajo.

Algunos de los problemas que se presenta en el puesto de trabajo.

La problematica de poder recuperar la cartera vencida en el Comercial Villacis

esta definida por clientes bajo las siguientes causas:

» No hay un control necesario en los créditos es decir se aprueban los
créditos y no se hace el respectivo seguimiento.

» No hay un sistema que verifique la originalidad de los documentos de
identificacion.

» Los cargos de los empleados no estan totalmente definidos todos
realizan las mismas funciones.

» No hay un area dirigidas especialmente a cobros.

» no cobran intereses a los clientes que se atrasan en las cuotas por eso
cancelan cuando ellos quieren.

> Falta de un contrato bien elaborado

Y

Los clientes solo hacen abonos y no las cuotas completas
» Insatisfacciéon de los clientes por falta de verificacién de sus saldos al no
coincidir sus saldos.

» Sitienen valores pendientes se les otorga nuevos créditos.

Tabla 2 : Correlacion de los puestos de trabajo.

El gerente es el pilar fundamental dentro del comercial Villacis se
comunica directamente con el supervisor y la asitente de
contabilidad.

‘(4" El supervisor se encarga de acatar todas las ordenes del
{ gerente para el buen funcionamiento del Comercial

el deparatmento de contabilidad se encarga de revisar los
inventarios en stock junto con el de cobranzas para realizar los
procesos de otrogamiento de credito.

Elaborado por Maria Mazzini Reyes
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4.2. Perfiles del puesto de trabajo:

Cargos que estan dado bajo los siguientes perfiles:
Cargo gerente general:
Objetivo general

Gestionar para que no exista cartera vencida de clientes, otorgar créditos de
acuerdo a las politicas del comercial con todos los requisitos necesarios para
gue exista una buena liquidez y no existan perdidas innecesarias.

Reporta Gerente General
Especificacion del cargo:
Universitario con estudios de administracion de empresa
Estudiante de ingles
Experiencia:

2 afos en puestos similares
Conocimientos:
Contabilidad

Sistemas

Administracion

Ingles

Habilidades:

Iniciativa

Trabajar bajo presion
Trabajar en equipo

Capacidad de interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

Responsabilidades y funciones:

Coordinar gque los créditos aprobados se apliquen de acuerdo a las normativas
del comercial.

Cargo asistente contable:

Objetivo general
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Gestionar los ingresos de mercaderia al Comercial Villacis llevar el control de
las entradas y salidas de los electrodomésticos, control de inventarios.

Especificaciéon del cargo:
Universitario con estudios de contabilidad y Auditoria
Asistente contable

Asistente contable con mencion en tributacion
Asistente administrativa
Experiencia:

2 afios en puestos similares
Conocimientos:

Contabilidad

Sistemas

Administracion

Excel

Power Point

Dobra

Webconta

Habilidades:

Iniciativa

Trabajar bajo presién

Trabajar en equipo

Dominio de las diferentes actividades
Responsabilidades y funciones:

Informar que la mercaderia ingrese en buen estado y completa, ingresar las
compras y ventas del Comercial Villacis, controlar que la mercaderia de los
créditos otorgados cumplan con todos los requisitos, llevar el control de los

ingresos del cobrador.

Cargo recaudador en las calle

26



Objetivo general

Recaudar eficientemente las cobranzas de las cuotas atrasadas de acuerdo a
las politicas establecidas.

Especificacion del cargo:

Universitario con estudios de sistemas
Experiencia:

3 afios en puestos similares
Conocimientos:

Sistemas

Dobra

Webconta

Habilidades:

Iniciativa

Trabajar bajo presion

Trabajar en equipo

Receptividad

Facilidad de comunicacion

Dominio de las diferentes actividades
Responsabilidades y funciones:
Realizar los cobros a diarios de los respectivos clientes con atrasos.
Organizar los gastos de viaticos a diarios.

Cualquier otra funcion que se le asigne al cargo.
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— Solicita el NN Debe dejar o El Gerente
O crédito al O toda la O aprueba el
wn . n - v o,

<€ Comercial por <t documentacion J < crédito

8- medio de una

o o

solicitada
cotizacion

Grafico 2: Proceso De Apertura De Crédito.

Requisitos de un crédito:

<

Copia de cedula de identidad

Copia de certificado de votacién

Copia de un garante

Copia del certificado de votacion del garante
Copia de planilla de agua o luz

Copia de planilla del garante

Entrada

Llenar un contrato de venta

AN N N N N N R

Firmar un pagare

Cuando los créditos se aprueban y cumplen con todos los requisitos
solicitados firman un contrato de venta y un pagare a la orden valorado por
dicha valor.

4.3. Proceso de cobranza

v' Se hace una revision de los créditos anteriores
v Se envia al cobrador a sus casas a diario
v Se hacen llamadas telefénicas.
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4.4. Proceso de retiro de artefacto

v Si el cliente no se acerca a cancelar al comercial se le hace el respectivo

seguimiento.

v Si el cliente no cancela al cobrador cuando se lo visita.
v' Se le envia una preventiva si en el caso de no acercarse a cancelar.

v' Se procede a enviar una orden de retiro.

A continuacion se observara los créditos concedidos del 01 de Enero del

2016al 12 de diciembre del 2016 la cartera de clientes estaba en el

siguiente porcentaje:

Tabla 4: Créditos en el afio 2016.

MESES VALOR PORCENTAIJES
Enero 25000 25%
Febrero 8000 8%
Marzo 5000 5%
Abril 5000 5%
Mayo 7000 7%
Junio 5000 5%
Julio 10000 10%
Agosto 7000 7%
Septiembre

5000 5%
Octubre 7000 7%
Noviembre

7000 7%
Diciembre

9000 9%
TOTAL 100.000,00 100%

Elaborado por Maria Mazzini Reyes
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Grafico 3: Proceso De Apertura De Crédito

H Enero M Febrero B Marzo Abril B Mayo M Junio

M Julio H Agosto B Septiembre ® Octubre B Noviembre M Diciembre

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

En enero existi6 un porcentaje del 25% en el cual fue el mes con muchos
créditos otorgados a los clientes no habia el control adecuado en el
otorgamiento de créditos en el cual no tenian un sistema adecuado para poder
identificar los documentos, ni utilizan un sistema adecuado solo utilizan el
programa de Microsoft Excell y se realizaba el registro de los clientes y los
créditos aprobados solo en Excell por ese motivo existié el incremento de la
cartera que actualmente se logra recuperar, a partir del mes Febrero hasta el
mes de Julio hubo un poco mas de control y no se otorgaron mucho en el mes
de Julio se incrementa al 10% por la adquisicion de un nuevo sistema que
ayudaria pero la mayoria de la informacién se logré recuperar y hubo un
porcentaje que no se logro recuperar causando pérdidas de datos , en los
siguientes meses para evitar el incremento en la cartera vencida existi6 mas

control y menos créditos para evitar seguir teniendo perdidas.

4.5. Disefio de la investigacion.
Segun Fernandez la investigacién es un conjunto de procesos sisteméaticos y
empiricos que se van a aplicar al estudio de un fenémeno, la definicion que el
autor nos muestra es valida tanto para el enfoque cuantitativo como el
cualitativo, ambos enfoques constituyen un proceso que logra o intervenir

diversos procesos.
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4.6. Tipos de investigacion
Para la elaboracion del proyecto utilizaremos los tipos de investigacion mas
relevantes; descriptiva, explicativa y correlacional aquellas que contribuiran al
campo de las ciencias aquellas que tienen como objetivo resolver un problema

y va ayudar al estudio investigativo.

Investigacion descriptiva

Frecuentemente el propdsito del investigador es describir situaciones y
eventos, es decir como es y se manifiesta determinado fendémeno, los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de las
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a

un andlisis. (Sampieri, 1996)

En mi investigacién se utilizara la investigacion descriptiva donde se va a
describir los procesos de recuperacion de cartera vencida en el afio 2016 y se
va aplicar un plan de mejoras al Comercial Villacis para mejorar su rentabilidad
y la liquidez del comercial, que me permitird saber cuanto es la cartera vencida

y como se la va lograr recuperar y poder enfocarme a fondo en la investigacion.

Investigacion explicativa

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; estan dirigidos
a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales, como su interés se
centra en explicar porque ocurre un fenémeno y en qué condiciones de se da

este, porque dos 0 mas variables estan relacionadas. (Sampieri, 1996)

En esta investigacion se va a explicar los procesos y desarrollos se enfoca en
investigar porque se origind aquella cartera vencida y porque no se ha logrado
cobrar dicha cartera y el estudio de las variables correspondientes a las causas

y el efecto que ha generado sobre la cartera.
Investigacion correlacional

Los estudios correlacionales se enfocan en responder las diferentes preguntas

de la investigacion su propdsito es medir el grado de relacion que exista entre
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dos 0 mas conceptos o variables para ver si estan relacionadas en los mismos

sujetos y se analiza la correlacién. (Collado, 1996)

Con los resultados econdmicos que me va a permitir saber la situaciéon
econdémica del Comercial con la investigacion de cada dato para poder tener

una propuesta consistente.

La investigacion esta dada de una manera légica que va a permitir diagnosticar
la cartera del Comercial y de los factores que afectan la recuperacion y la
liquidez del Comercial Villacis una vez que se identifique las principales causas

se procedera a elaborar un plan de mejoras.

4.7. Poblacion y muestra
POBLACION

(Tamayo, 2012)Indica que la poblacion es la totalidad de un fenbmeno de
estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho
fendbmeno y que deben cuantificarse para un determinado estudio integrando
un conjunto de entidades que participan de una determinada caracteristica, y
se la denomina la poblacion para constituir la totalidad del fendmeno adscrito a

una investigacion.

La poblacién es un conjunto definido, limitado y accesible del universo que
forma el referente para la eleccion de la muestra. (Carrasco Jarrin & Tumbaco,
2013)

El comercial Villacis es una PYME donde laboran 7 personas segun el
organigrama adjunto en dicho proyecto investigativo, se llevara a cabo la

recoleccion de los datos que me permitira lograr el andlisis correspondiente.

Tabla 5: Poblacion.

Cargo Numero de trabajadores

Gerente 1
Supervisor 1
Asistente contable 1
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Ventas 1
Cobradores 3
Total 7

Elaborado Por: Maria Mazzini Reyes

Muestra

Es el grupo de individuos que se toma de la poblacién, para estudiar un

fendbmeno estadistico. (Tamayo, 2012)

Se define a la muestra como un conjunto de una poblacién normalmente
seleccionada en el que se pone de manifiesto las propiedades de la poblacion,
una de las caracteristicas mas importantes es la representatividad, es decir una
parte tipica de la poblacién en las que sus caracteristicas son mas relevantes

para la investigacion. (Carrasco Jarrin &Tumbaco Lara, 2013)

Al realizar los datos estadisticos se determina que el tamafio de la muestra es
la siguiente.

Tabla 6: Muestra.

Elementos NUmeros

Clientes 20
Total 20

Elaborado Por Maria Mazzini Reyes

El cuadro realizado es representativo involucra a los clientes del Comercial
Villacis para lograr en que puede mejorar y tener posibles soluciones futuras

para poder ayudar al cliente.

4.8. Técnicas e instrumentos de investigacion
Se entiende por técnicas de investigacion cientifica a los instrumentos que
sirven al investigador para la recoleccion de la informacion. Su funcion es
recoger informacion importante para plantear ideas, formular problemas,
manejar variable, fundamentar hipotesis con sus respectivas demostraciones,

las técnicas de investigacion nos ayudan, por medio de métodos para obtener
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datos especificos de determinados elementos como pueden ser hechos,

actividades, personas, empresas, objetos y procesos. (Aviles, 2014)

Existen diferentes técnicas de investigacion que nos ayudan al estudio de la
investigacion que se van a emplear, una de las técnicas es la recoleccion de

datos.
Encuesta

Esta técnica se trata de conseguir datos o toda la informacién necesaria de
varias personas en la cual sus opiniones son de suma importante para el
investigador, a todas las personas que son encuestadas hay que motivarlos lo
suficiente, para que sus respuestas al cuestionario tengan un alto grado de
objetividad, realidad y certeza, la encuesta debe estar muy bien organizada,
todos los datos que se recogen en la encuesta son de actitudes, interés,

opiniones, comportamiento.

La toma de informacion, a través de las encuestas, se realiza con la
colaboracion expresa de los individuos encuestados, ademas se tiene que

estructurar un cuestionario como instrumento, de recoleccién de datos.

La encuesta recoge informacion basica que las distinguen del resto de los
métodos de captura de informacién en la cual se recoge informacion
proporcionada verbalmente o por escrito por un informante mediante un
cuestionario estructurado también utiliza muestra de la poblacién de objeto de
estudio es una técnica de recogida de informacién en la que la convierte en un

método de investigacion. (Martin, 2004)

La encuesta nos permiten recoger informacion mediante la formulacion de
preguntas sobre sucesos acontecidos a los entrevistados, también las técnicas

de encuestas se adaptan a todo tipo de informacion y a cualquier poblacién.

Se utilizara la encuesta como técnica en el Comercial Villacis para obtener
informacion de los directivos en la Parroquia Posorja, se establecid una
relacion de cual es la causa y la problematica por el cual no se logra recuperar

la cartera vencida y el requerimiento de proponer un plan de mejoras.
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De acuerdo a la encuesta realizada una de las respuesta de los clientes en la
primera pregunta la que mayor aceptacion tuvo fue la del desempleo , la
poblacion de Posorja trabaja mas en la pesca y cuando no hay pesca no hay
muchos ingresos solo para los gastos del hogar y las necesidades de su familia
y por ese motivos no logran cumplir con las cuotas mensuales y cuando ya
salen nuevamente a navegar y le resulta un poco mas en la pesca logran

acercarse abonar para disminuir la deuda y no estar atrasados.

En la segunda pregunta un 40% de los clientes del Comercial tienen créditos
vencidos con 90 dias y hasta mas los motivos han sido el desempleo y el poco
ingreso de dinero a sus hogares uno de los clientes menciono que deberian

hacer convenios para poder salir poco a poco de la deuda.

En la pregunta nimero 3 los clientes mencionaban que no reciben con mucha
frecuencia las notificaciones de cuando se le van a vencer la cuota y solo
reciben notificaciones al mes o cada 2 meses cuando ya se le envia

preventivas u érdenes de retiros por dichos artefactos.

En la pregunta numero 5 la mayor aceptaciéon de los clientes por medio de
llamadas pero sin embargo también hay clientes que nunca han recibido

llamadas ni recordatorios en sus cuotas mensuales.

El 80% de los clientes en la ultima pregunta manifestaron que la atencion es
buena pero a veces no le ayudan mucho con sus saldos y esa es su

inconformidad e insatisfaccion hacia los clientes.

4.9. Entrevista
(Ibafiez, 1986)Es un intercambio verbal que nos ayuda a reunir datos durante
un encuentro de caracter privado y cordial donde una persona se dirige a otra 'y
cuenta su historia da su version de los hechos y responde preguntas
relacionadas con un problema especifico también tiene como finalidad obtener

informacion en relacion a un objetivo.

La entrevista es una conversacion entre dos o mas personas nos dice que es la
comunicacién interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de
estudio a fin de obtener respuestas verbales a los interrogantes planteados

sobre el tema propuesto es la técnica de recoleccion va desde la interrogacion
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estandarizada hasta la conversacion libre se recurre a una guia, esquemas o

un cuestionario orientado a la investigacion.

Se utilizara la entrevista con el supervisor del Comercial Villacis para poder
entender cudl es la causa de la cartera vencida y por qué no se logra recuperar
y cudl seria la mejor manera de recuperarla segun el punto de vista del

entrevistado.

4.10. Recoleccion de lainformacion
Es de suma importancia en el proceso de investigacion es aquel que tiene
relacion con la obtencion de informacion por lo cual depende de la confiabilidad
y validez e el estudio realizado.

También para la recoleccion de datos se utilizaron diferentes recursos tales

como.

Computador
Gréficos
Impresiones
Camara
Boligrafos

Copias

NSNS

Informacion
Las fuentes de informacién son:

v’ Libros

v' Encuestas

v Personas entrevistadas
v' Paginas web

4.11. Procedimientos de la investigacion
Los procedimientos del presente estudio se orientan en funcion del objetivo

especifico:

La investigacibn empezara por establecer con el gerente de la empresa las
fechas para poder realizar las visitas correspondientes para obtener toda la

informacion necesaria a la situacion de la empresa, se realizara la entrevista
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con el personal involucrado en el aspecto de manejo de cartera, se realizara el
andlisis, cuantos créditos se otorgd en el afio 2016 y se realizara las preguntas
necesarias que nos ayudaran a mejorar los procesos de cobros para mejoras

futuras.

Los procedimientos se lograron desarrollar segun la obtencién de datos del

investigado fueron las siguientes:

El investigador situd la idea principal.

Se investigo el problema del Comercial.
Se elaboro6 el marco tedrico.

Se logro definir los tipos de investigacion.

NSRRI NN

Se realizd las preguntas necesarias para obtener fuente de
investigacion

Se selecciond la poblacion.

Se logro seleccionar la muestra.

Se realizd la recoleccion de datos.

Se presentaran los resultados.

NN

Se procedio a elaborar el informe de investigacion.

Dentro de los procedimientos para obtener datos importantes en la

investigacion se establecen los siguientes.
DESEMPENO DE LAS ACTIVIDADES LABORALES

Los empleados del Comercial Villacis en el proceso de la entrevista realizada
indicaron lo siguiente: son pocos trabajadores ellos realizan todos tipos de
actividades es decir cada trabajador no tiene asignado un cargo especificos
para ello, es decir la cobranzas las puede realizar hasta el recaudador de las
calles eso es una falencia en el comercial es decir hay mucha manipulacion de
la caja , deberia existir solo una persona destinada para ese cargo que se
encargue del cuadre de caja y cobros respectivos también se entrevisté a la
asistente contable en la cual nos confirm6 que ella no solo se dedica a su
actividad se encarga también de hacer cobros, ventas y otras actividades que
no le corresponden al departamento de contabilidad, los empleados del

Comercial Villacis tienen esta inconsistencia porque deberia haber un mejor
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manejo de las actividades destinada para cada empleado asi como también
cada departamento deberia cumplir solo una funcion y asi se evitaria muchos

inconvenientes y perdida de dinero.

4.12. Rentabilidad del comercial

El supervisor del Comercial Villacis nos indicé que los ingresos son muy pocos
no como se estiman en el cuadre de caja a diario ya que los clientes no se
acercan en las fechas correspondientes de pago hace que exista un descontrol
de sus cuotas, sus retrasos son muy consistente, el otorgamiento de créditos al
iniciar el afio 2016 no tuvieron el control indicado por eso se incrementd la
cartera no se realizaron y tomaron las medidas necesarias para no otorgar
créditos a personas que no tenian como cancelar cuotas mensuales incluso se
le otorgaba créditos a personas solo por ser conocidos y amigos la amistad y
los negocios no van juntos hay que separar lo laboral con lo personal ese el
principal motivo del cual se aprobaron muchos créditos , actualmente el
comercial se estima con un gran porcentaje de cartera vencida en el que se va
a incorporar un plan o medidas para poder lograr recuperar la cartera y lograr
obtener la liquidez de rentabilidad que se estima.

INCREMENTO DE CARTERA VENCIDA

En el afio 2016 se incrementa la cartera por los créditos concedidos no tienen
ese control y seguimientos mes a mes por eso los ingresos mensuales no son
suficientes para poder adquirir mas bienes y seguir produciendo y vendiendo
articulos de primera necesidad, el comercial cuenta con solo 2 recolectores de
dinero en el cual son muchos barrios y mucha cartera vencida no puede estar
en todos lados al mismo tiempo es decir los recolectores de dinero un dia se
acercan a un barrio y al otro dia se acercan a otro barrio esto hace que cause
un descontrol en sus cobros inciden mucho en la cartera ya que al dia siguiente
el cliente que se lo habia visitado un dia anterior ya no estara en el mismo
barrio, otras de las fuentes por la cual se origina este tipo de inconvenientes al
realizar el créditos no dan sus direcciones exactas es decir no realizan un
croquis en el que indique donde vive ese motivo hace que los recolectores no

lleguen al lugar donde corresponde.
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CAPITAL DE TRABAJO

Mediante el analisis del capital se va a determinar la efectividad que tiene la
empresa para poder emplear sus recursos disponibles se pretende revisar el
balance inicial para verificar las cuentas por cobrar y el capital para seguir

produciendo.

4.13. Proceso de crédito

Los procesos de créditos nos son los indicados para el Comercial los clientes
gue se acercan para solicitar un crédito no llenan ningun tipo de solicitud de
crédito solo se acercan con su cedula ese es una de la principal problematica
del comercial deberian realizar una solicitud de crédito y como minimo esperar
dos dias para revisar su buro de crédito si tiene deudas en bancos o en otras
instituciones , el comercial no cuenta con este sistema de verificacion de
documentos en el que ayudara a saber si puede o no acceder a un crédito y si
con su sueldo puede cubrir las cuotas mensuales de dicho artefacto.

Se deberia tener mas control para el otorgamiento de créditos si ya se tiene
una cartera vencida en el afio 2016 en el afio 2017 lograr que por lo menos los
clientes sean mas consecutivos con sSus pagos Yy asi evitar un porcentaje

minimo de cartera por vencer.
CAPACITACION AL PERSONAL

No existen las capacitaciones respectivas para los empleados deberian
realizarse capacitaciones de atencion al cliente, como motivar y satisfacer las
necesidades del cliente, cada empleado deberia tener capacitaciones de
acuerdo a la actividad que realiza para incrementar las ventas y la
productividad del Comercial. El gerente debe preocuparse mas por sus
empleados y tratar de motivarlos para que se desempefien en sus trabajos a

diario.

4.14. Sistema de cobros
El sistema de cobros del Comercial tiene muchas inconsistencias en los cobros
existen que los clientes no se sientan satisfecho con sus pagos, este sistema

no es confiable hace que los saldos no sean exactos y causa incomodidad al
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cliente deberian remplazarlo por un sistema seguro y confiable que guarde toda

la informacidn necesaria para satisfacer al cliente.

CAPITULO IV.
5. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Una vez terminada la técnica de encuesta y aplicado los respectivos
cuestionarios a la muestra de la poblacion se realizara el respectivo
procesamiento, andlisis e interpretacidén, se fundamentara a partir del marco
tedrico y las variables sefialadas en la investigacién de gestion administrativa y
de qué manera influye la cartera vencida del Comercial Villacis de la Parroquia

Posorja.

Se analizé cada actividad de empleados cada departamentos realizo la
investigacion de porque habia problematica el comercial Villacis , los resultados
obtenidos en la investigacion consiste en que se debe aplicar un Plan de
mejoras en el que establezcan las medidas necesarias para aumentar la
rentabilidad, la manera de tener una mejor gestion financiera en las diferentes
actividades y poder logar que el comercial tenga mayor rentabilidad y sus

ingresos logren incrementarse para obtener mejoras a futuras.

5.1. Analisis e interpretacion de los resultados de la entrevista.

En la entrevista dirigida al Gerente General se ha podido notar que la situacion

del Comercial reldne las siguientes caracteristicas:

Su situacién econodmica es delicada, en cuanto a su afectacion a la liquidez por

el problema de la cartera vencida.
Se reconoce que la cartera vencida y en mora es del 40%

El Comercial Villacis se basa en las relaciones mas con los clientes y en
entregar créditos mucha confianza de parte del Comercial con los clientes,
actualmente esta pasando una situacion crediticia y afecta a la liquidez del

Comercial.

El gerente esta consciente de que ha otorgado muchos créditos que ha llevado

la situacion del Comercial.
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También expone que sin créditos no hay negocios porque hay que tener

riesgos para poder alcanzar los objetivos.
5.2. Andlisis e interpretacion de los resultados de la encuesta a los
clientes.

1...sefiale una de estas opciones segun el motivo que han impedido que

ud no cumpla a tiempo cada cuota mensual por su crédito

RESPUESTAS ENCUESTADOS PORCENTAIJES
Desempleo 5 25%
Calamidad

domestica 5 25%
Forma de

pago 3 15%
Crisis

Econdmica 7 35%
Total: 20 100%

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

Cuadro #1

M Calamidad domestica M Forma de pago M Crisis Econdmica

Desempleo

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

Podemos apreciar que el 35% de los encuestados manifiestan que se atrasan
por la crisis econdmica que actualmente esta atravesando las actividades
econdémicas mientras en desempleo junto a la calamidad domestica lo que
representan un igual porcentaje 25% mientras que un 15% se encuentran por

mora por las diversas formas de pago que ofrece el comercial Villacis.
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2...Sefale cuanto tiempo tiene vencido su crédito

RESPUESTAS ENCUESTADOS | PORCENTAIJES
30 dias 4 20%
60 dias 2 10%
90 dias 5 25%
Mayor a 90

dias en

adelante 9 45%

TOTAL : 20 100%
Elaborado por Maria Mazzini Reyes

Cuadro # 2

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

TN

y g

30dias m60dias mM90dias ™ Mayor a 90 dias en adelante

Grafico # 2

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

INTERPRETACION DE LA PREGUNTA 2: Podemos observar que el 45% de
los encuestados que el tiempo vencido de sus créditos es mayor a los 90 dias
en adelante mientras que el 25% de los encuestados supera los 90 dias de
mora por otro lado vemos que la mora en otros clientes es del 20% esto quiere

decir tienen créditos vencidos por 30 dias mientras que en un menor porcentaje
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un 10% lo que representa 60 dias de mora en lo que respecta a los créditos en

el comercial Villacis.

3...Sefiale con qué frecuencia recibe notificaciones de cobro cuando se

vence su
RESPUESTAS ENCUESTADOS PORCENTAJES | cuota por
Una vez al dia 0 0% L

el crédito.

Una vez cada semana 0%
0

Una vez al mes 2 10%
Nunca 18 90%
TOTAL: 20 100%

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

Cuadro # 3

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

B Unavezaldia M®Unavezcadasemana MUnavezalmes M Nunca

Grafico # 3

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

INTERPRETACION DE LA PREGUNTA 3: las respuestas que se obtuvieron
es que la frecuencia de notificaciones de cobro casi no se dan nunca lo que
representa el 90% de los clientes mientras que algunos clientes son notificados
rara vez una vez al mes lo que representa un 10 % de los clientes en lo que

respecta a los vencimientos por cobro de un crédito en el comercial Villacis.

4...Porque medio le notifican que ud esta atrasado en su crédito.
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RESPUESTAS ENCUESTADOS PORCENTAIJES
Mensajes 0 0%
Llamadas 2 10%
Cobrador 18 90%
TOTAL : 20 100%
Cuadro #4

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

Grafico #4

Mensajes

M Llamadas

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

B Cobrador

INTERPRETACION DE LA PREGUNTA 4: podemos apreciar que el medio
mas usado para notificar a los clientes es el cobrador lo que representa el 90%

mientras que otro medio de notificacion poco utilizado es las llamadas con un

10% con respecto a la forma de medio de notificacion por mora de un crédito

ya vencido en el comercial Villacis.

5... como cree ud que es la atencidon al cliente a la hora de realizar sus

pagos
RESPUESTAS ENCUESTADOS PORCENTAIJES
BUENO 18 90%
REGULAR 2 10%
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MALO 0 0%

TOTAL 20 100%

Cuadro #5

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

BUENO m®REGULAR mMALO

Grafico #5

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

INTERPRETACION DE LA PREGUNTA 5: podemos apreciar que el 90% de
los encuestados manifiesta que la atencién en el momento de realizar su pago
es buena mientras que el 10% de los encuestados manifiesta que es regular en

el momento de realizar los pagos en el comercial Villacis.

De acuerdo a las 20 personas encuestadas forman parte de los clientes del
Comercial Villacis con relacién a las 5 preguntas el principal incovenientes en
los clientes al no contar con un empleo fijo y la mayoria de personas trabajar en
la pesca es decir no reciben una remuneracién mensual para poder cubrir las
cuotas en los créditos hace que sus cuotas mensuales aumentes y no logren
ser canceladas a tiempo , el 45% de los clientes asumen deudas por méas de
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90 dias esta generando inconvenientes en el Comercial hace que exista el
inconveniente del incremento de la cartera , segun los clientes no reciben
llamadas a menudos directamente el cobrador llega a su casas con una orden
de retiro si antes haber llegado a un acuerdo se deberia tener mas dialogo con
el cliente y un mayor control en llamadas, los clientes estan satisfecho con la
atencion brindada directamente en el Comercial es mas facil dialogar con el
encargado de los créditos y llegar a un acuerdo para evitar la orden de retiro

del artefacto y se sientan comodos con la atencion brindada.

5.3. Plan de mejoras
El tema en el que me enfoque es de principal importancia para el
administrador del Comercial porque necesito mejorar su gestioén, su control, su
departamento y disminuir y lograr recuperar poco a poco la cartera vencida que

influye tanto en lo econdmico como en su funcionamiento.

5.4. Titulo de la propuesta
Plan de mejoras al control interno de la gestion financiera y la recuperacion de

la cartera venida en el Comercial Villacis Ubicado en la Parroquia Posorja.

5.5. Justificacién de la propuesta
El comercial cuenta con un porcentaje de un 60% de cuentas por cobrar, segun
los datos proporcionados por el gerente general, mi enfoque y objetivo principal
es lograr elaborar un plan de mejoras que me permita reducir la cartera vencida
del Comercial y me permita reorganizar las actividades que le corresponde a
cada empleado en todas las areas y enfocarme en el departamento de

cobranza.

También se lograra la capacidad de resolver problemas de atencion al cliente
ya que al aplicarla se sentird que se cuenta con una buena organizacioén que se
preocupa por mejorar sus procesos y funciones y lograr que el cliente se sienta
satisfecho con los cambios ocurridos en los departamentos, garantizandoles
confianza, bienestar, satisfaciendo sus necesidades y trabajando mucho para
lograr el cambio que el Comercial necesita para obtener mas beneficios de

ambas partes.
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5.6. Objetivo de la propuestas.

El principal objetivo es crear este plan de mejoras para garantizar la reduccion

de cartera vencida del Comercial, mejoras en el departamento de cobranzas

crear un ambiente agradable y motivacional.

5.7. Objetivos especificos de la propuesta.

Se va a restructurar el organigrama del Comercial con el fin de disefar
un buen departamento de créditos y cobranzas que se dedique solo a la
actividad de cobros y seguimiento.

Elaboracion de los procesos de crédito

Establecer los perfiles de cada cargo en el departamento de crédito y
cobranza.

Establecer el tipo de liderazgo.

Plantear nuevas politicas de créditos necesarias para poder aprobar los
créditos.

Plantear nuevas politicas de cobranzas para tener el control necesario
en los créditos y no tener cartera vencida.

Se van a identificar los clientes en mora.

Disefiar estrategias de pronto pago para incentivar al cliente.

Se va a gestionar los cobros por medio de llamadas, mensajes y
recordatorios e informarles a los gestores de cobros para obtener la
informacion actual del control de sus pagos.

Descripcién de los empleados del departamento de crédito y cobranza.
Establecer el control de procesos de cobros.

Se establecera un plan de recompensas para motivar a los trabajadores.
Mejorar todos los procedimientos actuales para el Comercial Villacis
especialmente el departamento de Cobranza

Con todos los objetivos propuesto para elaborar el plan de mejoras y los

resultados a obtenerse, el Comercial y todos los departamentos funcionaran de

manera optimizada tanto como los recursos fisicos y humanos, se obtendran

beneficios futuros, mejorara el funcionamiento de los departamento se tendra

mejor gestion financiera al mismo tiempo aumentar la rentabilidad y el
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otorgamiento de nuevos créditos de acuerdo a las politicas de créditos y

cobranzas.

Tabla 3 : Disefio de procedimientos de cartera vencida.

Disefio de procedimientos para prevenir la cartera vencida

Proceso de crédito Verificar la documentacion y realizar
la respectiva verificacion de sus

documentos

Politicas de crédito Cumplir con las politicas para lograr
garantizar poca mora y evitar la

cartera

Politicas de cobranza Cumplir con todas las politicas
establecidas para tratar a los clientes
gue cuentan con un alto indice de

morosidad

Cargos Lograr que cada empleado cumpla
con la funcién que se le asignado y
no en otros cargo que no le

corresponda

Motivacién Incentivar al empleado y a cliente

Elaborado por Maria Mazzini Reyes
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Desarrollo del plan de mejoras

Grafico 3 ; Organigrama.

Reestructura el Modificacién de
organigrama del las dreas de
comercial trabajo para

establecer orden
y disciplinay un
buen
funcionamiento
y manejo del
Comercial

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

5.8. Reestructura el organigrama del comercial
La situacion del Comercial es que al no contar con un departamento que se
encargue especificamente de las gestiones de crédito y créditos estas
funciones son asumidas directamente por su gerente, hace referencia que si no
se destina un departamento que solo sea de cobros se aumentara la cartera
afio tras afio por eso existe mi necesidad de poder contar un departamento que
se encargue especificamente del control y dar el oportuno seguimiento a los

clientes mes a mes.

Cuando se ha logrado constituir este departamento que se encargue
especificamente de llevar el control este departamento comenzara a establecer
sus funciones luego que se haya otorgado el crédito para supervisar como esta

el control de los pagos del cliente y asi poder obtener los resultados oportunos
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para tener una cartera sana y que no se convierta en una cartera vencida,
luego de considerar todos los antecedentes se procedera a mostrar la nueva
estructura del departamentos de créditos y cobranzas.

Grafico 4 : Nuevo organigrama del departamento de crédito y cobranza.

— supervisor

departamento de
credito y cobranza

creditos

cobranzas

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

En el grafico se describe el nuevo organigrama del departamento de crédito y

cobranza se logran apreciar las siguientes modificaciones:

El gerente general tiene que estar informado de todas actividades a realizar en
este departamento en el cual se estableci6 un supervisor para este
departamento que se encargue especificamente de supervisar los créditos y la
cobranzas anexados a este departamento existen dos colaboradores
encargados uno de crédito y otro de cobranza ellos seran los encargados de
reportar al supervisor el control adecuado de cada cliente y al mismo tiempo el
control adecuado de los cobros mensuales ellos seran los encargados de su
departamento para tener una mejorar gestion y mejorar los recursos y asi cada
area tendra tiempo y disposicidn para realizar sus actividades correspondientes
para mejorar el rendimiento y lograr desempefar todos los conocimientos

referidos a esa area.

El gerente podra evaluar y observar una mejora en los resultados la gestién y
verificar que se tiene un mejor control y una mejor gestién financiera ya que
solo esta &rea esta destinada solo para cobros y créditos y a su vez proponer

metas que mejoren la utilizacion de los recursos para lograr un mejor
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rendimiento en el departamento de crédito y cobranza y evitar una cartera con

altos indices de morosidad.

Con eficiencia entusiasmo y una buena organizacion se lograra llegar a la meta

que se

Grafico 5: Eficiencia de gestion.

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

5.9. Elaboracion de procesos de crédito

Grafico 6 : Proceso de crédito.

Proceso de La mayoria
crédito de las

empresas
tienen
diferentes
métodos y
procesos de
créditos.

Elaborado por Maria Mazzini Reyes.

51



Debido al que el comercial Villacis no constar con un departamento de crédito y
cobranza no tiene bien establecidas sus politicas y sus proceso de crédito en
él, ya que toda empresa debe manejarse por sus procesos que deben ser de
manera ordenada para llegar a los objetivos que queremos alcanzar para

asegurar el éxito de una empresa se deben considerar factores importantes.
Se deben incrementar las ventas al contado y disminuir los créditos
Garantizar de forma concreta los cobros de los créditos otorgados

Uno de los principales inconvenientes del comercial es que otorgan crédito sin
evaluar la posibilidad del riesgo que se adquiere al concederlos porque surgira
la duda si cancelara o no a tiempo o en cuanto tiempo lograra terminarlo, no es
malo otorgar créditos pero si se lo realiza debe realizarlo de acuerdo a las
politicas del comercial y de acuerdo a un proceso continuo , se le debe realizar
el analisis a aquella persona que necesita acceder a un crédito y si tiene los
recursos necesarios para pagarlo en cuotas y los valores ocasionados por

mora y retrasos.

Para poder lograr el buen funcionamiento del departamento de crédito y
cobranza y que puedan establecer las medidas necesarias al momento de
otorgar créditos se va a necesitar un supervisor que administre y se comunique
directamente con el gerente para asegurar el cumplimiento de manera eficiente
del pago de las cuotas mensuales de los clientes, se realizara la evaluacion
correspondiente al crédito en el cual el cliente tendra que tener un garante que
respalde que si él no logra cancelar sus cuotas a tiempo y asi evitar una

cartera.

Para asegurar el cumplimiento de los clientes que solicitan el crédito se
realizara las evaluaciones necesarias se revisara su buro de crédito para saber
a si tiene deudas en otros comerciales o en entidades bancarias y aun asi
adquirir el compromiso de otro crédito, para seguir este proceso se tomara en
cuenta si tiene los suficientes recursos y respaldos de ubicacion y garantias en

caso de caer en mora con el Comercial.
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Grafico 7 :Proceso de aprobacién de crédito.

A Si el cliente ah sido

constante y puntual en
otros almacenes
tendra que tener una
persona que
garantizara su credito

y

Se consultara su buro
de credito y se
verificara si sus pagos

Seprocederaa han sido puntuales en 'Csrigifcgcedera al
elaborar una solicitud otras entidades. )
de credito

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

En este grafico que se ha elaborado se observa que para realizar un buen
crédito con todos los requisitos necesarios el cliente tendra que llenar su
solicitud para que se le otorgue un crédito, la solicitud tendra que ser firmada
por el supervisor del departamento de cobranzas, el cliente firmara un
documento donde especifica que el Comercial puede acceder a su buro de
crédito , si el cliente ha sido puntual en sus pagos en otros almacenes y no
tiene deuda por cancelar tendrd mas posibilidad de acceder a un crédito pero
tendra que presentar una persona que se le llama garante por cualquier motivo

o circunstancia no logre cancelar lo hare la persona que lo garantizo.
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5.10. Politicas de crédito.

Grafico 8: Politicas de crédito.

LA EMPRESA ELABORA

SEGUN LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA PARA ALCANZAR
LOS OBJETIVOS PROPUESTOS.

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

Para garantizar una cartera con un menor grado de morosidad y no disponer
De deudas por cobrar a largo plazo se tiene que elaborar las respetivas
politicas de crédito se va a lograr detallar ciertas politicas que se deben cumplir
en pagos puntuales cuando se perciba que el cliente eleve el riesgo de sus

pagos con el crédito adquirido.

e Se debe elaborar términos y condiciones para el respectivo crédito.

e Se le generara intereses por atrasos

¢ No debe tener un grado de morosidad elevada en otras instituciones

e El cliente puede acceder a la linea de crédito desde el momento en que
se aprobo el crédito.

e El pago debe ser puntual

e Sies constante en sus pagos se le otorgara su propia garantia

e Asesoramiento juridico.
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e Devolucion de mercaderia en el caso de que el producto este en mal
estado.

e Si el cliente presenta atrasos en sus pagos en otras entidades se le
suspendera la solicitud de crédito hasta que haga la respectiva
cancelacion de su pago.

e EIl cliente deberd toda la documentacion solicitada en una carpeta
incluida la solicitud de crédito para que el supervisor de crédito pueda
aprobarla y saber si relne los requisitos necesarios para que se le
otorgue el crédito.

¢ No se le abrira un crédito si el cliente no entrega toda la documentacion.

5.11. Politicas de cobranzas

Grafico 9 : Politicas de cobranzas.

gue la empresa sigue para controlar

y poder cobrar a los clientes que le han sido otorgados los
creditos.

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

Luego de revisar los procedimientos de politicas de crédito del comercial y
darse cuenta que el indice de morosidad ha incrementado y cada mes no se
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realizan los cobros respectivos de valores por créditos se procedera a realizar a
realizar un estudio y elaborar una estrategia para llegar a una pronta solucion

en el términos de cobros de la siguientes manera:

v Los clientes que tengan mora con 10 dias de atraso y no logren cancelar
0 no se hayan acercado a justificar el motivo de porgue no han logrado
cancelar dicha cuota se les notificara por medio de llamadas, mensajes
de textos, correos.

v Los clientes que tengan mora de 20 dias de atraso y no logren cancelar
0 no se hayan acercado a justificar el motivo de porgue no han logrado
cancelar dicha cuota se les llamara en dicho caso a la persona que
garantizo su crédito.

v' Los clientes que cumplan mas de 30 dias vencidos su crédito se les
enviara al cobrador para que realice la visita correspondiente para
lograr llegar a un acuerdo y que el cliente logre estar al dia en sus
pagos.

v' Si el cliente incurre en sus atrasados por mas de 180 dias tendra la
opcion de llegar a un acuerdo y que logre cancelar sus cuotas por partes
claro con el respectivo interés por atraso y mora.

v" A los clientes que se acerquen a cancelar antes del plazo de acuerdo se
les otorgara un pequefio descuentos en sus créditos por pronto pago y
ser puntuales ello se gana su garantia propia

Grafico 10 : beneficios que tendrian los clientes si pagan en menos y tiempo

y si su crédito a vencido hay riesgos.
.ﬁ

CENTRAL DE
RIESGO

Cuando se tiene
atrasos por

crédito se los
enviara a central
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Cuando los

pagos se
realizan en
menos tiempo se

5.12. Perfiles de cargo

Grafico 11 : Politicas de cobranzas.

ES EL CONJUNTO
DE HABILIDADES

QUE DISPONE
CADA EMPLEADO

EN EL SE DESTACA
DE ACUERDO A LA

FUNCION QUE
REALIZE

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

v' Para garantizar que todas las actividades se logren con objetividad y se
realicen de manera eficaz y eficiente, es necesario determinar los
perfiles de cada de uno de los empleados cada empleado debera
realizar una funcion distinta en cada area o departamento para el mejor
funcionamiento del comercial y tener una buena organizacion con
mejoras futuras a continuacion se describira los perfiles de los cargos de
cada departamento del comercial para obtener mejoras futuras.
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SUPERVISOR DE CREDITO Y COBRANZA

Para supervisar el departamento de crédito y cobranza su perfil debe ser

poseer niveles de liderazgo y ganas de superacion:
Hombre o mujer de 22 a 35.

Cursar estudios universitarios de administracion de empresas, finanzas,

contabilidad.

Tener experiencia 2 afios de experiencia en el proceso de cobranza
Dominio de sistemas, sistema de cobranzas

Alto dinamismo y orientacion de resultados

Las caracteristicas de edad, estudio y las experiencias adquiridas son
primordiales que permitiran ayudar a escoger al candidato a desenvolverse
de la manera mas oportuna en las actividades que se realizan a diario
ademas aportara con ideas mejoras para el plan de cobros y la otorgacién

de créditos.

5.13. Tipo de liderazgo

Esta propuesta sobre el plan de mejoras al control interno para el
departamento de cobranzas y créditos tiene como objetivo inicial contratar
un supervisor que controle de manera mas personalizada las obligaciones y

mejoras para evitar que la cartera del Comercial incremente.

Se realiza una tabla donde se observara que la cartera se increment6 en un
40% teniendo un leve descenso del 60% al afio siguiente, esto afecto

directamente a los recursos econémicos del Comercial.

Tabla 4; Créditos Vencidos.

Tiempo vencido Porcentaje

Vencido de 1 a 30 dias 35%
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Vencido de 31 a 60 dias 25%
Vencido de 60 dias en adelante 40%
Total 100%

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

La situacion actual del presente estudio, se necesita de un liderazgo que
defina cada actividad de cada empleado, que establezca el cumplimiento de los
objetivos propuestos y elabore medidas y estrategias para poder trabajar en un

ambiente organizacional agradable dentro del comercial.

5.14. Descripcion de funciones

En esta seccidn se va a detallar la funcién de cada departamento de crédito y
cobranza, el mismo que va a servir para implantar cada responsabilidades en

los trabajos operativos.
ASISTENTE DE CREDITO Y COBRANZA

La funcion de la asistente de cobranza de crédito y cobranza se detalla de la

siguiente manera:
Enviara los reportes de cobranzas realizadas al Gerente del Comercial

Realizara la gestion de cobranzas de manera telefénica, por mensajes, correos,
mensajes de texto, notificaciones de cobro por medio de los recaudadores de la

calle.

Revisara semanalmente los clientes en mora

Emitira reportes de clientes en mora que se han atrasado mayor a 30 dias
Revisara cual es el porcentaje de los clientes en mora

Llevar el control de las cuentas de los clientes

Monitorear los movimientos de los pagos de los clientes

Realizar reportes diarios de los avances de cobranzas tanto en el Comercial

como la de los recaudadores
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Llevar siempre la actualizacion de los clientes

Para el departamento de crédito y cobranza se va a necesitar un auxiliar de

mensajeria y cobranza que cumpla las funciones asignadas para el

Grafico 12: Asistente de crédito y cobranza.

mejoramiento de la empresa.

AUXILIAR DE MENSAJERIA Y COBRANZA

Se encargara de retirar el dinero en efectivo en la ruta de los cobros asignados

por la asistente de crédito y cobranzas.
Se encargara de llevar las notificaciones de cobros a clientes y efectuar

Endosar cheques y papeletas de depdsito de dinero en la cuenta bancaria de

la compaiiia.

CARACTERISTICAS QUE DEBE PRESENTAR:

Demostrar a cada momento los buenos modales y cortesia con los clientes.
Escuchar al cliente con atencién

Proyectar hacia el bienestar de los demas

Interactuar con el cliente
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Grafico 13: Atencion al cliente.

Ayudar al cliente cualquier inquietud y resolver los problemas

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

5.15. Cambios de procesos.
Una vez detallada las funciones del departamento de crédito y cobranza es
necesario actualizar los procesos para evitar inconvenientes en los empleados

de la compaiiia.

Grafico 14 : Correlacion de procesos al realizar el despacho de pedido,

DEPARTAMENTO DE BODEGA
VENTASRECIBE EL e  VERIFICA UN STOCK |umee

PEDIDO SEGUN EL PEDIDO

PARA LOGRAR LA
APROBACION DEL
DESPACHO

CLIENTE RECIBE EL
PEDIDO

Elaborado por Maria Mazzini Reyes
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En la ilustracion se logra observar como sera el proceso de la venta a crédito

El departamento de ventas recibird una orden de pedido, en la cual pasara al
departamento de cobranza para la verificacion de la cuenta cliente, si el cliente
aun mantiene una deuda no se procedera a despachar, si el cliente no tiene ni

una deuda se procedera a entregar su pedido.

Con la creacion de este nuevo proceso de ventas que se llevara a cobo por lo
vendedores del Comercial Villacis con la in formacion actualizada del stock de

los inventarios y el estado de cuenta de los clientes.
Se procedera a realizar una orden de despacho a bodegas

Se procedera a la verificacion en el departamento de cobranza de la cuenta
clientes en el cual seran las facturas adeudadas o créditos al dia, toda la
informacion acerca de los estados de cuenta del cliente debe ser comunicada
al departamento de Cobranza.

Confirmacion y cobranza se tendr& mucho control entre los departamentos

involucrados y el cliente:
Se procedera a entregar el artefacto del cliente

5.16. Proceso de cobranza
Se procedera a gestionar las cobranzas en aumento de acuerdo al tiempo en
mora se lo realizara por medio de llamadas, e-mail, visitas y por cobranza

judicial.

Cobranza administrativa: vencida su cuota de crédito se puede empezar el
envio de cartas directamente al cliente, e-mail y él envio ejecutivo de cobranzas
o también por medio del recaudador a realizar el respectivo recordatorio
personalizado de las cuotas pendientes de pago, con el objetivo de poder llegar

a un acuerdo mutuo de pago tantas veces que sea necesario.

Cobranza judicial: cuando a pesar de todas las gestiones que se realiz6é y
pasado el tiempo el cliente no se acerca para llegar a un mutuo acuerdo se

procedera con las gestiones juridicas para poder recuperar la cartera

Otras opciones de pago:
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e Establecer politicas de pago para los clientes
e Opciones de negociacion o refinanciamientos

Cobranza
Judicial

Después de agotar todos los recursos previos en la cobranza extrajudicial y el deudor muestra fotal
negativa de pago, se analiza el caso considerando la viabilidad para proceder legalmente.

Andiisis del caso

Creacion de Estrategia Dictamen
= P

o
v " g v v

Andliss Costo / Beneficio  Conbase ol andiiis dela Una vez reunida la docume 3¢ enirega un informe final
informacién del cienfe se nfacidn necesaria, se presen con &l detalle de cada una

Andiiss de Propiedades  disefia | esrategia legal faralo demanda en los fripu 98 las acfividades realzadas
" : .

¥ bienes. acordea  nal el dictamen final de senfencia
los nececidades de nuestros ¥ ¢l monto recuperado

Validacién de requisifos  clientes

Legales

5.17. Plan de recompensas para motivar a los trabajadores

Grafico 15: Plan de recompensas a los empleados.

COMPROMISO

RESPONSABILIDAD

PLAN DE
RECOMPENSA

Elaborado por Maria Mazzini Reyes
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Este plan de recompensas motivara al empleado y al personal de cobranzas
porque va a servir para consolidar todas las acciones que queremos establecer
al igual que los indices responsables para lograr cumplir con las metas y los

objetivos propuestos.

Para logra cumplir con este plan de motivacion y recompensas para el personal
se debe tomar en consideracion ingresos extras por cumplir con sus metas, de
manera que ayude a crear un ambiente en donde el trabajador cumpla y tenga
un compromiso con el Comercial y que los incentivos influya a realizar un
trabajo optimo con errores minimos y tener muchos mas beneficios para el

Comercial.

Se realizaran reuniones constantes para saber las inquietudes, las quejas y las

opiniones de cada empleado.

Los cobradores comisionaran segun sus cobros diarios es otra forma de
motivar al empleador y tendr& mas entusiasmo y serd optimista a la hora de
cobrar en las calles y se lograran incrementar los ingresos por parte de los

recaudadores

En el siguiente cuadro se presentara las comisiones de los recaudadores de las

calles.

Tabla 5: Néminas de recaudadores.

Nomina Sueldo comision valor
Bryan Alcantara 375 10 % 37.50
Johao 375 10 % 37.50

Elaborado por Maria Mazzini Reyes

En la presentacion de esta tabla su sueldo es el basico ellos con el incentivo de
obtener un 10% mas a su sueldo buscaran mejores estrategias de cobros
poder llegar a un acuerdo con los clientes, estaran mas pendientes en lograr
recuperar esa cartera que ya se ha vencido porque a su sueldo se le sumara el
incentivo y esta seria una estrategia tanto para los clientes como para los

trabajadores, ayudara a incrementar los ingresos en el Comercial.
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5.18. IMPLEMENTACION DE UN NUEVO PROGRAMA LLAMADO
WEBCONTA

La idea de poder remplazar programa dobra es muy importante pues dobra no
da saldos exactos de los clientes hace que exista inconformidad e
insatisfaccion porque surgen muchos reclamos a diarios , tampoco nos da
informes reales cuando se necesita saber es estado de cuenta de clientes es
porque este sistema es mas utilizados en comisariatos , realizando las
investigaciones acerca del programa webconta es un sistema de contabilidad y
se lo utiliza en comerciales que se dedican a la compra y venta esta integrado
por médulos como el de inventario, facturacion, cobranzas ,bancos, roles de

pago incluso anexos del Sri sus principales caracteristicas :

Los informes pueden ser exportados a Excell, Word, PDF.
Nosotros mismos podemos instalar el sistema por medio del icono.
Se necesita conexion a internet 32k.

Permite afadir claves de seguridad a los diferentes médulos.

Sus datos son protegidos.

Nunca se dafia la base de datos.

Permite acceder a sitios de investigacion de créditos.

Estan son las principales caracteristicas de este sistema que se ha
implementado para facilitar el trabajo a los Comerciales y al gerente porque
puede controlar desde su casa a todas las sucursales, puede revisar sus
cobros diarios, sus ventas al contado y la cantidad de créditos otorgados a
diario.

A continuacion se va a describir los 3 mddulos que se necesitarian para el buen
funcionamiento del Comercial, el médulo de inventarios es el que nos va a
permitir registrar los articulos de acuerdo a su modelo, serie y cantidad trabaja

directamente con el médulo de facturacién porque cada vez que se factura se
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Grafico 16 : control de inventarios.
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Disminuira directamente en el inventario y genera informes de lista de precios,
informe de productos en stock minimo, informe de movimientos por producto,
informe de compra de inventarios clasificado por proveedor y registrar

inventarios por numero de serie.

En el modulo de facturacion y financiamiento se lograra registrar los
comprobantes de ventas: facturas, notas de ventas, notas de entregas, guias al
registrar la factura se dara de baja en el inventario y cada vez que se facture
imprimir4 directamente el contrato de venta , su recibo, su pagare con sus
respectivos datos y los de su garante y permitira imprimir informes de ventas a
diario, semanal, quincenal y mensual, también informe de venta por clientes,
por cajero el gerente lograra tener un mejor control en sus cobranzas de los

diferentes cajeros.

El médulo méas importante es el cobranza es orientado

Tabla 6 : Modulo de cobranza orientado.

Grabar || Borrar || Anterior | | Siguiente || Listar | | imprime || Buscar || Nuevo || CERRAR | 14:1:25

FACTURA v P supemwisoR Fecha: [15/11/2017 $0 0 0
— o

Cliente | [CONSUMIDOR FINAL Ruc:{$999999999999

Direccion: Telefonos: Selecsions vendeder v | Pago: | Contado ¥

| Detalle de 1a venta || Financiamiento |[ Forma de Pago |[ Notas de Ia venta |

@ NO kW N

| Totales Generales || Notas v Observaciones |

SubTotal: 0.00 (-) Descuen 0| (-)Retencion 0.00]
Tarifa 12%: 0.00 (-)Dct: [ 0.00|  (+)Financiamiento: 000 TOTAL: 0.00]

Tarifa 0% 0.00 (+) IVAC 12 0.00 [ []

)
Comp.IVA:




Tabla 7 : Modulo cliente.

SUCURSAL: | MATRIZ surRE=svIso= Numero 0001032

£ Cliente ]”Rcdrigusz Palma Juan Pedro

Creditos: 272.00 Pagos: 0.00 Saldos: 232,00

Interes: ©.0000 Fecha: |15/11/2017 14:0:15 Numere Recibo: 1032
COBRADCR: | FERMNANDA MAZZINI ¥ = Form1 | Form2 Formato Recl Bo TOTAL CLIENTE: 232.00

SALDO CREDITO: 232.00

Créditos ||[ IMPRESORA EPSOMN L380 - ATRAS DEL VIVERO - VILLA CEMENTO || inte. Generados: 0.00

” FAcTURA 0001017 | Emision: [18/05/2017 Saldos: 232.00 || Saldo Actual: ZI2.00

Valor Cobrar: 40.00

cuoTAS VENCE BiAS MONTO | Saido Weto | intereses [SALDO TOTAL VALGR
ICUCTA No. 06/06 [18/10/2017 23 43.00 Q.00 0.00 Q.00 17.00
ICUOTA No. 07/07 [18/11/2017 o 43.00 20.00 0.00 20.00 23.00

(-) ¥ Dct. 0.00 0.00

(+) % Int. 0.00 ©.00
A COBRAR: 40.00
192.00

[CUOTA No. 08/08 [18/12/2017 43.00 43 43.00

ICUCTA No. 09/09 [18/01/2018 43.00 43 43.00
ICUGTA No. 10/10 [18/02/2018 43.00 43 43.00

Efectivo: 40.00
D i 0.00

[CUOTA No_ 11/11 [[12/03/2018 43.00 43 43.00

T. Credito: 0.00

0.00

Especificamente para almacenes nos va a permitir calcular intereses, cobrara
interés por mora y genera los informes de la gestiones de cobros a diario se
lograra saber el estado de cuenta de los clientes, la lista de la recaudaciones
efectuadas, costo total de la cartera, imprimira informes para el bur6 de crédito,
promesas de pagos, lista de cobros, y contraté de compra y venta

Este nuevo programa que se implementaria en el Comercial Villacis ayuda
mucho para el funcionamiento y el buen manejo de los saldos efectuados a los
clientes a saber sus estados de cuenta y a tener un inventario con un buen

control.

CONCLUSIONES.

Con la informacion que se logré obtener por medio de la investigacion a la

poblacion involucrada se lleg6 a los siguientes resultados:

Los empleados que trabajan en el Comercial Villacis todos realizan las mismas
funciones tanto en crédito y cobranza tienen muy poca experiencia en lo que
realizan pero estan muy involucrados en sus funciones y en sus
responsabilidades en el Comercial y dan todo dia a dia para sacar adelante al
Comercial , no existe mucha coordinacién a la hora de realizar los créditos
porque cada area no estd completamente distribuidas ,porque necesitan un
supervisor que se encargue de todas aquellas gestiones que involucra un

departamento de crédito y cobranza
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En el area de cobranzas laboran todas los que trabajan en el Comercial hasta
los recaudadores pueden realizar créditos, se necesita minimo dos personas
gue tengan conocimientos contables y administrativos en el departamento para
que puedan cumplir con las politicas de cobros y de crédito , también los
recaudadores son solo dos y ellos solo escogen un barrio es decir no tienen
asignado una persona que se encargue del trabajo de distribuirle a que barrio
les toca cada dia , se necesita capacitar a los recaudadores para que ellos
puedan responder a los objetivos de pago y la negociacion con el cliente , asi

como las politicas para motivar al cliente a un pronto pago.

Un aspecto de gran importancia es el manejo de la informacion como es la del
Stock del inventario, la cuenta clientes para de este mono ofrecer productos
que estén el inventario y su vez llevar el control de los clientes para que no

estén en mora y al dia en sus cuotas.

Ademas antes de entregar el artefacto tendra que firmar el contrato con sus
respectivos datos, un pagare y un compromiso de pago para evitar riesgos en

el Comercial.

Hay que tener en cuenta que se deben tomar medidas que ayuden a mejorar
estas falencias y asi evitar los mas riesgos posibles y un buen manejo del

Comercial.

RECOMENDACIONES:

Se debe realizar capacitaciones constantes a los empleados principalmente a
los recaudadores sobre el manejo de respuestas para llegar a acuerdos o
convenios entre el cliente y el recaudador para mejorar las recaudaciones a

diario.

Antes de entregar el electrodomésticos el cliente debe firmar un contrato de
venta y un pagare para el compromiso legal por parte del cliente ya que ha

generado una deuda a corto o largo plazo.

Contratacion de un supervisor para el departamento de crédito y cobranza con
conocimientos tanto en gestiones de cobro, contable con ganas de superacion

y elaborar medidas para mejorar los cobros para mejoras prontas del Comercial
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Equipos tecnolégicos que le permita acceder de una manera rapida y eficaz al

sistema del Comercial.

Establecer las nuevas politicas de crédito y cobranza para un mejor control y
funcionamiento del Comercial, trabajar con un buen buro de crédito permitira si

los clientes pueden acceder a créditos y evitar riesgos.

Establecer un buen equipo de trabajo para trabajar en equipo y con buena

organizacion.

Grafico 17 : De una excelencia de un buen equipo.
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ANEXOS



Anexo 1 Encuestas

Encuesta dirigida a los clientes del comercial Villacis
1...sefiale una de estas opciones segln el motivo que han impedido que ud no
cumpla a tiempo cada cuota mensual por su crédito

(O Desempleo

(O Ccalamidad domestica
(O Forma de pago

O Crisis Econdmica

2...Sefale cuanto tiempo tiene vencido su crédito

O 30 dias
(60 dias
(O 90 dias

(O Mayor a 90 dias en adelante

3...Seflale con qué frecuencia recibe notificaciones de cobro cuando se vence
su cuota por el crédito.
Una vez al dia

(O Una vez cada semana

O Una vez al mes

(O Nunca

4...Porque medio le notifican que ud esta atrasado en su crédito.

Mensajes O  Lamadas O  Cobrador )

5... como cree ud que es la atencién al cliente a la hora de realizar sus pagos

O Buena O Mala O Regular
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Anexo 2 Ruc del Comercial Villacis

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES

; - ...le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 0916796865001

APELLIDOS Y NOMBRES: ESPINOZA ALCANTARA TERESA DEL ROSARIO

NOMBRE COMERCIAL:

CONTADOR: CRUZ BOHORQUEZ KERWIN OMAR

CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD: s
CALIFICACION ARTESANAL: SIN NUMERO: SIN

FEC. NACIMIENTO: 25/02/1980 FEC. INICIO ACTIVIDADES: 04/02/2000

FEC. INSCRIPCION: 04/02/2000 FEC. ACTUALIZACION: 14/03/2017

FEC. SUSPENSION DEFINITIVA: 30/09/2000 FEC. REINICIO ACTIVIDADES: 26/02/2007

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL

VENTA AL POR MENOR DE ELECTRODOMESTICOS

.

[pomiciLIO TRIBUTARIO

Provincia: GUAYAS Canton: GUAYAQUIL Parroquia: POSORJA Calle: JUAN DEL VALLE Numero: S/N Interseccion: NERY CHALEN - JUAN DE URQUISA Referencia:
«DETRAS DEL MALECON POSORJA Telefono: 042603589 Email: mvillacis 1@hotmail.com Celular: 0985992016

[pomiciLio EsPECIAL

SN

IOBLIGACIONES TRIBUTARIAS

* ANEXO RELACION DEPENDENCIA

* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO

* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE
* DECLARACION MENSUAL DE IVA

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS 3 ABIERTOS 3
JURISDICCION \ ZONA 8\ GUAYAS CERRADOS 0

Coédigo: RIMRUC2017000528252
Fecha: 13/04/2017 17:27:24 PM

Pag. 1de 2
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Anexo 3 contrato de venta

N°000314

FECHA

CONTRATO DE VENTA CON RESERVA DE DOMINIO

Conste por el presente documento el CONTRATO DE COMPRA - VENTA con RESERVA DE
DOMINIO, que convienen celebrar libre y voluntariamente, por sus propios derechos.

B ] e e e R e S ... "VENDEDOR"
yob Se(a)cs P e e S e e b s “COMPRADOR"
domiciliado en

PRIMERA.- DESCRIPCION DE LO VENDIDO EL VENDEDOR da en venta con Reserva de
Dominio S o

SEGUNDA.-PRECIO DE VENTA.-EI precio total estipulado es de.............co........
.................. DOLARES pagado en la siguientes formas:

AU GCONTADO s o oeiammosisvsess s e S s b ey DOLARES, que el
VENDEDOR manifiesta recibir, y por el saldo el COMPRADOR declara que DEBE Y PAGARA A LA
ORDEN DEL VENDEDOR @ ......cocevvvrne,

mensuales,

TERCERA.-RECEPCION Y DOMINIO.- Lo descrito en la clusula primera lo ha recibido el
comprador a su entera satisfaccién y deberd llevarlo y mantenerlo durante la vigencia de este
Contrato en su domicilio antes mencionado, con la obligacién de notificar al vendedor el cambio,
de su domicilio o residencia a més tardar dentro de los ocho dfas posteriores de dicho cambio.
En ningiin caso, podra el COMPRADOR sacar fuera del palis lo que es objeto de este contrato. Ni
entregarlo a otras personas sin autorizacién escrita del VENDEDOR.

CUARTA.-RESERVA DE DOMINIO.- El vendedor se reserva el dominio de lo vendido hasta que
el comprador haya pagado la totalidad del precio. El comprador adquirird el dominio cuando
este sea cancelado en su totalidad, este es y ser duefio de la cosa vendida fisicamente cuando
haya pagado la totalidad del precio y podré entonces pedir al VENDEDOR que le otorgue al
respectivo Titulo de Propiedad. Sin embargo, el COMPRADOR asume los riesgos que corre tal
cosa desde la fecha de este Contrato por haberla recibido de poder del VENDEDOR, En
consecuencia, El comprador no podrd verificar Contrato alguno de venta, permuta
arrendamiento prenda etc. Sobre lo que es objeto de este Contrato mientras no haya pagado la
totalidad del precio.
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Anexo 4 Anexo 3 factura
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Anexo 5 Solicitud de permiso al gerente de aceptacion del Proyecto

> (Comerciaiviiaci§ of

COMERCIAL
VILLACIS

Teléfonos: 042066589 — 042066724  e-mail:mvillacisi@hotmail.com
Ruc: 0916796865001
Direccién: Barrio 1 de mayo calle juan del valle entre Nery Chalen y Juan de Urquiza

Posorja - Ecuador

CERTIFICADO

Por medio de |a presente yo el Sra. Teresa Espinoza Alcantara con
C.l: 091679686-5 Gerente general del Comercial Villacis RUC:
0916796865001 autoriza al Srta. Maria Mazzini Reyes con
C.1:095374058-6 El uso y manipulacion de la informacion del
establecimiento para la creaciéon de un Plan de mejoras al control
interno de la gestion financiera y la recuperacion de la cartera vencida
del Comercial Villacis para el proyecto de del instituto Tecnolégico
Bolivariano.

)\

AN EASAL

adcTaR0RE(
11 NO1R7968¢

Atentamente.

Gerente General
Teresa Espinoza Acantara
C.l.: 091679686-5

Posorja, 18 de Noviembre de 2017
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Anexo 6 Fotos de las areas de estudio.
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6. Anexo 7 Orden de retiro.

/ 4

Ruc: 0916796865001

Posorja - Ecuador

Posorja, 08 de Noviembre del 2017

TIPO DE ELECTRODOMESTICO:
SERIE:

PLAZO:

FECHA INICIAL CREDITO:
FECHA FINAL DEL CREDITO:
LETRAS VENCIDAS:

TOTAL DE DEUDA:

CLIENTE:

Entrego conforme

Teléfonos: 042066589 - 042066724 e-mall:mvillacis1@hotmail.com

ORDEN DE RETIRO

Dejo constancia la Orden de Retiro, por falta de cancelacién.

Cl

Recibo conforme

J Tut St Wariras Wetns

COMERCIAL
VILLACIS

Direccién: Barrio 1 de mayo calle juan del valle entre Nery Chalen y Juan de Urquiza




Anexo 8 Entrevista.

Entrevista a empleados del comercial Villacis

Nombres: Teresa Espinoza Alcantara

Cargo: Gerente ¢
Tiempo: 8 afios

1.. ;Cudl cree ud que es la situacion actual del Comercial?

La situacion del Comercial no es tan buena ya que tiene muchas cuentas por
cobrar, en el aflo 2015 y 2016 se generaron un sinnimero de créditos sin los

requisitos necesarios que actualmente afecta la situacion econéomica del .

Comercial.

2.. ;Como esté afectando la cartera vencida al Comercial Villacis?

Afecta directamente a los recursos del Comercial porque no hay ingresos para
poder seguir comprando mercaderia, y a su vez a nosotros los empleados porque
empieza a generar preocupacion al ver que los resultados no son los que se
esperaban obtener.

3.. ;{Qué cree ud que ha ocasionado que exista una cartera vencida?
La ocasionado la falta de control y descuido de los créditos concedidos porque
no tienen un seguimiento mensual

También la confianza del Comercial Villacis a sus clientes

4.. ;Ud cree que el Comercial Villacis es estricto a la hora de otorgar créditos?

La verdad no es estricto se da con mucha facilidad a los clientes por ese motivo
el incremento de la cartera vencida pero se esta mejorando actualmente en ese
ambito,

5.. ¢{Qué solucion ud considera para poder solucionar la cartera del
Comercial?
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La mejor solucion es el dialogo con los clientes para poder llegar a acuerdos y
también convenios con el Comercial, otra manera seria mas presion a la hora
de los créditos.

\

6.. ¢Si tuviera que proponer una estrategia para recuperar la cartera cual seria?

Lo haria por medios de la refinanciacion con los créditos a los clientes con

montos mayores
Le daria opcion a pagos de cuotas pequefias sin intereses
Tener més cuidado y control al otorgar créditos

7... ;Qué recomendacion le daria ud al Comercial Villacis?

Le recomendaria que a la hora de otorgar un crédito el cliente que va acceder al
crédito cumpla con todas las condiciones y los requisitos que se soliciten y que

a su vez no mezcle la amistad con los negocios para superacion del Comercial,

De acuerdo a la entrevista realizada al empleado, nos indicé indudablemente
que existe mucha morosidad por parte de los clientes, esta situacion se viene
generando desde aflos anteriores en el que se otorgd muchos créditos sin
proporcionar las medidas necesarias. Esta situacion en el Comercial hace
referencia que el comercial no esta al 100% con los recursos y no tiene muchos
ingresos economicos mensuales. En esta entrevista se expone que la cartera ha
tenido mucho impacto negativo porque no s¢ puede adquirir nuevos'
electrométricos para poder trabajar en la actividad econémica.

Por otro lado en época de crisis los que sobreviven y se mantienen en ¢l mercado
son aquellos que han sido més disciplinados y conservadores a la hora de
realizar los negocios.
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