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RESUMEN

El tema relacionado con la propuesta de control interno para cuentas por cobrar en la
empresa PROMOCHARTERS S.A. a través de un analisis objetivo realizado por la necesidad
de controlar las cuentas por cobrar, el riesgo de ofrecer un crédito y el manejo adecuado de la
cobranza y la disminucién de las cuentas incobrables que se aplica en la organizacién por la
cantidad elevada de clientes que acuden a buscar los servicios de vuelos internacionales y a
fines, el objetivo general implica al disefiar un sistema de control interno en las cuentas por
cobrar designando funciones a las personas que integran el area, con politicas de créditos que
al aplicarla permita el disminuir la cartera vencida, ademas de los procedimientos de cobros.
La metodologia aplicada abarca un estudio cuantitativo y cualitativo en las actividades
realizadas, con un método descriptivo que aplica instrumento de observacion y entrevista en
la misma organizacion. Los resultados obtenido abarca la creacion de un manual de crédito y
cobranza que permita el ampliar la solvencia y rentabilidad, llegando a la conclusion de que
el area de venta requiere de estrategia de crédito a un minimo riesgo, ademas de la captacion
de una base de datos referencia que permita el buen manejo de los clientes.
Palabras claves

Cuentas por cobrar Riesgo Organizacién  Control Interno clientes
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ABSTRACT
The topic related to the design of internal control of accounts receivable in the company
PROMOCHARTERS S.A. through an objective analysis carried out by the need to control
accounts receivable, the risk of offering credit and the proper handling of collections and the
reduction of bad accounts that are applied in the organization by the high number of clients
who the general objective implies the design of an internal control system in the accounts
receivable, assigning functions to the people who make up the area, with credit policies that,
when applied, allows the reduction of the past due portfolio , in addition to the collection
procedures. The applied methodology covers a quantitative and qualitative study in the
activities carried out, with a descriptive method that applies instrument of observation and
interview in the same organization. The results obtained include the creation of a manual of
credit and collection that allows to increase the solvency and profitability, arriving at the
conclusion that the area of sale requires of credit strategy to a minimum risk, in addition to

the acquisition and a base of reference data that allows the good management of the clients.

Keywords

Accounts Receivable Risk  Organization Internal control customers
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INTRODUCCION

La empresa en estudio no tiene una situacion financiera 6ptima, debido a la falta de
recaudacion de las cuentas por cobrar, produciendo perdidas por la falta de cobros. Luego de
un andlisis se podra dar una solucidn a la problematica que mantiene la empresa y pueda asi
seguir con sus funciones y mejorando sus resultados. La elaboracion de esta investigacion
esta desarrollada en cuatro capitulos.

En el Capitulo | se mostrara el problema del cual se hablara de la deficiencia que existe en
el departamento de cuentas por cobrar por falta de un manual de control interno. La
formulacién y sistematizacion, se reconoceran los objetivos generales y especificos, se
mostrara la justificacion e importancia de la investigacion, la hipétesis, las variables y su
Operacionalizacion.

En el Capitulo Il se expondra el marco referencial que ampara el trabajo realizado por
otros autores relacionados con el tema propuesto. Siguiendo con el marco tedrico que tiene
como objetivo dar a conocer el ambito del control interno, el modelo COSO Il sus
componentes y caracteristicas que es de gran importancia al disefiar un manual de control
interno.

El marco contextual demuestra la mision, vision, estructura organizacional y ubicacion de
Promocharters S.A. también se realizara un analisis de la situacion en la que se encuentra en
la actualidad, En el marco conceptual se desarrolla los conceptos basicos para la
investigacion, ademas de dar a conocer el marco legal de la empresa.

En el Capitulo 111 se presentara los diferentes disefios, tipos y métodos de la investigacion
que existen y se indicara los que se aplicaran en esta investigacion, también se mostrara las
técnicas e instrumentos de investigacion utilizados para obtener datos reales, y el analisis de

los resultados.



Finalmente en el Capitulo IV se muestra la propuesta, los beneficios al aplicar la
propuesta de control interno para cuentas por cobrar, este ayudaria a contribuir con la
gerencia general a la toma de decisiones en sus actividades operativas en la empresa
Promocharters S.A también se expondra las conclusiones del trabajo de investigacion y las

recomendaciones.



Capitulo |

El Problema

1.1. Planteamiento del Problema

A nivel mundial las cuentas por cobrar son de suma importancia para las empresas, ya que
la mayor parte de las ventas que realizan en la actualidad son a crédito respaldadas con
facturas, las cuales estan registradas desde el punto de vista de la contabilidad, dentro de las
cuentas por cobrar, constituyendo hoy en dia la clave en el desarrollo del éxito de los
negocios, son dinero esperados a ser recibidos a corto, mediano y largo plazo, ademas es un
activo de mayor disponibilidad después del efectivo, ya que a diferencia del inventario estas
no pasan por proceso de manufacturas, almacenaje, traslado y colocacion con los clientes.

El tiempo ha demostrado la importancia que tiene el control interno dentro de una empresa
en el area administrativa y contable, principalmente para el rea de cuentas por cobrar, ya que
éste le permite obtener informacion veraz y totalmente confiable. De tal manera, que en la
actualidad el control de los registros y cualquier operacién de la empresa es un aspecto
importante para el area de cuentas por cobrar para que esta sea exitosa.

En este sentido se hace necesario que las empresas, sobre todo en una economia inestable
como la que esté en la actualidad Ecuador, se establezca un control interno para el
mejoramiento y el control contable de las cuentas por cobrar para que propicien eficiencia de
las gestiones en general y sobre todo administrativas, y que genere fortalecimiento
institucional en las empresas.

Promocharters S.A. es una mayorista de turismo es decir no trabaja directamente con el
consumidor final, con sucursal ubicada en el centro de Guayaquil y su matriz en la ciudad de

Quito, dedicada a la prestacion de servicios turisticos internacionales, que incluyen tickets



aereos, traslados, hotelerias, cenas, entre otros; lleva en funcionamiento 2 afios
aproximadamente con un crecimiento considerable.

Los procesos de créditos suelen ser realizados por la persona de cobranza, aprobados por
gerencia inmediatamente en muchos casos sin la revision respectiva de la cartera vencida que
mantengan, es por esto que la cartera vencida que mantienen los clientes es alta, incluyendo
a empleados ya sea por préstamos o por paquetes turisticos adquiridos, sin que estos sean
descontados previamente en el rol de pago, por tal razén la entidad necesita mejorar los
procesos que se llevan a cabo en esta area.

Los pagos realizados por los clientes suelen ser con tarjetas de crédito, tarjetas de débito,
cheques, depositos, transferencias directamente del pasajero es decir del consumidor final y
no de la agencia de viaje que es quien adquiere los servicios que ofrece Promocharters S.A.,
por esta razon la empresa debe establecer procedimientos de cobros para que estos sean
directamente del cliente.

La mayorista de turismo Promocharters S.A, desde sus inicios se encuentran mal
distribuidas las funciones del personal, por aquello es necesario mejorar sus procedimientos
para mitigar riesgos en las cuentas por cobrar que ayudaria a la empresa a tener mayor
capacidad de pago y correcta distribucion de funciones. En la presente investigacion se
pretende implementar un control interno para las cuentas por cobrar, dentro de la empresa, la
cual pueda ofrecer una solucidn a la problemética que se mantiene para que mantenga las

funciones de forma eficiente y con menos afectaciones.

1.2. Formulacion y Sistematizacién del Problema

1.2.1. Formulacién del problema
¢Como la implementacion del control interno para las cuentas por cobrar influird en la

rentabilidad y los resultados de la Empresa PROMOCHARTERS S.A?



1.2.2.  Sistematizacion del problema

¢De qué manera lleva las cuentas por cobrar la empresa?

¢ Qué procedimientos son adecuados para llevar un mejor control de las cuentas por
cobrar?

¢Coémo influye la propuesta de un control interno de cuentas por cobrar en la empresa?

¢De qué manera la distribucion de funciones ayudara a reducir riesgos en las cuentas
por cobrar de Promocharters S.A.?

¢De qué manera el crédito limite influye riesgos morosos en las cuentas por cobrar?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo general

Propuesta de control interno de cuentas por cobrar en Promocharters S.A.

1.3.2. Objetivos especificos

e Conocer las funciones de las personas que integran el departamento de cuentas por
cobrar.

e Establecer politicas de créditos en la empresa, para disminuir la cartera vencida.

e Establecer procedimientos de cobros.

e Proponer un sistema de control interno a la empresa para que mejore el

funcionamiento de cuentas por cobrar.

1.4. Justificacion del Proyecto

1.4.1. Justificacion teorica

La presente investigacidon busca mediante las teorias estudiadas y conceptos basicos de
autores especialistas en el area obtener respuestas o soluciones a la falta de un control interno
de cuentas por cobrar en la entidad, para ello se utilizan los conceptos referentes al manejo de

cuentas por cobrar para aplicar en la empresa Promocharters S.A., tal es el caso del sistema



COSO0 ya que permite dar soporte al control interno y a las actividades de planificacion
estratégicas. Permite un monitoreo asertivo, evaluar riesgos y mantener un ambiente de
control eficaz en las empresas.

La mayorista de turismo Promocharters S.A, al no contar con un control interno de
cobranzas ya sean a clientes o empleados, ocasiona un retraso del flujo de efectivo, afectando
la parte financiera de la empresa y retrasando los pagos a proveedores, especialmente del
exterior. Hechas las observaciones anteriores se pretende disefiar un control interno que
servira como modelo para empresas que manejan la misma actividad econémica o en su
defecto no tengan establecidos procedimientos de control interno eficiente para cuentas por
cobrar.

1.4.2. Justificacion metodoldgica

Para lograr los objetivos de esta investigacion se proceder a realizar técnicas de
investigacién cuantitativa con informacién histdrica, descriptiva y explicativa, mediante
entrevistas para medir el grado de deficiencia en el manejo de las cuentas por cobrar de la
empresa, que controles se han empleado, quien o quienes las manejan. Esta investigacion
estard apoyada por técnicas de investigacion utilizadas en el &mbito, Con ello se pretende
identificar y analizar el impacto de no tener establecido procedimientos de control en cuentas
por cobrar.

1.4.3. Justificacion préactica

En toda empresa de cualquier indole surge la necesidad de establecer procedimientos que
aseguren la confiabilidad al distribuir las funciones del personal dando como resultado el
registro adecuado de las transacciones realizadas. En las empresas con gran tamarfio son
distintos los procedimientos, controles y sistemas; en relacion con las organizaciones de

menor dimensién.



De acuerdo con los objetivos de esta investigacion, el resultado permitira encontrar
respuestas a los problemas de la entidad con respecto a las cuentas por cobrar que mantiene
en la actualidad y mediante este proceso se tendra la posibilidad de proponer cambios en el
procedimiento que se lleva a cabo en la empresa PROMOCHARTERS S.A., y ayudar a

mejorar la liquidez de la misma.

1.5. Delimitacion de la Investigacion

Este trabajo de investigacion se enfoca en una propuesta de control interno de cuentas por
cobrar con la finalidad de evitar pérdida de liquidez por las falta de cobros, se realizara en la
mayorista de turismo PROMOCHARTERS S.A., empresa ubicada en la provincia del
Guayas, canton Guayaquil, Av. Chimborazo y Vélez en el edificio Chimborazo Piso 3,

oficina 1.

1.6. Hipotesis General

Si se aplica el disefio a un manual de control interno de cuentas por cobrar en la empresa
Promocharters S.A., podra mejorar la rentabilidad y los resultados.

1.6.1. Variable Independiente

Control interno de cuentas por cobrar.

1.6.2. Variable Dependiente

e Cuentas por cobrar manejadas eficientemente.

e Mejora de la rentabilidad



1.6.3. Operacionalizacion de las variable

Tabla 1 Operacionalizacion de las Variables

Variables Definicién conceptual ~ Definicion operativa Dimensiones Indicadores items o preguntas Instrumentos  Técnica
Medir el alcance de ¢Por que es
un control interno Cantidad de importante un Entrevistas Cuestionario

Control interno
de cuentas por
cobrar.

Cuentas por
cobrar
manejadas
eficientemente.

Mejora de la
rentabilidad

Es una manual que
contiene todos los
procedimientos de
formaclara'y
necesaria para las
personas del area de
cuentas por cobrar.

Capacidad de que las
personas encargadas
de cuentas por cobrar
cumplan de manera
correcta y oportuna
con sus funciones.

Capacidad de mejorar
la situacion financiera
de la empresa.

Tener conocimientos
para un cumplimiento
adecuado de los
procedimientos que se
debe llevar en cuentas
por cobrar.

Evitar pérdidas por la
falta de pagos de los
clientes

Poder cumplir los
pagos a los
proveedores en el
tiempo correcto.

para cuentas por
cobrar

Seguimiento de los
procesos que se debe
llevar

Medir eficientemente
las cuentas por
cobrar.

Medir la rentabilidad
de la empresa

temas cubiertos

Medir la
utilizacién de
un control
interno para
cuentas por
cobrar

Tener un
manejo
adecuado de las
cobranzas

Mejorar el flujo
de efectivo de
la empresa.

control interno de
cuentas por cobrar?

¢A cuantos le
beneficia la
propuesta de control
interno para cuentas
por cobrar?

¢Como se considera
medir eficientemente
el manejo de cuentas
por cobrar?

¢De qué manera
ayudara a mejorar la
situacion de la
empresa?

Entrevistas

Entrevistas

Entrevistas

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionarios




Capitulo 11

Marco Referencial

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Segln (Gémez & Gomez, 2016) en su trabajo de investigacion titulado “disefio de control
interno en cuentas por cobrar para la unidad “Montessori” planteo como objetivo general
“proponer un Disefio de Control Interno en Cuentas por Cobrar para la unidad Montessori.”
Llegando a la conclusion que en “unidad Montessori se debe implementar un control interno
para un manejo adecuado de las cuentas por cobrar ya que por la cartera vencida que
mantiene y el alto nivel de gastos en el tltimo afio ha ocasionado que los resultados
financieros sean negativos” y se relaciona con la presente investigacion por la carencia de
control interno en el &rea de cobranzas.

Por tanto es necesario disefiar procedimiento para el control interno de cuentas por cobrar
de la empresa para ayudar a mejorar la situacion econdmica de la misma. Estableciendo
parametros adecuados para que los pagos de los estudiantes ya sea por matriculas,
mensualidades y derechos de examen se realicen de forma oportuna y poder contar con
liquidez para cubrir gastos, de la misma manera en la empresa Promocharters S.A. es
importante implementar procedimientos de control en el area de cobranzas para que la
empresa tenga mejor rentabilidad.

Segln (Rebolledo, 2015) en su trabajo de investigacion titulado “Procedimientos de
control interno contable para departamento de cartera y cobranzas en distribuidora
farmacéutica” planted como objetivo general “Disefiar procedimientos de control interno para
el departamento de cartera y cobranzas, que permita la recuperacién de la cartera vencida, la
eficiencia y liquidez de la Distribuidora Farmacéutica de Babahoyo.”

Llegando a la conclusion de “Distribuidora Farmacéutica de Babahoyo, cuenta con

procedimientos de Control Interno Contable inadecuado en el departamento de Cartera 'y



Cobranza, que logre prevenir riesgos contables, por tanto es necesario disefiar procedimiento
para el Control Interno Contable de la empresa.” y se relaciona con la presente investigacion
por el funcionamiento inadecuado de las cobranzas ya que se les sigue dando créditos a
clientes que mantienen un alto nivel de cartera vencida.

Segln (Zambrano, 2015) en su trabajo de investigacion titulado “Sistema de control
interno y gestion de cobranzas en la empresa “CAJARDENSA” de la ciudad de santo
domingo.” plante6 como objetivo general “Mejorar la gestion de cobranzas de
CAJARDENSA”, mediante un modelo de sistema de control interno.” llegando a la
conclusion de “CAJAEDENSA en el departamento de cobranzas no cuenta con politicas de
cobro, lo que inhibe el buen desenvolvimiento del area, Falta de seguimiento pos—venta por
parte del personal responsable, debido a que después que el cliente realiza el pago de la cuota
inicial, no le da el debido seguimiento para que cumpla con sus pagos en forma mensual.”

Se relaciona con la presente investigacion por la falta de procedimientos adecuados de
cuentas por cobrar que ayude a tener un control al otorgar créditos y a realizar las cobranzas,
ya que el retraso de cobros ocasiona un bajo rendimiento de liquidez. Por tanto implementar
politicas o procedimientos de control de cuentas por cobrar ayudaria a la empresa mejorar el
rendimiento financiero, recuperando la cartera vencida, evaluar a los clientes para el debido
otorgamiento de créditos y evitar pérdidas por falta de pagos de los clientes.

Segln (Lozano & Luna, 2016) en su trabajo de investigacion titulado “disefio manual
politicas de créditos y cobranzas para mejorar liquidez QUIMICA S.A. 2017 plante6 como
objetivo general “Disefiar Manual de Politicas de Créditos y Cobranzas para mejorar la
liquidez de QUIMICA S.A..” llegando a la conclusion de “En la empresa Quimica S.A. la
administracion de las cuentas por cobrar han sido deficiente ya que no cuentan con politicas

de cobranzas, no han establecido el perfil de sus futuros clientes, no tienen establecido tiempo
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de créditos que deben conceder, por lo que sus flujos de efectivo han variado de acuerdo con
el flujo de efectivo proyectado por no contar con politicas y procedimientos de cobranzas.”
Se relaciona con la presente investigacion por la falta de un control interno en el
departamento de créditos y cobranzas que ayude a realizar un proceso adecuado al otorgar
créditos y dar el debido seguimiento a los clientes que mantienen crédito vigente en especial
a clientes con cartera vencida, para mejorar la liquidez de la empresa y poder cumplir con los
pagos a proveedores a tiempo, evitar pérdida de crédito con los proveedores. Por tanto es
importante establecer politicas, procedimientos de control para cuentas por cobrar en las
empresas ya que ayudaria a mantener con correcto funcionamiento en el area y mejorar el

rendimiento financiero el cual es importante en toda empresa.

2.2. Marco Tebrico

2.2.2 Control interno

En consideracién a las (Normas Técnicas de Auditoria, 1991, p. 10) “Los controles
internos son aquellos en donde se comprende cada uno de los métodos y conjuntos de
procedimientos para asegurar sus activos y registros contables que aseguren sus actividades
de desarrollo y directrices marcadas por cada direccion.”

2.2.3  Objetivos del control interno

Segun (Tapia, Guevara, Castillo , Rojas, & Salomén, 2013, pp. 30-33) los objetivos de

control interno son:

« Suficiencia y confiabilidad de la informacion financiera.
» Efectividad y eficiencia de las operaciones.

« Cumplimiento de las leyes y regulaciones de las mismas.
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2.2.2.1. Suficienciay confiabilidad de la informacion financiera. La contabilidad
recopila las operaciones, las almacena y produce informacion financiera para que los usuarios
tomen decisiones. Si su contenido es totalmente confiable tendrd mucha utilidad. Seré

confiable si la empresa cuenta con un sistema que le permita estabilidad y verificabilidad.

Si se cuenta con un adecuado sistema de informacion financiera, se obtendra una mayor
proteccion a los a los recursos de una empresa, con el fin de evitar sustracciones y demas
peligros existentes.

2.2.2.2. Efectividad y eficiencia de las operaciones. Se debe tener seguridad de que las
actividades se cumplan con un esfuerzo minimo y utilizacion de los recursos, asi como un
méaximo de utilidad de acuerdo con las autorizaciones especificadas por la administracion.

2.2.2.3. Cumplimiento de las leyes y regulaciones de las mismas. Toda accion que se
emprenda por la administracion de la empresa, deben estar enmarcada dentro de las
disposiciones legales del pais y cumplir con toda la normativa que sea aplicable al ente. Este
objetivo incluye las politicas de la alta administracion, las cuales deben ser conocidas por
todos los miembros de la entidad para que se incorporen a ellas como propias y asi lograr el

objetivo que ésta propone.

2.2.3. Estructura del control interno
La estructura de un control interno satisfactorio debe incluir las siguientes caracteristicas:
» Un plan de organizacion que provea informacion adecuada de las
responsabilidades y deberes que se debe cumplir en un area determinada.
« Unsistema de procedimientos adecuado de registro que provea un control
razonable sobre activos, pasivos, ingresos y gastos.
Practicas en el desarrollo de funciones y deberes de cada departamento de la organizacion.
Estos elementos son importantes al elaborar un control interno en una entidad por ejemplo, el

sistema de procedimientos de registros no puede considerarse adecuado sin que el personal
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encargado de desarrollar las actividades correspondientes al area sea capacitado, lo cual es
necesario para que el sistema funcione de manera correcta.
2.2.4. Modelo COSO
Segln (COSO, 2013) COSO Internal Control Integrated Framework tiene como definicion
de control interno: es un proceso llevado a cabo por el consejo de administracion y el resto
del personal de una empresa, este disefiado para proporcionar una garantia razonable sobre el
logro de objetivos relacionados con operaciones, reporte y cumplimiento. El control interno
es de utilidad para cada una de las areas de las empresas teniendo como objetivos de
operacion la relacion con la mision y vision de la empresa, este modelo varia de acuerdo a las
decisiones relacionadas al tipo de operacion de cada empresa ademas de salvaguardar los
activos que le pertenece.
2.2.5. Objetivo del sistema COSO
El principal objetivo del COSO es crear un modelos ara poder facilitar la base actual de las
empresas sea este de cualquier tamafio y naturaleza para asi llegar hacer evaluadas en
cualquier sistema de control interno e ir mejorando.
2.2.6. Componentes del control interno segin COSO
El control interno esta incorporado por cinco componentes relacionados entre si. Y son los
siguientes:
« Ambiente de control
« Evaluacion de riesgos
» Actividades de control
» Informacion y comunicacion

» Monitoreo



13

Relacion Objetivos y
Componentes

i !

'--V

Figura 1 Componentes de control interno
Tomado de “COSQO”

2.2.6.1. Ambiente de control. El nicleo de un negocio es el personal (la integridad, los
valores éticos y la profesionalidad) y el entorno en el que se desarrolla.
La entidad demuestra un compromiso con la integridad y los valores éticos, el consejo
directivo de la misma demuestra independencia de la gestion y supervisa el desarrollo y
desempefio del control interno, la direccidn establece, con la supervision del Comité,
estructuras, lineas de informacion, y designa apropiadamente las responsabilidades para
lograr los objetivos, La organizacion demuestra compromiso para atraer, desarrollar y retener
a individuos competentes de acuerdo con los objetivos, la organizacion hace responsables a
los individuos de sus respectivas obligaciones de control interno en la consecucion de los
objetivos(Ron, 2016, p. 3.).

2.2.6.2. Evaluacion de riesgos. Para analizar los riesgos se considera la probabilidad de
impacto como base para determinar cémo deben ser administrados. Los riesgos son
evaluados sobre una base inherente y residual bajo la perspectiva de la probabilidad, es decir

posibilidad de que ocurra un evento e impacto de su efecto debido a su ocurrencia.
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Tabla 2 Evaluacion de riesgos

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA IMPACTO
Altamente probable Alto
Posiblemente probable Medio
Remotamente probable Bajo

Para (Ron, 2016, p. 4)para evaluar los riesgos la organizacion debe:

Especificar los objetivos con suficiente claridad para permitir la identificacion y
evaluacion de los riesgos relacionados con ellos.

Identificar los riesgos para el logro de sus objetivos en toda la entidad y los analiza para
determinar cobmo se deben gestionar.

Identificar y evaluar los cambios que podrian tener un impacto significativo en el sistema
de control interno.

2.2.6.3.  Actividades de control.

Cada actividad de control debe ser monitoreada con instrumentos eficaces de supervision
tales como cuestionarios, revisiones sorpresivas, deben establecerse y ejecutarse politicas y
métodos que ayuden a conseguir seguridad razonable de que se llevan a cabo eficazmente las
acciones necesarias para poder afrontar los riesgos que existen respecto a los diferentes
objetivos de la entidad.

Tipos de actividades de control: Preventiva, detectivas, manuales, computarizadas o
controles gerenciales.

(Ron, 2016, p. 5) Indica que actividad de control es cuando:

« La organizacion selecciona y desarrolla actividades de control que contribuyen a
mitigar el riesgo y a lograr los objetivos en niveles aceptables.
» Laempresa escoge Y lleva a cabo actividades de control general sobre la tecnologia

para apoyar la consecucion de los objetivos.
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« La organizacién despliega actividades de control a través de politicas que establecen
ciertas expectativas y procedimientos.

2.2.6.4.  Informaciony comunicacion.

Las actividades mencionadas estdn rodeadas de sistemas informales y de comunicacion, la
comunicacion se debe realizar en sentido amplio y fluir por la organizacion en todos los
sentidos. Debe existir una buena comunicacion con los clientes, proveedores, reguladores y
accionistas.

2.2.6.5. Monitoreo.

La organizacién selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones continuas o separadas para
determinar si los componentes del control interno estan funcionando de manera correcta.

La organizacion evaltia y comunica las deficiencias que tenga el control interno de manera
oportuna a los responsables de tomar las medidas correctivas. (Ron, 2016, p 7)

2.2.7. Cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar son derechos exigibles que se originan ya sea por ventas,
prestacion de servicios u otorgamiento de préstamos. Las mismas que representan el crédito
que concede una entidad a sus clientes, mediante un acuerdo de pago en un plazo
determinado. (Romero, 2012, p. 169)

Por su parte, (Ortega , 2000 p. 236), define estas cuentas como un empleo de la
administracion financiera del capital de trabajo, ya que orienta los elementos de una empresa
para incrementar su patrimonio y asi reducir el riesgo de una crisis de liquidez y ventas, a
través del manejo éptimo de politicas de crédito comercial otorgado a clientes y la politica de
cobros.

2.2.8. Clasificacion de las cuentas por cobrar

Segun las (Norma de Informacion Financiera, 2011) las cuentas por cobrar se clasifican en

corto plazo y a largo plazo.



CLASIFICACION

DE CUENTAS POR
COBRAR SEGUN
NIF C-3

~——

Clientes.- Cuentas abiertas, basadas en la confianza y la
solvencia del deudor originadas por ventas de
mercaderias o servicios.

Documentos por cobrar.-Cuentas respaldadas con
documentos, tales como, letras de cambio, pagares.

Funcionarios y empleados.-Representan préstamos a
empleados, ejecutivos o directivos de una entidad.

Anticipos a proveedores.-Pagos efectuados a
proveedores anticipadamente por la compra de
maquinaria, mercaderia.

Intereses por cobrar.-Intereses devengados a favor
pendientes de cobrarse.

Impuestos a favor.-Representan saldos a favor de la
empresa por pagos en exceso.

Figura 2Clasificacién De Cuentas Por Cobrar
Tomado de “Norma internacional financiera C-3”

2.2.9. Tramites de cuentas por cobrar.

Los trdmites de cuentas por cobrar se expiden tomando los datos de los siguientes

antecedentes:
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» Calendario de vencimiento.- se refiere al tiempo establecido y aprobado por el cliente

previamente.

» Reporte de consumo mensual.- tomado segln las compras realizadas por el cliente.

2.2.10. Registros de cobros

Cada empresa debe contar con registros y procedimientos de cobro especialmente

disefiados para satisfacer sus necesidades. El sistema establecido debe ajustarse a los

objetivos y politicas de la empresa, al volumen de operaciones, al tipo de clientela, al medio
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donde opera, el criterio de los propietarios y gran nimero de variables que inciden en el buen
o mal funcionamiento del sistema.

Para tener procedimientos adecuados deben ser planificados y anticipados para maximizar
cobros y por ende disminuir la cartera vencida. Contabilizacion de facturas emitidas como
cuentas por cobrar.

2.2.11. Politicas de créditos

Las condiciones econdmicas, el precio de los articulos, la calidad de los mismos y las
politicas de crédito de la organizacion son importantes factores que influyen sobre su etapa de
cuentas por cobrar. Todos ellos, a excepcion del ultimo, se encuentran fuera del control del
gerente de finanzas. Sin embargo, lo mismo que sucede con otros activos corrientes, el
administrador puede cambiar el nivel de las cuentas por cobrar equilibrando el riesgo y la

rentabilidad. (Van & Wachowicz, 2010, p.250).

2.2.12. Condiciones de crédito

El objetivo consiste en definir cual sera la capacidad que tiene el solicitante de un
determinado pais, de los términos de pago en funcién del problema empresarial actual y las

tendencias econémicas generalizadas del mismo.



RIESGO
SECTORIAL

FACTORES
GRADO

DE VENTAJAS
INFLUENCIA A | COMPETITIVAS
CONSIDERAR

NIVEL
TECNOLOGICO

Figura 3 Factores a considerar al otorgar credito.
Tomado de “Libro de administracién financiera” por Josefina Beltran

Las Cinco C del crédito.

Las 5 condiciones del crédito presentan los factores de riesgo que deberan ser
supervisados al realizar un andlisis de crédito.
« Conducta
« Capacidad de pago
« Capacidad de endeudamiento
« Capacidad de pago proyectada
« Condiciones macroecondémicas

2.2.12.1. Conducta.

El objetivo de evaluar el comportamiento es determinar la calidad moral y la capacidad
administrativa de los clientes, a través de un analisis cualitativo del riesgo que tiene el
deudor, incluyendo evaluar la calidad y la veracidad de la informacion del cliente, el
desemperio en el pago de sus obligaciones que mantiene con los bancos y con otros

acreedores (Morales & Morales , Credito y Cobranza, 2014, 27)
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2.2.12.2. Capacidad de pago historica.

El objetivo de analizar la capacidad de pago es evaluar las habilidades del cliente de haber
generado, anteriormente, los recursos suficientes para cumplir con sus obligaciones
financieras a través del analisis cuantitativo de su riesgo financiero. Se contemplara el
andlisis de las ventas netas, margenes de utilidad y la produccion del flujo neto para cubrir el
pago de los intereses, capital, dividendos e inversiones. (Morales & Morales, 2014, p. 29)

2.2.12.3. Capacidad de endeudamiento.

El principal objetivo de este factor es medir la estabilidad de la estructura financiera de la
compafiia, evaluando la congruencia de los recursos solicitados de acorde al giro del negocio
de la misma; esto haciendo un andlisis cuantitativo del riesgo financiero del deudor. Mediante
el anélisis de tendencias y relacion con la industria de los indices de liquidez,
apalancamiento, rentabilidad y eficiencia. (Morales & Morales , 2014, p 30.)

2.2.12.4. Condiciones macroeconémicas.

El objetivo de este factor es determinar las conductas de la industria en su conjunto, para
determinar lo influyente que puede ser en la capacidad y fortaleza financiera del deudor.
(Morales & Morales, 2014, p.31)

2.2.12.5. Capacidad de pago proyectada.

El objetivo es analizar la capacidad que tiene un cliente para generar suficiente objetivo en
el futuro, cumpliendo con sus obligaciones, con base en la fijacion de su negocio, dentro de la
industria. (Morales & Morales, 2014, p. 33)

2.2.13. Estructura del departamento de crédito y cobranza.

El departamento de créditos debe estar presente en todas las organizaciones, algunas
empresas indagaran el departamento de créditos independiente del resto de la estructura
organizativa, pero debido a la capacidad de algunas organizaciones en poca establecen esta

actividad a través de un usuario que dedique parte de sus jornadas al seguimiento, control del
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crédito y su estatus de pago, estableciendo el resto de sus horas laborales en otras areas de la
empresa.
Este departamento se divide en dos funciones basicas:

« Crédito.

» Cobranza.

2.2.13.1. Crédito.

Incorporar y desarrollar los procesos para el analisis, evaluacion y donacion de créditos,
registro y control de las cuentas de los clientes, para lo cual se realizara las siguientes
operaciones:

« Anélisis para la incorporacion de cuentas nuevas.

« Control del registro de antecedentes de crédito.

 Vigilar que las busquedas de crédito sean las convenientes, en relacion con las

politicas establecidas para la incorporacion de cuentas.

« Autorizar los pedidos que se envien por ventas en el sentido que se pueda entregar el

crédito.

» Inspeccionar que las nuevas cuentas tengan su base en un riesgo que sea prudente en

las politicas establecidas para el caso.

Permitir los créditos y la ampliacion de estos a favor de terceros, para un material

bibliogréafico enajenado.

» Efectuar la investigacion crediticia de los clientes listos para la donacion de creditos.

« Documentar a las demas areas de la organizacion: finanzas, recursos humanos,

contabilidad, ventas, gerencia general. (Morales & Morales , Crédito y cobranza,

2014, pp. 89-90.)
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2.2.13.2. Cobranza.

Realizar una gestion y cobrar los créditos a favor del ente, administrar y supervisar la
cartera de los clientes quienes garanticen una oportuna y adecuada captacion de los recursos,
para lo cual se desarrollaran las siguientes actividades:

« Organizar y controlar los procesos de recuperacion de cuentas por cobrar y verificar
asi su registro.

« Desarrollar tacticas y disefiar controles administrativos para poder asi recuperar las
cuentas por cobrar.

 Disefar, proponer e implementar controles administrativos que reduzcan las cuentas
gue no se puedan cobrar.

« Supervisar y hacer vélidas las notas de crédito de acuerdo con la normativa a aplicar.

» Controlar y proteger los documentos correspondientes al departamento.

« Comunicar a los establecimientos de ventas y distribucion sobre el comportamiento
del estatus de los clientes en el pago de sus créditos.

» Programar y supervisar las funciones de los cobradores atribuidos al departamento.

« Llevar un control de una documentacion electrdnica de los clientes representados y
acreditados.

« Realizar un comunicado a las demas areas de la organizacion: finanzas, recursos
humanos, contabilidad, ventas, gerencia general. (Morales & Morales , 2014, pp. 89-
90.)

2. 3. Marco Contextual

PROMOCHARTERS S.A. es una empresa de servicio mayorista, de origen ecuatoriana

dedicada a la venta de paquetes turisticos internacionales que incluyen tickets aéreos,

alojamientos, traslados, cenas y demas servicios que el cliente desee, desde sus inicio la
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empresa tuvo gran acogida principalmente en la ciudad de Quito, Guayaquil, Cuencay
Manta cuenta con paquetes turisticos a cualquier destino en salidas comerciales y charter.

2.3.1.  Misién

Ser la mayorista de turismo de mayor reconocimiento en el mercado, por su variada oferta
de destinos y excelencia en servicios con grandes beneficios, para satisfacer los
requerimientos de cada uno de sus pasajeros.

Convertirnos en los mejores socios estratégicos para las agencias de turismo.

2.3.2.  Vision

Consolidarnos como la multinacional de turismo mas exitosa en América Latina y ser la
mejor del Ecuador. Ofertar productos y servicios turisticos innovadores, con eficiencia y

rapidez, adaptados a los estandares y necesidades de nuestros clientes.



2.3.3.  Estructura organizacional de la sucursal de Guayaquil

Gerencia General

Jefe de Contador Jefe de 1 Gerente de Disefio y
Sistema marketing Talento humano ventas publicidad
Disefno y
publicidad
Impuestos Cobranzas Pados a Facturacion . v
provgedores Receptivo Asesor de
Jefe de ventas

operaciones

Figura 4 Estructura Organizacional de PROMOCHARTERS S.A.
Elaborada a partir de la informacion recopilada.
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2.3.4. Ubicacién

La mayorista de turismo PROMOCHARTERS S.A ubicada en la ciudad de Quito en
Foch y av. Amazonas edificio Turisa con sucursal ubicada en la ciudad de Guayaquil av.
Chimborazo y Vélez edificio Chimborazo. La presente investigacion se desarrollaré en la
Sucursal que es donde esta ubicada el departamento de Contabilidad, donde se maneja el

proceso de cuentas por cobrar.

/.eAQ.SF
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Figura 5Direccion de la empresa,
Tomado de “Google maps.”

2.3.5. Anélisis situacional

Los créditos son otorgados directamente por el gerente general o gerente de ventas sin
revisar el historial del cliente, se aprueban créditos a clientes que adeudan e indican pagar
en un periodo de tiempo el cual no se cumple esto hace que las cuentas por cobrar
aumenten y dificulta el pago a proveedores a tiempo ocasionando la perdida de créditos que

la empresa mantiene principalmente con proveedores del exterior.
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No existe respaldo alguno de los préstamos otorgados a los colaboradores que sustente
dicho préstamo y condiciones de pago. Cuando los empleados adquieren productos se les
factura y el valor facturado es cargado a la cuenta personal de cada uno por la persona de
cobranza para cancelar su factura pero la persona encargada de hacer los roles no esta
descontando ningun valor.

2.4. Marco Conceptual

Cartera vencida

Es parte del activo en cuentas por cobrar que se encuentra pendiente de cobro y vencidas
en sus fechas de pagos establecidos.

Descripciones de puestos

Para cada uno de los puestos establecidos en las empresas debe existir una descripcién
por escrito de las funciones a realizar de la responsabilidad gue tiene esa persona en dicha
ocupacion.

Normas de créditos

Son procedimientos o requisitos que establece una entidad y que deben cumplirse
previamente al otorgar un crédito.

Liquidez

Capacidad que tiene una entidad para responder a sus obligaciones econémicas por
medio de obtencion de efectivo.

Control

Es un elemento de la administracion que se encarga de garantizar que todas las

operaciones realizadas coincidan con las operaciones planificadas.
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Objetivo de control

Proposito que se desea alcanzar al implementar procedimientos de control en un proceso
en particular.

Cobranza

Es el acto de obtener el dinero correspondiente al desarrollo de una actividad, la venta de
un producto o al pago de deudas.

Manual
Es reconocido como un documento que posee instrucciones, procedimientos o guias que
permitan realizar de manera efectiva cualquier actividad.
Planificacion
Proceso que exige el cumplimiento de pasos determinados con el fin de alcanzar los
objetivos y propdsitos deseados.

Cuentas incobrables

Son determinadas por una empresa cuando haya culminado el periodo contable dentro
del cual se dio la venta, y a pesar de repetidos intentos el tiempo transcurre y no se han
logrado cobrar.

Monitoreo

Evalla la calidad de control interno en el tiempo y permite al sistema reaccionar en
forma dindmica, cambiando si las circunstancias lo requieren. Se orienta principalmente a
la identificacion de controles débiles, insuficientes o innecesarios y, promueve su

reforzamiento.
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Marco legal

Leyes tributarias y contables. En Ecuador llevar contabilidad es obligacion de todas
sociedades y de las personas naturales en funcion de actividad propia y acorde a los montos
de capital, ingresos y gastos que establece el Servicio de Rentas Internas. Existen otras
leyes anexas que se han revisado, estas son:

Ley de Compafiias. (Honorable Congreso Nacional, 1999) Esta ley regula el
funcionamiento de todas las empresas legalmente constituidas en el pais, el cual el ente que
se encarga de velar por su cumplimiento es la Superintendencia de compafiias, la misma
que se encarga de registrar a todas las empresas en funcionamiento del Ecuador.

Dado a que el presente estudio requiere de informacion contable, se cita el Art. 289 de la
ley de compafiias; el cual indica el plazo para la elaboracion de los estados financieros de
las compafiias; también indica que los estados financieros que reflejan la situacion
financiera real de una empresa son el balance general, el estado de pérdidas y ganancias y
SUS anexos.

Reglamento de Operacion e Intermediacion Turistica. Las Agencias de viajes
mayoristas estan en la obligacion de cobrar un valor adicional al costo del paquete turistico
por los servicios que brinda, segun este reglamento la actividad de intermediacion turistica
podré realizarse solo a través de agencias de servicios turisticos es decir no podré realizarse

directamente con el consumidor final. Este servicio es sujeto a retencion.

Normas Internacionales de Informacion Financiera. En Ecuador las normas vigentes
para llevar contabilidad son las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF),
los andlisis financieros se ejecutaran en base a los lineamientos expuestos por el Consejo de

Normas Internacionales de Contabilidad.
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En consecuencia, la contabilidad llevada en la empresa Promocharters S.A. debe estar
alineada a las Normas Internacionales de Informacion Financiera, la cual garantizara que la
informacidn que se presenta en los estados financieros sera confiable y mostrara la

situacion real de la misma.
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Capitulo 111

Marco Metodoldgico

3.1. Disefio de la Investigacion

El estudio del presente trabajo se desarrolla bajo la modalidad de investigacion de
campo ya que para analizar las variables antes mencionadas se efectuara en el lugar donde
se desarrollan los hechos, en esta investigacion es en la sucursal de la empresa
Promocharters S.A. en el departamento de cuentas por cobrar, este disefio se realizara para
describir los sucesos y comprender los factores, las causas y los efectos de los problemas
que se encuentren en la empresa para interpretar los resultados ademas de ofrecer una
propuesta que siendo aplicada ayudard a mejorar la situacion financiera que mantiene en la
actualidad.

3.2. Tipo de Investigacion

El presente trabajo de investigacion sera de tipo cualitativo, ya que se va a realizar
entrevistas al personal involucrado, se pretende resolver en este tipo de investigacion el
grado de deficiencia que existe en el area de créeditos y cobranzas de la empresa
Promocharters.

3.3. Poblacién y Muestra

La presente investigacion se desarrolla considerando como poblacion a los
colaboradores de la empresa Promocharters S.A. los cuales totalizan 30 personas; dado el
tamafio de la poblacidn no es necesario aplicar una formula para determinar la muestra, el

estudio se enfocara en dos ejecutivos que manejan la problematica planteada como es el
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contador y gerente de ventas de la empresa los cuales permitiran obtener informacion
confiable y real.
3. 4. Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Se utilizara la técnica documental como método para el levantamiento de datos, ya que
permite recopilar informacion histdrica a traves de las entrevistas, mediante un
cuestionario de preguntas que sirve para conocer la opinion del personal objeto de estudio.
3.5. Andlisis de Resultados

A continuacion se detallan las preguntas con sus respetivas respuestas de los
entrevistados. Para la presente investigacion se considera necesario entrevistar al contador
de la empresa Promocharters S.A. que corresponde a entrevistado uno y al gerente de
ventas de la misma que corresponde al entrevistado dos.

1. ¢Por qué considera usted que se retrasan las cobranzas?

Respuestas:

Entrevistado 1

Considero que el principal motivo por el que se retrasan las cobranzas es porque las
facturas no se emiten a tiempo y con ciertos clientes por falta de informacion para realizar
las respectivas llamadas a las agencias de viajes ya que en muchos casos cobranza no
cuenta con teléfonos de las oficinas de las mismas, esta informacion lo maneja el &rea
operativa.

Entrevistado 2

Considero que uno de los principales motivos es porque las facturas no se emiten a
tiempo ya que en muchos casos el vendedor operativo no pasa la informacion completa a

facturacion o pasan la informacién dias antes de la fecha de salida.
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Anélisis

Los entrevistados coinciden que el principal motivo es porque las facturas no se emiten a
su debido tiempo, pero el entrevistado uno indica que existe otro factor que también afecta
a las cobranzas como es la falta de informacion de los clientes para dar seguimiento a las
mismas, se considera necesario en toda empresa manejar una base de datos donde conste
teléfonos, correos, direccion entre otros, en especial con clientes que tienen crédito.

2. ¢ Considera que la persona que aprueba los créditos es la idonea?

Respuestas:

Entrevistado 1

No, ya que en muchos casos quien aprueba los creditos es el gerente general en otros
casos es el gerente de ventas, considero que lo adecuado seria que una sola persona se
encargue de aprobar crédito.

Entrevistado 2

Si, los créditos son otorgados directamente por gerencia general y los créditos de menor
valor los apruebo yo como gerente de venta y si el cliente no paga el valor queda bajo mi
responsabilidad.

Anélisis

Los entrevistados no coinciden con las respuestas, el contador general indica que no es
la persona adecuada para aprobar los créditos, el gerente de ventas indica que si es correcto
que ella apruebe los créditos. Dadas las opiniones del gerente de ventas y contador de la
empresa considero que es necesario un jefe de creditos en esta area ya que en toda empresa
para aprobar créditos debe ser una sola persona que se encargue de corroborar que el cliente

esté apto para cumplir con su compromiso de pago en el tiempo establecido.
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3.  ¢El procedimiento para otorgar los créditos le parece el mas adecuado?

Respuestas:

Entrevistado 1

No, ya que no se esta revisando los estados de cuenta que mantienen los clientes con la
empresa y en muchos casos se aprueban créditos a clientes con alta cartera vencida, no se
solicita ningun tipo de documento que certifique que el cliente va a cancelar o que el valor
va a ser recuperado en el tiempo establecido.

Entrevistado 2

No, ya que segun disposiciones de gerencia general se puede otorgar créditos
consultando al departamento de contabilidad el monto que han comprado en un periodo de
tiempo, si segun mi criterio nos ha generado una utilidad considerable se les da el crédito, y
con los clientes que tienen crédito vigente no se revisa los estados de cuentas, tampoco
existe un contrato o solicitud de respaldo que el cliente va a cancelar un tiempo
determinado.

Anélisis

El contador y gerente de ventas indican que no se esta Ilevando un procedimiento
adecuado para otorgar créditos, indican que no se esta revisando los estados de cuentas de
los clientes el cual es necesario antes de aprobar un crédito para que la empresa no pierda
liquidez por faltas de pagos y de la misma manera poder cumplir a tiempo con los pagos a

proveedores.



33

4.  ¢Se tiene una base de dato de clientes potenciales?

Respuestas:

Entrevistado 1

No existe ninguna base donde conste dicha informacion.

Entrevistado 2

No, no existe ninguna base de datos de clientes potenciales.

Anélisis

Los entrevistados indican que no existe ninguna base de datos de clientes potenciales,
siendo un factor fundamental para el crecimiento y desarrollo de una empresa, ya que
utilizando métodos adecuados a los clientes potenciales los podemos convertir en clientes
reales los cuales generarian mayores ingresos.

5. ¢ Existe un formato de solicitud de crédito en la empresa?

Respuestas:

Entrevistado 1

No existe ningln tipo de solicitud de crédito.

Entrevistado 2

No existe solicitud de crédito.

Anélisis

El contador y gerente de ventas indican que no existe solicitud de crédito en la empresa,
siendo una herramienta necesaria para otorgar créditos, ya que en ella se solicitara datos de
los clientes que se considera importante, y de esta manera conocer si el cliente esta apto

para cumplir con los pagos a tiempo.
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6. ¢ Considera que la informacion para emitir las facturas llega a tiempo al
respectivo departamento?

Respuestas:

Entrevistado 1

No, con las agencias de viajes que se mantienen créditos la informacion deberia llegar
como minimo 15 dias antes de la fecha de salida de los viajeros y en muchas ocasiones
llega el dia de salida o dias después de la fecha de salida ocasionando retrasos en los pagos
de parte de las agencias ya que existe acuerdo de forma verbal que los créditos son 15 o0 30
dias segun sea el acuerdo al que lleguen, esto después de emitir la factura.

Entrevistado 2

Generalmente la informacidn que se tarda en llegar a facturacion es la de las agencias de
viajes que tienen créditos y en algunos casos el vendedor operativo se confia que tiene
crédito e igual se le brinda los servicios y no pasan la informacion a facturacion con
anticipacion.

Anélisis

Segun las respuestas de los entrevistados se observa que el operativo es el que no esta
pasando la informacion a tiempo a facturacion siendo este el principal motivo para que las
facturas no sea emitidas en el tiempo correcto principalmente con las agencias que tienen

crédito vigente.
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7. ¢Se preparan informes mensuales de cuentas por cobrar por antigtiedad de
saldos?

Respuestas:

Entrevistado 1

No, no existen informes mensuales que soporten la antigliedad de saldos.

Entrevistado 2

No existe ningun informe de antigiiedad de saldos de las cuentas por cobrar de clientes
con la empresa.

Anélisis

Tanto el contador y el gerente de ventas de la empresa responden que no se esta
elaborando informes de las cuentas por cobrar por antigtiedad de saldos, significa que no se
controlan las cuentas de cada cliente en forma detallada para conocer que clientes se
demoran en cancelar o que clientes tienen vencidos sus créditos, en una forma
sistematizada.

8. ¢Son distintas las personas que factura, contabiliza y cobra?

Respuestas.

Entrevistado 1

Existen dos personas encargadas de esta area:

Una que factura y contabiliza automéaticamente, otra que cobra y contabiliza los pagos
recibidos.

Entrevistado 2

Son dos las personas encargadas de esta area: una se dedica solo a facturar y contabiliza

automaticamente, otra se encarga de cobrar y contabilizar.
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Anélisis

Los entrevistados indican que existen dos personas encargadas de esta area, cabe indicar
que el ingreso de datos y validacion, deben ser realizarlos por diferentes personas con el fin
de registrarla de manera ordenada para obtener datos comparables.

¢Se realiza el respectivo seguimiento a las carteras vencidas?

Respuestas:

Entrevistado 1

No se realiza el debido seguimiento a las carteras vencidas.

Entrevistado 2

No se esta realizando seguimiento a las carteras vencidas.

Anélisis

Los entrevistados indicaron que no existe seguimiento a cartera vencida lo que ocasiona
que en este rubro de cuentas por cobrar, existan valores que puedan ser incobrables y aun se
estén reflejando como cobrables en los estados financieros.

9. ¢ Se hace provisiones de cuentas incobrables y sobre qué base?

Respuestas:

Entrevistado 1

No se hace tal provision.

Entrevistado 2

No tengo conocimiento del tema.

Analisis

El gerente de ventas indica que no conoce del tema ya que esto corresponde al area

contable, el contador general indica que no se hace la respectiva provision, la cual toda
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empresa debe hacer su provision de cuentas incobrables en este caso deberia hacerse en
base a NIIF ya que seria por antigiiedad de saldos.

10.  ¢Quienes realizan los pagos de las facturas: los viajeros o las agencias de
viajes?

Respuestas:

Entrevistado 1

Los pagos realizados por las agencias de viajes que tienen créditos generalmente son con
cheque o transferencias realizados de cuentas bancarias directamente de ellos, En el caso
de clientes no regulares la mayoria de los pagos son realizados directamente por los
viajeros ya sea en efectivo, con tarjetas de crédito o débito, cheques o transferencias.

Entrevistado 2

Los pagos de las agencias de viajes que tienen créditos son directamente de las mismas,
pero en el caso de agencias que no tiene crédito en la mayoria de los casos los pagos son
realizados directamente por los pasajeros.

Anélisis

Los entrevistados coinciden con las respuestas, se considera que este procedimiento de
cobros no es el adecuado lo correcto seria que los pagos sean directamente por los clientes
es decir las agencias de viajes ya que son quienes adquieren los paquetes turisticos y la
responsabilidad de los pasajeros es con dichas compafiias.

11.  ¢Considera que el proceso de las cobranzas esté facilitando la liquidez de la
empresa?

Respuestas:
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Entrevistado 1

No, porque las cobranzas se retrasan por lo general con las agencias de viajes que tienen
mayor credito.

Entrevistado 2

No, el actual proceso no facilita la liquidez de la empresa.

Anélisis

Los entrevistados indicaron que las cobranzas no estan facilitando la liquidez de la
empresa ya que estas se retrasan ya sea porque no se emiten las facturas a tiempo o porque
los clientes no cumplen el tiempo establecido de crédito sin embargo se les sigue dando
crédito el cual hace que la empresa pierda rentabilidad.

12.  ¢Considera necesario el disefio de un manual de procedimientos de control
interno en ésta area?

Respuestas:

Entrevistado 1

Si, seria una herramienta de apoyo para obtener mejores resultados.

Entrevistado 2

Si, ya que ayudaria a mejorar el proceso que se lleva en esta area.

Anélisis

Los entrevistados indicaron que implementar un manual de procedimientos de control
interno de cuentas por cobrar en la empresa seria de gran apoyo, ya que ayudaria a mejorar
los procesos que se llevan en la actualidad y lograr mejores resultados. Y de esta manera se

podra mejorar la liquidez de la misma.



39

Capitulo VI
Propuesta
4.1 Tema
Propuesta de control interno que indique los procesos para la administracion adecuada
de cuentas por cobrar de la empresa Promocharters S.A.
4.2  Antecedentes de la Propuesta
En el presente trabajo se va a desarrollar un manual de procedimientos en el area de
cuentas por cobrar para la empresa PROMOCHARTERS S.A., cuyo proposito principal es
servir de guia a todas las personas relacionadas con el area y ayudar a mejorar el
procedimiento que esta lleva en la actualidad. Ya que el departamento no cuenta con
herramientas adecuadas para ejercer un control optimo de las cuentas por cobrar, de
acuerdo a la investigacion realizada se identificaron las siguientes falencias.
e Se otorga créditos sin previa revision de estados de cuentas de clientes.
e No existe formato de solicitud de créditos.
e Las personas que autorizan los créditos es el gerente general o gerente de ventas.
e Los créditos a los empleados no estan siendo descontados en némina.
e Los pagos no se realizan directamente de los clientes.
¢ No se da el seguimiento adecuado a la cartera vencida.
e No se preparan estados de cuentas por antigliedad de saldos.

e No se esta recuperando la cartera en su debido tiempo.
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4.3  Objetivos de la Propuesta.
4.3.1 Objetivo general

Disefiar un manual que ayude a regularizar la gestion y administracion del proceso
crediticio, con el fin de conceder crédito de facil recuperacion con menor riesgo, que
permitan de forma eficiente y efectiva satisfacer las necesidades de los clientes, mejorando
la liquidez de la empresa.
4.3.2  Objetivos especificos.

e Describir las normas que se aplican en el manual de procedimiento y funciones en
el area de cobranza en temas de identificacion del cargo, los atributos del puesto y
destrezas.

e Determinar los principales lineamientos del manual de politicas y procedimientos
del rea de crédito y cobranzas.

e Diagnosticar los paramentos exigidos de la solicitud de crédito por parte de los
clientes en la concesion y disminucién de riesgo.

e Definir cudles son las principales responsabilidades del personal que conforma el
area de crédito y cobranzas, sus actividades en el area de ventas, estrategias en el
crédito, plan de ejecucion, clientes nuevos en relacion con crédito y cobranzas.

4.4  Justificacion de la propuesta

Los créditos ofrecidos por la empresa PROMOCHARTERS S.A. reflejan la necesidad
de politicas fijas con estrategias en ventas que facilite las negociaciones en los vuelos
internacionales para realizar las transacciones en los parametros para poder analizar,
informar e interpretar la linea de créditos, con un proceso de negociacion en vuelos

internacionales y demas servicios.
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Se Justifica el manejo del crédito y las cobranzas a través de los indicadores financieros,
a incrementarse, que ubicando una inversion se fortalece la rentabilidad viabilizando una
TIR aceptable en las operaciones de la empresa PROMOCHARTERS S.A. permitiendo el
estandar de aceptacion de clientes efectivos y una recuperacion basada en el historial del
cliente, el respaldo de la gerencia con un sistema que refleja las referencias del cliente.

Las gestiones de crédito y cobranzas de la empresa PROMOCHARTERS S.A. busca
en las referencias el analisis del burd, con entidades que regulan la calificacion del cliente
midiendo la capacidad liquidez, endeudamiento, y solvencia en los ultimos dos afios,
considerando siempre el compromiso de pago a la fecha.

45  Desarrollo de la Propuesta.

En el presente documento se va a disefiar un manual donde indica el perfil de puestos,
funciones del departamento de cuentas por cobrar, también un manual de procedimientos
de créditos y cobranzas.

45.1  Manual de procesos y funciones
Introduccion

El manual de puestos y funciones es una ayuda que permitira al departamento de cuentas
por cobrar de la empresa contar con un apoyo actualizado que conste con la descripcién de
los cargos y las funciones que deben seguir el desempefio de las actividades de esta area;
especificando las responsabilidades y participaciones brindando de esta manera
informacion del funcionamiento del mismo a los futuros interesados.

Objetivo del manual de puestos y funciones
Que el personal involucrado en el departamento de cuentas por cobrar conozca las

funciones a desarrollar, con el fin de evitar un mal desempefio o desorden en el proceso.
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Alcance
El manual es aplicable para el departamento de cuentas por cobrar de la compariia
PROMOCHARTERS S.A. ya que no existe una correcta organizacion ademas los deberes
y obligaciones no han sido comunicados de manera formal, estos son ejecutados de forma
intuitiva.
Identificacion
e Titulo del puesto: Jefe financiero o jefe de creditos.

e Descripcion general del puesto

Organizar, dirigir y supervisar que se cumpla de manera eficiente y oportuna las
politicas de créditos a fin de satisfacer los requerimientos de los clientes ya sean internos o
externos; de la misma manera el jefe de este departamento es el encargado de otorgar el
crédito y realizar un andlisis del resultado obtenido por el asistente contable.

e Descripcion especifica del puesto
Atributos

v Realizar un plan de trabajo anual para su departamento.

v" Supervisar al equipo de trabajo que tiene a cargo este incluye al encargado del
analisis de cuentas por cobrar es decir la asistente contable en la labor que realizan a
diario tanto en calidad de atencion con los clientes como en el cumplimiento de las
politicas de crédito que se van a establecer en el presente documento.

v Controlar que las ventas se efectlien entre los limites establecidos, precautelando
que las condiciones y riesgos que puedan suceder respondan a los parametros antes

establecidos.
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v Generar y coordinar con la asistente contable un cuadro de Excel estructurado por
cliente de forma mensual para poder medir su gestion y revisar los casos de clientes
deudores; para ejecutar los procedimientos de cobros adecuados.

v Antes de autorizar un pedido de crédito el jefe financiero debe tomar en
consideracion el andlisis del cliente el cual es efectuado por el asistente contable y
en base a los resultados obtenidos del analisis proceder a facturar o bloquear el
pedido dependiendo del caso.

v’ Elaborar documentos que certifiquen la deuda que mantiene el cliente, los cuales
pueden ser a través de pagaré que se encuentren debidamente firmado por ambas
partes o elaboracion de informes técnicos a sus superiores.

e Relacion de trabajo

La relacion de subordinacion con el gerente, este implica que se trabaje en conjunto con
los departamentos a quienes se les debe brindar los informes del area, confiables y
oportunos.
e Responsabilidad
Es la persona responsable de llevar la informacion financiera de manera mas oportuna,
confiable y razonable.
e Perfil de competencia

v Educacion formal
Egresado o titulo de tercer nivel en carreras a fin.

e Experiencia laboral

Minimo 3 afios, 0 meses en puestos iguales o similares.
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e Habilidad y destrezas
Habilidad

v' Creatividad

v' Excelentes relaciones interpersonales

v Toma de decisiones

v Responsable

v Honesto

Destreza

v Programas Informaticos: Microsoft Office, sistemas de contabilidad, internet.

v Conocimientos en: Habilidad para manejar programas del sistema Office: Word,
Excel avanzado; asi como también para el manejo de internet, requeridos para
realizar y presentar informes.

Identificacién
e Titulo del puesto: Contador.
e Descripcién general del puesto
Procesar, codificar y contabilizar los diferentes comprobantes ya sea por concepto de

activos, pasivos, ingresos y egresos, mediante registro numérico de la contabilizacion de
cada una de las operaciones, asi como también la actualizacién de los soportes adecuados
de cada caso, a fin de llevar un control sobre las distintas partidas que constituyen el
movimiento contable y que dan lugar a los Estados Financieros y demas reportes

entregados al jefe financiero.
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e Descripcion especifica del puesto
Atributos

v En el caso de tener carteras vencidas, sustentar las razones de la morosidad de
cartera mediante informe elaborado con un lenguaje directo y especifico.

v' Elaborar estados de cuentas mensuales de clientes en base a reportes realizados por
el asistente contable este lo elabora mediante confirmaciones de saldos con cada
cliente y reportar al jefe financiero.

v Cumplir y hacer cumplir todas las recomendaciones de tipo contable,
administrativo y fiscal.

e Relacion de trabajo
La relacion del contador en base al area de cuentas por cobrar es netamente con el jefe
financiero.
¢ Responsabilidad
Mantener la integridad de la informacion y realizar los respectivos ajustes de la cuenta
irrecuperables.
e Perfil de competencia
v" Educacion formal
Titulo de tercer nivel en carreras a fin.
e Experiencia laboral

Minimo 5 afios, 0 meses en puestos iguales o similares.
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e Habilidad y destrezas
Habilidad

v' Creatividad

v' Excelentes relaciones interpersonales

v Toma de decisiones

v Responsable

v Honesto

Destreza

v" Programas Informaticos: Manejo de Windows yMicrosoft Office, sistemas de
contabilidad, internet.

v Conocimientos en: Habilidad para manejar programas de Office: Word, Excel,
Power Point; también el manejo de internet, intranet, entre otros, requeridos para
realizar los informes, documentos interno y externos. Conocimientos amplios de
contabilidad general, conocimientos de la normativa general de contabilidad.
Legislacion Tributaria, Anélisis y consolidacion de los Estados Financieros.

M. Identificacién
e Titulo del puesto: Asistente contable
e Descripcién General del Puesto.
Elaborar métodos de analisis, evaluacion y seguimiento de créditos otorgados en base a

las normas, reglamentos, politicas y procedimientos de la empresa.
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e Descripcion especifica del puesto

Atribuciones

v

v

v

Emitir una opinién técnica y determinar la probabilidad de que un prestatario seréd
capaz de cumplir con sus obligaciones financieras e inmediatamente trasladar el
informe al jefe de crédito.

Hacer cumplir los pagos pasados y presentes.

Alimentar el sistema con los pagos realizados por los clientes.

Llamar a los clientes antes de la fecha de vencimiento del crédito otorgado.

Preparar y reportar informacion correspondiente que sea solicitada por el jefe
financiero y contador.

Realizar en Excel un cuadro donde se detalle la cartera vencida por antigiedad de
saldos.

Velar por la conservacion adecuada de los expedientes de los solicitantes de crédito.

Realizar un anélisis de la base de datos de clientes.

¢ Relaciones de trabajo

Las relaciones de trabajo son netamente con el jefe financiero, contador y con los

clientes.

e Autoridad

Ninguna

e Perfil de competencia

v

Educacion formal

Estudiante de tercer nivel cursando Gltimos semestres o titulado en carreras afines.
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v Experiencia laboral

Minimo 2 afios, de experiencia en puestos similares, basados y comprobados en
contabilidad general, contabilidad de registro contable, consolidaciones, etc., buen manejo
de programas contables y herramientas informaticas.

v' Habilidades y destreza
Habilidad

v" Planificador, ordenado.

v Capacidad de analisis.

v’ Excelente relaciones interpersonales

v’ Eficiente en la administracion de su tiempo

v Comunicacion efectiva tanto oral como escrita.
Destreza

v" Programas informaticos: Manejo de paquetes utilitarios; Windows y Microsoft

Office e Internet.
v Conocimiento en: procesos de créditos y cobranzas, conocimientos de contabilidad
general.

4.5.2  Manual de politicas y procedimientos de créditos y cobranzas
Introduccion

Es importante el disefio de este manual de procedimientos de créditos y cobranzas para
la empresa PROMOCHARTERS S.A. ya que al verificar la situacion actual de la empresa
se ha detectado que es una tarea esencial ya que la mayorista de turismo ha llevado consigo

falencias en manejo de este departamento.
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El presente manual contiene las politicas que se debe cumplir al otorgar un crédito ylos
procedimientos adecuados a seguir también contiene las politicas y procesos al realizar las
cobranzas, ya que al no existir una rutina formal de procedimiento a seguir en el
departamento de créditos y cobranzas, no es factible obtener buenos resultados.

Objetivo

Que el manual a desarrollar sirva de guia a los colaboradores de este departamento de la
empresa PROMOCHARTERS S.A. y constituya a la mejora de los procesos que se lleva en
la actualidad.

Alcance

El manual es aplicable al departamento de cuentas por cobrar d¢ PROMOCHARTERS
S.A. ya que no existe ningun documento gue indique los procesos al otorgar crédito.

Politicas de créditos

Para mejorar los procedimientos de control interno y reducir los posibles riesgos en las
cuentas por cobrar se proponen las siguientes politicas de crédito y cobranzas las mismas
son desarrolladas de acuerdo a las normativas y disciplina que tiene la empresa; tienen
relacion directa desde la identificacion hasta el otorgamiento del crédito y cobro del mismo.

La persona encargada de mantener una alta calidad en las cuentas por cobrar de la
empresa serd el jefe financiero.

Todas las ventas que se realicen con promesas de pagos sean estas a corto, mediano
plazo o con cheques en consignacion sera considerada como una venta a crédito, en tal caso
el vendedor operativo sera el responsable de velar que el cliente cumpla el plazo del crédito

otorgado.
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El crédito deberéa ser evaluado a nivel de riesgo ya que de una u otra manera siempre va
a existir la posibilidad de que se produzca un hecho generador de pérdida que afecten a las
empresas.
Adicional a esto el cliente para obtener un crédito debera cumplir lo siguiente:
e Llenar unasolicitud la cual no debe tener errores ni tachones.
e Copia de cédula de ciudadania del representante legal de la empresa.
e Copia de RUC actualizado.
e Ser un cliente constante.
e Copia de la declaracién del impuesto a la renta en el caso de ser sociedad o persona
natural obligada a llevar contabilidad.

Procedimientos de créditos

v" Recepcion de solicitud de crédito

v"Anadlisis y verificacion de la solicitud de crédito
v"Indicadores de gestion y control

v Opinion técnica

v Aprobacion y legalizaciones

v' Sistemas de créditos

Recepcidn de solicitud de crédito

Cabe recalcar que una solicitud permite cobrar intereses de pagos que estén sobre
vencidos, pasar los costos de cobranzas a los clientes, y obtener una garantia personal y

mantener un interés de garantia sobre los servicios.
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La solicitud se receptara correctamente elaborada segun el formato establecido, es
importante que el solicitante llene todos los datos generales. Ver apéndice 2.
Adicional adjuntar lo siguiente:
e Copia de cédula de ciudadania del representante legal de la empresa.
e Copia de RUC y nombramiento.
e Copia de la declaracidn de impuesto a la renta en el caso de ser sociedad o persona
natural obligada a llevar contabilidad.
e Ultima planilla de servicios basicos.
e Un documento donde certifique los bienes inmuebles que le pertenezca.
e Como minimo dos referencias crediticias comerciales que sean verificables, en la
cual le hayan vendido al solicitante en un periodo igual o menor de dos.
453  Andlisisy verificacion de la solicitud de crédito
El auxiliar contable es responsable de verificar mediante las copias obtenidas que los
datos del solicitante del crédito son los correctos; de la misma manera se encarga de
realizar un analisis y determinar la capacidad de pago del cliente y ponderar las
posibilidades de que se presente una deuda incobrable o un retraso de pagos.
Indicadores de gestion y control
Los indicadores de gestion son considerados importantes al momento de evaluar las
fortalezas y debilidades del area de crédito, por tal razon deberan estar actualizadas y ser

compartidos para mejorar la otorgacion de los creditos.
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Opinién técnica

El asistente contable es el encargado de realizar el analisis de crédito por cada cliente
calificado debera presentar su opinion técnica.

Para darle mayor seguridad razonable a este proceso se adjuntard documentos de
respaldo tales como: copia de cédula de identidad del representante legal, copia de RUC,
pagare avalado los cuales se entregaran al area de créditos y cobranzas para su validacion y
aprobacion del mismo.

Aprobacion y legalizaciones

Una vez recibido el expediente del cliente en conjunto con la ficha técnica de aprobacion
del cupo de crédito o negacién del mismo, sera determinada por el jefe financiero, en el
caso que resulte negativo la solicitud de crédito por no cumplir con todos los requisitos se
devolvera la carpeta al cliente.

45.4  Responsabilidades del personal de crédito y cobranza

El Area de Operacion de la empresa PROMOCHARTERS S.A. seré la encargada de la
instalacion de los programas de viaje, venta de paquetes turisticos, tickets aéreos,
alojamientos, traslados, cenas y asesoria para los clientes en lo que a ventas, y cobranzas se
refiere, existiendo un gestor tanto de crédito como de cobranzas, responsable como jefe
inmediato, con titulo de tercer nivel en el area de administracion, marketing, recursos
humanos y afines con sdlidos conocimientos en crédito y cobranza.

La responsabilidad estara a cargo en forma directa del Jefe financiero o jefe de créditos,
luego recae en el Contador y a la vez en su Asistente contable considerando los siguientes

pasos a detallar y controlar dentro de la organizacion.
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e Es el responsable de la parte logistica y estrategias para llegar a nuevos clientes
que buscar negociaciones a crédito y al contado dentro de la empresa
PROMOCHARTERS S.A.

e También se responsabiliza aligual que el equipo de crédito y cobranza de las
operaciones en el punto de venta y facturacion de la empresa
PROMOCHARTERS S.A.

e Son responsables de forma directa de la planeacién de las ventas o servicios que
se den a créditos con las referencias y el analisis de los futuros clientes que se
acerquen a la empresa PROMOCHARTERS S.A.

El area de comercializacion de paquetes turisticos internacionales, tickets aéreos,
alojamientos, y demas servicios que el cliente desee es responsabilidad del jefe de crédito y
del asistente contable, que haran el anlisis de los créditos, inspeccion y aprobacion del
mismo, dentro del area de Trabajo:

La responsabilidad del &rea de crédito recae directamente en distintas areas, donde
participan otros colaboradores de la empresa PROMOCHARTERS S.A. y que tiene
relacion directa con una central de Ilamadas telefénica a cliente con su respectivo
seguimiento y monitoreo, contactando con el &rea de cobranza que recibe informacién de
cada vendedor integrandose de esa forma los distintos departamentos administrativo,
finanzas, ventas y contabilidad.

En el Centro de telefonia y Monitoreo es la parte burbuja del area de cobranza, también
denominada Burbuja, donde se establece la comunicacion directa con el cliente existiendo

una empresa encargada de informar o atender los requerimiento sugeridos por la gerencia,
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esta entidad o persona estara autorizado y capacitado durante las 24horas, 7dias a la semana
los 365 dias del afio.

El Area de cobranza, es el area donde se establece la base de dato de los clientes y tiene
la responsabilidad de pasar comunicado al centro de telefonia para hacer recordatorio y
verificacion tanto de parametros de la negociacion, del crédito, como de la cobranza,
ademas cuenta con la participacion del area de ventas, siendo el vendedor o cliente el que
suele mantener comunicacion con el cliente.

Los ejecutivos de comercializacion de la empresa PROMOCHARTERS S.A. seran los
encargados de buscar los negocios de viajes y charter a diferentes sectores, y como
estrategia el ofrecimiento de créditos con la solicitud respectiva y su andlisis, a la vez
realizaran las acciones de ventas por via telefénica o personalizada, dando una mejor
asesoria a crédito.

El Area Administrativa, Contabilidad y cobranzas seré la encargada de la parte de
control del crédito, contable, y financiera de la empresa PROMOCHARTERS S.A., se
asigna un Jefe Administrativo encargado del area de crédito y cobranza, al igual que el
contador con su asistente, forjando un &rea de monitoreo constante para disminuir los
riesgo de incobrables, el contador reportara al jefe de crédito y cobranza y estara a cargo de

la siguiente responsabilidad:

e Llevara las finanzas, el control de los créditos, Contabilidad y tramites con rentas.

e Seencargara de la parte de cobranzas dentro del area financiera en la empresa

PROMOCHARTERS S.A.
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e Recuperacion de la cartera por vencer y vencida con que cuenta la empresa
PROMOCHARTERS S.A.
e Manejo adecuado de los clientes con problemas en el crédito y aquellos que poseen
situaciones de calamidades, tomando decisiones y comunicando los inconvenientes.
La responsabilidad de las llamadas de nuevos clientes es la Secretaria que es la
encargada de contestar y atender a los actuales y posibles futuros clientes de la empresa
PROMOCHARTERS S.A., brindando toda la informacion de los servicios ofrecidos e

inquietudes de los clientes.

e Esresponsabilidad de la secretaria el llevar un control de los ingresos y la necesidad
de los clientes en los servicios de viaje y planificacion turistica ofrecidos.
e Asistir los Jefes de las principales areas que posee la empresa
PROMOCHARTERS S.A., ademas de las actividades de crédito y cobranzas.
455 Actividad en Ventas a crédito en la empresa PROMOCHARTERS S.A.

El area de ventas de charter y promociones turisticas, se desarrollan con base al manejo
de clientes que mantienen fidelizacion con la organizacion, que forman un proceso de
adaptabilidad otorgandole parametros aceptables para el area de crédito y cobranzas que
motiva a la accién de negociacion.

La Verificacion de la necesidad de realizar viajes programados a crédito es el detonante
para analizar debidamente la base de dato y la credibilidad con que cuenta el cliente en su
historial crediticio, y que estén sujetas a las politicas de crédito.

La Calificacion que el area de crédito y cobranza que se le otorgue al cliente, medira su

capacidad o monto a obtener el crédito, siendo los datos proporcionados fijado en una hoja
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de registro fisico y digital quedara la comunicacion directa para medir el flujo de confianza

y la disminucion de riesgo en el comportamiento de crédito establecido.

| Cliente Potencial — FormadeFPago
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Figura 6 Proceso de Ventas a crédito de la empresa PROMOCHARTERS S.A.

El monto que se otorgue al cliente como crédito es el principal analisis que se lo hace
con relacién a su flujo bancario, por su sueldo obtenido, sus negociaciones como
independiente, entre otros ingresos y manejo crediticio, siendo necesario un desarrollo

practico de los ingresos percibidos por el cliente y como este puede pagar los compromisos
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o el crédito solicitado, creandose un balance que permitiria al area de crédito verificar la
capacidad de endeudamiento.

La Garantia que el cliente da a la empresa PROMOCHARTERS S.A. es por escrito, con
un soporte de analisis sostenido para que con la factura y el documento firmado se
comprometa con pagare 0 un contratos a cancelar un valor pactado, en el otorgamiento del
crédito

Se define a un Cliente potencial como la persona con capacidad de pago, atraccion por
los viajes, tarjeta habiente, entre otros servicios y vuelos que ofrece la empresa
PROMOCHARTERS S.A.

EL area de crédito y cobranzas sera la encargada de otorgar una calificaciéon al cliente,
que permitiria medir el monto asignado y el tiempo de pago, en la negociacion con base a
su limite de endeudamiento.

Se establece la entrega de una proforma al cliente, donde él decide su pago de contado o
busca un crédito que pasa a ser un Instrumento de negociacion, y su valor dependera el
cierre de la venta.

Se establece una forma de Pago, que sera evaluado por el departamento de crédito y
cobranza de la empresa PROMOCHARTERS S.A. Donde se establece el monto de
crédito, el tiempo de pago, la forma y el interés otorgado, de esa forma se consolida la
informacion en una base de dato y a través de las areas involucradas.

El area de crédito y cobranza a traves de los operadores crean un documento de soporte,
que pasa a ser una Garantia por escrito que permitird que las actividades de negociacion se
soporten con un documento firmado, que dara el respaldo a la negociacién como un

compromiso fijo de pago, entregando ademaés de la entrega de la identificacion y los datos
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solicitados que sirven como garantia en caso de caducidad del contrato de crédito o

malversacion de la informacion proporcionada.

456  De Las ventas estratégicas a crédito en la empresa PROMOCHARTERS S.A.

e Es importante definir los costos y precio de los diferentes paquetes turisticos
internacionales y demas servicios para soportar las actividades de gestion en el area
de crédito y cobranza para establecer la negociacion si es a contado o a crédito.

e Aplicabilidad del crédito con base directa a las negociaciones de venta de paquetes
turisticos internacionales y demas servicios con base a la necesidad inmediata del
cliente, considerando que este debe de llenar una afiliacion, el respectivo registro, y
cumplir las politicas requeridas en el presente manual de la empresa
PROMOCHARTERS S.A.

e Se logra establecer una negociacion en el momento que el cliente retnen todos los
documentos para otorgar el crédito y dentro de una pre aprobacion establecida por
el area de crédito.

e Las Venta de contado de paquetes turisticos y demas productos son sin riesgo y este
garantizara el manejo adecuado del flujo de efectivo.

El cliente de la empresa PROMOCHARTERS S.A. es evaluado con base a la capacidad
de pago que este posea y lo que se detalle en la proforma, una vez establecida su capacidad
de pago o su analisis de riesgo se procede a la toma de decision de la forma como hara los
pagos, fijando la garantia por escrito, cerrando la negociacién con el respaldo y la seriedad

de la organizacion.
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Figura 7 Comercializacion de vuelos internacionales y servicios




45.7  Del plan de ejecucion en area de crédito y cobranza

Tabla 3Plan de ejecucion del area de crédito y cobranzas

Obijetivos Especificos Actividades Recursos Presupuesto
Calcular la capacidad ~ Manejo los indicadores de Humanos
de pago y el aprobacion el crédito y la
patrimonio del cliente capacidad de Tecnoldgicos  $ 1.500,00
y su desglose del endeudamiento que posee el
riesgo o cliente. Internet y
endeudamiento redes sociales
revisando la solicitud  Incentivar a las ventas con
fijada en el area de las estrategias de aplicacion ~ Suministros
ventas de la empresa del crédito
PROMOCHARTERS Manual de
S.A. Analizar el rendimiento del crédito y
crédito con base a las cobranza
negociaciones de vuelos
internacionales y demas
servicios en la empresa
PROMOCHARTERS S.A.
Analizar al cliente Describir los parametros Humanos
para conocer sus que justifican la evaluacion
actividades y el para con el cliente Tecnoldgicos $500.00
soporte de crédito que
posee en los dos Ensefar al personal de la Manual de
ultimos afios. empresa crédito y
PROMOCHARTERS S.A. cobranza
el manejo de las cobranzas y
la medicidn para con el
cliente
Diferenciar la Aplicar las politicas de Humano
situacion del crédito  crédito y cobranzas para que
con base a la proforma exista mayor venta y un Materiales $1.000,00
y las cobranzas con solido flujo de efectivo
procedimientos Manual de
eficientes de crédito y
comunicacion. cobranza

Tecnologicos
TOTAL

$ 3.000,00
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45.8 De las actividades del area de credito y cobranzas

e Manejo de los indicadores que permitan medir la capacidad del endeudamiento
del cliente que se acerca a la empresa PROMOCHARTERS S.A.

e Incentivar las ventas de programas de vuelos internacionales y los servicios
generales que ofrece la empresa PROMOCHARTERS S.A. con base a las
estrategias de ofrecimiento de créditos.

e Evaluar los rendimientos de los créditos aplicados con el fin de establecer un
estandar de ofrecimiento, recuperacién de cartera y disminucion de riesgo de
incobrables en las ventas totales realizadas por la empresa
PROMOCHARTERS S.A.

e  Definir y aplicar los parametros necesarios que aplica cada cliente acorde a la
condicion de crédito, evolucion e historial crediticio.

e  Ensefiar al personal de la empresa PROMOCHARTERS S.A. el manejo de las
estrategias de crédito y cobranzas, ademas de establecer los pardmetros fijos
para medir la capacidad de pago o tendencia de otorgamiento de crédito al
cliente

e Adecuar las politicas con la base de datos de clientes fijos y nuevos clientes.

El Manejo los indicadores financieros en la empresa PROMOCHARTERS S.A. para
diagnosticar la capacidad de endeudamiento del cliente se analiza las cuentas principales y
las herramientas crediticias en el sistema comercial, bancario y financiero, si este cumple
sus obligaciones, ademas de los activos y si cuenta con un pasado judicial producto de

deuda no cumplida.



459 Diagrama con base a clientes nuevos que buscan créditos
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(Cliente N uevo>

Dialogo

Solicitud de
credito

Se acepta

Documentos
personales

Analisis de
documentos

v

Otra opcion de
credito

Figura 8 Bases de clientes en busca de créditos
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El cliente nuevo, es una opcidn de comercio y negociacion que produce un impacto en
el flujo de la empresa PROMOCHARTERS S.A. donde se establece un dialogo con el
personal de asesores para luego de conocer los diversos servicios aéreos ofrecido procede a
ver el cierre posible de la venta, de ahi es parte de las politicas el tratar de servirlo con un
crédito, para lo cual es el dialogo el principal elemento de negociacion, luego de conocer el
monto de la factura a tramitar, este se impulsa a través una solicitud de crédito para una pre
aprobacion, que una vez aceptada acorde al analisis de la capacidad de pago y

endeudamiento.

Se procede a pedir los documentos personales para su respectiva verificacion, entre
ellos la cedula de identidad, un recibo o planilla de servicio basicos, una hoja de solicitud
de crédito firmada al igual que los pagarés compromisos de pago a realizar, acompafado de

la solicitud.

4.5.9.1 Modalidad de las transacciones de créditos a clientes nuevos de la empresa
PROMOCHARTERS S.A.

La empresa PROMOCHARTERS S.A. directamente relaciona un promedio de ventas
de vuelos internacionales, charter, y servicios afines con el fin de que se incremente por el
crédito otorgado, por el ordenamiento administrativo del area de crédito y cobranzas,
fijando una sélida estructura y un equipamiento fijo en el otorgamiento de crédito y la

recuperacion de cartera.
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4.5.9.2 Requisicion de solicitud de crédito por parte de la empresa
PROMOCHARTERS S.A.

Se detalla la inscripcion del cliente, sumando todos los documentos como cedula,
papeleta de votacion, los estados financieros, la planilla de agua, luz o teléfono, si existe
poca credibilidad se suma una garantia personal, firmando documentos por el crédito,
detallados como politicas del crédito y la cobranza definidos por la empresa
PROMOCHARTERS S.A.

La Medicion del tiempo y del monto del crédito a otorgar es responsabilidad directa del
area de crédito y cobranza, La situacion de la empresa PROMOCHARTERS S.A. no
amerita un control de los valores para con cada cliente, debido a las constantes
negociaciones que se realizan mensualmente, midiendo los montos de créditos fijados hasta
un limite, al igual que las gestiones de pagos que estén al dia o con retraso.

Se considera en el area de crédito y cobranza que un cliente que constante se endeuda
solicitando crédito, crea una cultura de pago, pero si se amplia el monto o el tiempo, puede
existir un riesgo que se debe de detectar para impedir el rompimiento de las relaciones
comerciales existentes.

La empresa PROMOCHARTERS S.A. tiene un ritmo de ampliacion de las
negociaciones acelerado, Viajes, vuelos, alquiler de hoteles, restaurante, paseos, entre otros,
por lo que constantemente se incorpora nuevas actividades y se realizan méas contratos de
forma local e internacional, por lo que el area de crédito debe de ser actualizada

connatamente sus politicas e indicadores.



4.5.9.3 Flujo del proceso de analisis de cobranzas a clientes
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Figura 9 Proceso de analisis de cobranzas a clientes
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En el area especifica de Cobranzas se establece multiples estrategia para la empresa
PROMOCHARTERS S.A. que parte desde llamadas por teléfono, envio del correos
electronicos, comunicado a traves de las redes sociales, envio de correo personales en el
domicilio y en el trabajo, ademas de controla el tiempo en mora establecida desde la Gltima
vez que se canceld un compromiso.

Se encarga también el area de cobranza en buscar el pago inmediato, se establece
también un esquema de politicas de incobrables, justificando el llamado a familiares con
mecanismo de visita directa al garante, con un cronograma de pago establecido en la
recuperacion de cartera.

46  RECURSOS, ANALISIS FINANCIERO

Indicadores de Control de la empresa PROMOCHARTERS S.A.

Las actividades realizadas se refiere al manejo de los gastos y costos que mantienen la
nueva area de crédito y cobranza de la empresa PROMOCHARTERS S.A. manteniendo las
negociaciones de vuelos internacionales con decisiones estratégicas que relacionan al
cliente como eje de contante participacion de contado ya crédito.

La tendencia de crédito es importante debido a que la facturacion se incremente, se
gestionan mayores ingresos y se produce un flujo de efectivo que es fortaleza para el éxito
del area en la empresa PROMOCHARTERS S.A. que busca reducir el riesgo de la
inversion, manejando adecuadamente la solicitud de crédito y considerando que las
cobranzas se las realizan a través de diferentes medios, basado en operaciones dindmicas y

efectivas en el area.
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Analisis de Liquidez Analisis de Actividad Analisis de indice de
Endeudamiento Rentabilidad
Analisis de Andlisis de Anédlisis de Analisis de
cuenta cuenta cuenta cuenta

Anadlisis de
Liquidez

Indicadores Obtenidos

Evaluacion

Analisis de
Actividad

Indicadores Obtenidos

Evaluacién

Andlisis de
Endeudamiento

Indicadores Obtenidos

Evaluacion
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Rentabilidad

Indicadores Obtenidos
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Figura 10Aplicabilidad en los controles de Analisis
Fuente: Balance empresa PROMOCHARTERS S.A.
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4.7  Evaluacion econdmica en la creacion del area de crédito y cobranzas

La inversion en el area de crédito y cobranza abarcaria los materiales de trabajo,
oficinas y comunicacién, dirigida a llamadas telefonicas que impulsa el recordatorio a los
cliente sobre los compromisos que poseen los clientes para con la empresa
PROMOCHARTERS S.A. en la recuperacion de la cartera, andlisis de los clientes, y

reduccion de los riesgo en cuentas incobrables que se maneje.



69

Tabla 4 Inversion en el area de crédito y cobranza de la empresa PROMOCHARTERS S.A.

DESCRIPCION CANTIDAD PRECIOU. Total
EQUIPO DE INFORMATICOy TELECOMUNICACION
Computador Lenovo INTEL 3100MHZ $ 750 $ 2.250
impresoras multiuso color $ 185 $ 555
Central PBX 3 lineas telefénica $ 450 $ 450
Software Planificacion estratégica Unix ext. $ 550 $ 550
Instalaciones de teléfono y eléctrica $ 250 $ 250
MUEBLES Y ENSERES en area de Crédito y cobranza
Infraestructura 30mtros $ 250 $ 750
Silla oficinas $ 90 $ 540
Silla para espera $ 150 $ 300
Escritorio de cobranzas para asistente $ 350 $ 1.050
Archivador en area $ 180 $ 540
Samsung Split 24 BTU $ 1.050 $ 1.050
Varios accesorios $ 250 $ 250
INFRAESTRUCTURA actualizacién y
construccion
Paredes divisiones y estandarte $ 465 $ 465

$ 9000

La inversion se refleja en la creacion del area de crédito y cobranza, con un monto de

9000 dolares, que permitird que los procesos de cobranzas de la empresa

PROMOCHARTERS S.A., a clientes sean hechos con responsabilidad y dinamismo. La

inversion abarca procesos Yy sistemas de lineas abierta para el llamado a los diferente
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medios de comunicacion , teléfonos convencionales, celulares de las distintas operadoras y

con redes telefonica, ademas del correo directo, esto influye ademas a familiares y

conocidos referenciados por el cliente.

Tabla 5 Andlisis de la TIR y VAN en la creacion del area de crédito y cobranza

FLUJO NETO DE

EFECTIVO -9000

FLUJO
ACUMULADO

Suma de flujos de

.9000
cartera recuperada

Acumulado de flujos
cartera recuperada

VPN 20,3%

TIR 49%

5.838

-13.138

4.853

-14.123

18.563,84

8.384

-4.754

6.969

-7.154

10.664 19.632

5.910 25.542

8.865 16.319

1.710 18.030

28.710

54.253

23.865

41.895
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CONCLUSIONES

La gestion de ventas al momento de facturar se presentan un aporte en efectivo y la
diferencia a crédito en los vuelos internacionales y servicios relacionados, donde la empresa
PROMOCHARTERS S.A. mantiene una base de dato que recopila las necesidades de una
linea de crédito para todas aquellas personas que son clientes fijos y nuevos en las
negociaciones.

Se establece el crédito en la empresa PROMOCHARTERS S.A. por los convenios o
contratos existentes, considerando el firmar un pagare, compromiso, cheques a fechas, todo
previo al analisis completo para con el cliente, representado las politicas del area de crédito y
cobranzas establecido en el presente manual realizado.

La empresa PROMOCHARTERS S.A. proporcionara los lineamientos aplicados por un
colaborador que negocia los vuelos internaciones y servicios relacionados, en el area de venta
y facturacion, considerando que la viabilidad de la negociacion es por la prestacién inmediata
del crédito.

En el momento que en la base de dato que se refleja en el area de crédito y cobranza de la
empresa PROMOCHARTERS S.A., cuando exista problemas en el pago de los valores
adeudados, es obligacion del ejecutivo de la cuenta el llamar al cliente para informa sobre lo

acontecido con su pago y de es amanera gestionar su recuperacion inmediata.

Aplicar el manual del area de crédito y cobranza como estrategia basica en la aplicacion de
del cobro o para disminuir las cuentas incobrables e informar quienes tienen opcién
inmediata de otorgacion del crédito, disminuyen por el estudio al cliente los riesgos de
problemas e inconvenientes en el pago segun las politicas de crédito y cobranzas

implementadas.
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RECOMENDACIONES

La empresa PROMOCHARTERS S.A. requiere que se involucre a la comercializacion de
vuelos internacionales y servicios adicionales, en la ciudad, tomando en cuenta su expansion
en medios tecnolodgicos no tradicionales, relacionados en internet, es decir expandir las
estrategias de crédito en redes sociales, considerando los datos del cliente y una pre
aprobacién de crédito, para luego que se refleja la documentacion real este crédito sea
aprobado totalmente con un riesgo minimo.

Las tendencias que poseen las cuentas incobrables de la empresa PROMOCHARTERS
S.A. deben de disminuir al momento que se aplican las multiples estrategias de
comunicacion para que los clientes puedan acceder a convenios de pago y oriente su
compromiso a generar rentabilidad en la organizacion.

La comunicacidn en el area de ventas, facturacion, crédito y cobranza esta relacionadas
entre si y se recomienda que la supervision debe de estar reflejada en un sistema de CRM
para garantizar la informacion real, disminuir los riesgos y ampliar las Ventas de vuelos, todo
con base al estudio y andlisis del cliente.

Debe de aplicarse un sistema de manejo y control con una base de dato o gestién de un
CRM en la operaciones de la empresa PROMOCHARTERS S.A. con el fin de que se
comparta adecuadamente la informacion de aprobacion o negacion de un crédito para con el
cliente, a la vez se establece un proceso rigido en la cobranza para que exista liquidez en la
organizaron presionando al cliente, siempre aplicando un oferta mejorada en la forma de

recuperar la cartera atrasada o vencida.
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Apéndices

Apéndice A Modelo de solicitud de crédito en la empresa PROMOCHARTERS S.A.
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Figura 11 Ejemplo de solicitud de crédito
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Apéndice B Formato de cobro en la empresa PROMOCHARTERS S.A.

Estimado Sr. Jose Luis Montalvo Garcia

EL RETRASO DE LA COBRANZA Y SUS EFECTOS

Mediante la presente carta queremos hacerle llegar el aviso de cobro de FUNCION DE ey FUNCION DE
uestros servicios que usted contratd con osotros y que aun estamos a la | cosranzas | ™ TS - COMPRAS
espera de recibir su pago. Le agradecemos realice el ingreso en nuestra x .
oficina 0 se ponga lo antes posible en contacto con nuestro departamento 1‘ J
de gestion econdmica. At e L L
DETIENE EL CICLO
ACTURAS POR ECONOMICO DE LA | INVENTARIOS
Un saludo afectuoso. COBRAR EMPRESA, DISMINUYELA DE MP
—— ROTACION DEL ACTIVO ———
CIRCULANTE Y LA UTILIDAD
Atentamente f J
FUNCION DE INVENTARIOS FUNCION DE
VENTAS banl | DE PRODUCTO \ & | proDUCCION
Lola Garcfa Robles TERMINADO
REDUCE LA CAPACIDAD DE PAGO O LIQUIDEZ DE LA EMPRESA
Coporstivay

Aniguoparadigma | Nuevo paradigma

Deudor mosrosoesun | H deudor moroso €5 Un
problena. "clienie - amip”.
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vinculo.

sinonimo cke bloguear.
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Gerente de Ventas

* Llama al comprador

* Su orientacion volumen ventas

* Implementa programas de ventas

Gerente de Negocios

* Su relacion es a través de toda la
organizacion

Orientado a los Beneficios-volumen
Negociaciones y acuerdos trimestrales
Desarrollo de programas comerciales
especificos para la cuenta clave
Control de los gastos comerciales
Utiliza la computacién para analizar
cada promocion

Gerencia anaquel via computacion
Implementa Admén. por categorias y
vende “concepto” de Categoria
Desarrolla e implementa estrategias
para categorias competitivas
Enfocado a la cuenta clave y a la
tienda, como punto de venta

* Busca mas compensaciones por el
volumen de ventas

* Revisa anualmente el negocio

* Gerencia manualmente el anaquel PV
* Tiene lineas competitivas

* Vende beneficios de la marca

* Define sus objetivos personales de
venta

* Usa el almacén como comodin del
cliente

* Enfocado a un segmento de mercado
nacional

Figura 12 Aplicacién de estrategias en la presentacion del area de crédito y cobranza
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Apéndice C Esquema de CRM aplicado en el &rea de crédito y cobranzas

Mogene - Aoraale . Cosgromwos Tow UWANMKA oo Ut Lseedes Mooete

o A

‘DATOS GENERALES CLIENTE|

| DATON CLENTT | Gl |74 1 Zonn V37| 6 1O v | e
Ol AT Cootis Wioin KA Tobbbos x5 1
0 198 8 0 AT 10 T Ao M'rEt(uﬂ j
O De LB AL Degta | aT000m
L Y T4 S 1§ Gt |

PO ¢ Sakdetth]  sees Me Fetas! A Olas!i) | Adveied

ok Posdne] Tron Ve (0] GLEH - Doste [y |Todeteesy =~ =
[ Yo s g [ Vi 00T g)| e =
WS TORIA BEL CLENTE

-~
DOAF2005 TR B0 0N 0 TTIMA 5 Samoofa o Olerws & TROCPELTO por FACTURA Mo TS0 o v e 4904
RAR2005 121704 <5 mansion -+ D05 OFA

SRS V20 s el - COMPROMTLO Pl o @ 1 V00000 B90A0 - COM MARGARTA <) NG o

‘. >

WW&J.&JM Wy | o

AN | ~
om0 AW em me AOSCLA PATIROA VLA GANOA  FRLLEA o0 smscenananty COMPMIOMYOS
D R HWos o nm ACENED DEL SO00RA0 MEATY by
e Ss 0. "e DAY MO0 ILLreD VERPA FUNCCARMENT) FUTLAS
e X IMVROS o "ee QY DA MO R LLAMATEA Pt BECORSA MO
Swom M A0 E nx ACTRNNA MATGA WO BN -
ween N TSN MM ”e DAY SOOOLLON NLores e . ~

Figura 13 Actividades de aplicacion de un CRM en cada cliente



