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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de tesis tiene como proposito analizar a la empresa Dulcinea del
Ecuador S.A., dedicada a la importacion y distribucion de confiteria, y nuestro estudio se

concentrara en su departamento de Crédito y Cartera.

Dulcinea del Ecuador S.A. ubicada en la ciudad de Quito, fue seleccionada para el
desarrollo del presente trabajo por la informaciéon brindada de primera mano, y cuyos
directivos supieron manifestarla, para de esta manera poder plantear un modelo de

aplicacion, basandonos en el conocimiento adquirido académica y profesionalmente.

La estructura de esta tesis estd conformada por cinco capitulos que exponen las bases
tedricas de la gestion de crédito y el entorno en el que se desenvuelve la empresa en
estudio, su estructura funcional y departamental, asi como el funcionamiento actual del

departamento de Crédito y Cartera, sus politicas y procedimientos.

En el primer capitulo se exponen los antecedentes generales de crédito, su historia,

importancia y conceptos basicos del proceso de crédito y cartera.

El capitulo segundo muestra el sector comercial en el que se desenvuelve la empresa, sus
principales competidores y proveedores; ademads, se realiza un analisis interno a través de
analisis FODA, Cadena de Valor, Mapa de Procesos y conceptos corporativos como la

mision, vision, valores que exponen la situacion actual de la compaiiia.
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En el capitulo tercero se desarrolla un diagndstico situacional del Departamento de Crédito
y Cartera de la empresa, mediante un analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas, mapa de procesos internos, matrices de riesgos que actualmente enfrenta el
departamento, asi como, una evaluacion financiera que detalla en cifras la tendencia al
riesgo de crédito, y de esta manera poder determinar las principales deficiencias que posee

el mismo.

Una vez expuestos los principales problemas que tiene Cartera, se formula en el capitulo
cuarto, el replanteamiento de procesos y controles que mejoren su gestion actual,
redefiniendo conceptos propios del departamento, y proponiendo la implementacién de un
Manual de Gestion de Crédito y Cartera que abarca todos los procedimientos a seguir, asi

como un Instructivo para los documentos habilitantes en la cobranza.

Finalmente en el capitulo quinto se detallan las conclusiones obtenidas en el desarrollo del
presente trabajo y las recomendaciones propuestas por las autoras para la empresa

Dulcinea del Ecuador S.A., esperando que sean aplicados de la mejor manera.



INTRODUCCION

Una buena estructura organizacional, con responsabilidades definidas permite el correcto
desempefio de las actividades en cada departamento, minimizando riesgos que puedan

afectar al cumplimiento de los objetivos de la empresa.

El riesgo en general, estd dado por la probabilidad de ganar / perder (dinero / tiempo /
calidad), y por factores internos como la actividad socio — economica del cliente,
reglamentacion interna (politicas) de la empresa y por factores externos como la situacion

politico — legal del Ecuador, importaciones, exportaciones, relacion empresa — cliente.

Se analiza a la empresa Dulcinea del Ecuador S.A. por su importancia dentro del mercado
local, ademas de que nos proporcionaron la informacion necesaria a lo largo de esta

investigacion, tomando para nuestro estudio los afios 2006,2007 y 2008.

El problema planteando en esta tesis se halla, principalmente en el departamento de cartera
de la empresa en mencion, el mismo que inicia desde la vinculacion del cliente a través de
una solicitud de crédito. Posteriormente, la empresa comprueba la informacion a través de
un bureau de créditos, el cual corrobora los datos de la solicitud, sin embargo no otorga un
estudio a profundidad de la situacion economica del cliente, por lo tanto no garantiza el

poder de pago futuro que tendra el mismo.
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Asimismo al no tener determinada una politica interna clara que sea aplicable al proceso de
cobranza, contribuye a que éste se distorsione paralelamente al incremento de las ventas.
La respuesta a futuro que obtenemos, es que al seguir con estos procedimientos, los
clientes demoran cada vez mas su pago, ocasionando un incremento en el riesgo de crédito

en la empresa.

El proposito de esta tesis es introducir un modelo de gestion que normalice procesos y
politicas del departamento de crédito y cartera, con el fin de controlar el riesgo de crédito

en la empresa.



1 MARCO TEORICO

1.1 GESTION DE LA ADMINISTRACION DEL CREDITO

La importancia de una adecuada evaluacién y administracion del riesgo crediticio se
fija en conceptos y fundamentos principales del crédito, asi como en su evaluacion

cualitativa y cuantitativa y el control y seguimiento post crédito.

El objetivo de la administracion del riesgo de crédito es maximizar la tasa de
rendimiento ajustada por el riesgo del banco, manteniendo la exposicion al riesgo de

crédito dentro de limites aceptables.

La administracién eficaz del riesgo de crédito es un componente critico de un
enfoque completo de la administracion del riesgo y es esencial para el éxito a largo

plazo de cualquier organizacion.'

El crédito es fundamental para la existencia y desarrollo de las empresas. Desde el
punto de vista mercadotécnico permite aumentar los volimenes de venta, que a su
vez disminuyen los costos unitarios y permite algunos sectores de la poblacién

integrarse al mercado consumidor.

" BASILEA. (Julio de 1999). [http://www.asbaweb.org/Documentos/publicaciones/99-PUB-ESP-Principios
%20para%?201a%20Adm%20del%20Riesg0%20de%20Credito.pdf]. Principios  para la
Administracion del Riesgo de Crédito.
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La administracion del crédito y cobranza corresponde al area financiera de la
empresa, pero lo que respecta a sus relaciones funcionales, coordina
fundamentalmente con la administracion de venta, y por ende, con el area de

mercadotecnia.’

El objetivo del proceso de administracion de riesgo de crédito es cuantificar y
administrar el riesgo de crédito y reducir el riesgo de pérdida que pudiera resultar

porque un cliente o contraparte incumpla con los términos convenidos.

1.1.1 Cuatro Pilares del Analisis de Crédito*

El sistema de andlisis de los cuatro pilares, se basa en la armonia que debe
existir entre la calidad de la Administracion, el Sector y la Posicion
Competitiva de la Empresa en el mismo, la Situacién Financiera Reciente y, las
Garantias que puedan necesitarse para aminorar debilidades en los otros

pilares.

Es visible la relacion de causa a efecto que existe entre estos Cuatro Pilares,
donde la Administraciéon y el Sector, son causa directa de la Situacion
Financiera, al igual que las debilidades o fortalezas de estos tres pilares, son a
su vez, causa de la necesidad o no de las Garantias, ya que el sistema esta
concebido a modo de vasos comunicantes donde las debilidades existentes en
los tres primeros pilares deben ser compensados con la fortaleza de las

garantias, y viceversa.

2 [http://fcaenlinea.unam.mx/apuntes/interiores/docs/98/opt/credito_cobranza.pdf].
3 [http:/columbus.uniandes.edu.co:5050/dspace/bitstream/1992/789/1/MI_IIND_2005_019.pdf].
* Mariano MERCHAN. (2009). Folleto Proceso de Crédito.



Grafico No. 1: Cuatro Pilares del Crédito

FINANCIERA—
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Fuente: MERCHAN, M. (2008). Folleto Proceso Crediticio.
Elaborado por: Mariano Merchan

Los Cuatro Pilares del Crédito son la herramienta fundamental de analisis para

determinar la capacidad de pago de los créditos selectivos (calificados).

Después de haber escogido con cuidado el tipo de cliente que nos interesa,
después de entender el propodsito del crédito y como se va a pagar , y después
de estructurar el crédito de acuerdo a la tipologia mas idonea, antes de decidir
si dar o no el crédito, se utiliza los cuatro pilares para analizar la capacidad de

pago del acreditado durante el tiempo que dure el crédito.

Los cuatro pilares son: administracion, sector, situacion financiera y garantias.
Se han pensado como un modelo en el cual se interrelacionan esos cuatro

pilares reforzdndose o debilitindose mutuamente.

Como indica el disefio de esta interrelacion, la buena administracion y la buena

situacion del sector generalmente resultan en una situacion financiera positiva
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y en la generacion del flujo para el pago del crédito. Las garantias,
comunicadas como si fueran vasos comunicadores con la situacion financiera,
sirven como refuerzo a esa situacion financiera a manera de una verdadera

segunda salida del crédito.

Los juicios sobre la administracion son:

* Integridad,
* (Capacidad Empresarial,

¢ Alianzas.

Los del Sector y Posicion son:

¢ Demanda,
¢ Estructura,

» Estrategia.

Los de la Situacion Financiera, son:

* Desempefio: (Ventas, Utilidades y Margen),

* Liquidez: (Generacion Operativa, Cobertura de Intereses y Liquidez

Corriente),

* Capitalizacion:  (Aportaciones de Capital, Apalancamiento, y

Crecimiento Sostenible).



Los relativos a las Garantias son:

e De facil realizacion,
* De preferencia en Concurso de Acreedores,

e Qtras.

1.1.2 Fundamentos y Naturaleza

El tipo de cliente debe corresponder al mercado objetivo definido por la

institucion ya que la evaluacion y administracion es completamente distinta.

* Riesgo de la cartera
* Riesgo por cliente
* Posicion respecto al destino

+ Requerimiento de informacion’

Las normas de crédito se refieren a la capacidad financiera minima que deben
tener los clientes a crédito para ser aceptados y al monto de crédito disponible
para distintos clientes. Los factores considerados al establecer las normas de
crédito se relacionan con la probabilidad de que algun cliente pague con
lentitud o incluso no pague (la calidad del crédito). La estimacion

probabilistica para un cliente es un juicio subjetivo.

> [http://www.wikilearning.com/monografia/aspectos_basicos_del analisis_de_creditos-principios_basicos

_de politica_crediticia/12620-7].



Si un cliente no satisface los términos ordinarios de crédito, podra aun hacer

compras bajo términos mas restrictivos.’

El administrador de crédito tiene la responsabilidad de administrar la politica
de crédito de la empresa. Sin embargo, por su gran importancia, la politica de
crédito es establecida por el comité ejecutivo (presidente, vicepresidente de
finanzas, mercadotecnia y de produccion).’

La politica de crédito se conforma de:

¢ Términos de Crédito:

= El periodo de crédito.

= Descuento concedido por pronto pago.

¢ Las normas de crédito.

* La politica de cobranza.

Los Términos de Crédito de una empresa son las condiciones de pago ofrecidas

a los clientes a crédito. Incluyen el periodo de crédito y el descuento.

% [http://www.anahuac.mx/economia/clases/AF-5_Administraciondecredito.ppt#368,8]. Politica de Crédito.
7 ’
Ibidem.
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a) El Periodo de Crédito: es el tiempo que se confiere a los compradores para

que liquiden sus adquisiciones.

Un incremento en el periodo de crédito, tendria los siguientes cambios sobre

las utilidades:

Cuadro No. 1: Variacion de las utilidades en relacion al periodo de

crédito
Direccion del Efecto sobre las
Variable
cambio utilidades
Volumen de ventas Incremento Positivo
Inversion en cuentas por cobrar Incremento Negativo
Gastos por cuentas incobrables Incremento Negativo

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

b) El descuento en efectivo es una reduccion en el precio de un articulo que se

concede para fomentar su pronto pago.

El descuento por pronto pago, incluye el periodo del descuento y el monto.
En ventas estacionales, se puede usar una programacion estacional sobre los
descuentos (para que el cliente absorba los costos de almacenamiento por

ejemplo).

Un incremento en el descuento por pronto pago, tendria los siguientes

cambios sobre las utilidades:
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Cuadro No. 2: Variacion de las utilidades en relacion al pronto pago

. Direccion del Efecto sobre las
Variable
cambio utilidades
Volumen de ventas Incremento Positivo
Inversion en cuentas por cobrar Decremento Positivo
Gastos por cuentas incobrables Decremento Positivo
Utilidades por unidad Decremento Negativo

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

1.1.3 EIl Crédito Comercial y el Mercado Financiero

El crédito comercial es aquel que extiende una organizacion a otra empresa de

negocios.

Puede ocurrir en forma explicita por medio de la emision de una letra de
cambio, o es posible que surja de retrasos en los recibos y pagos por servicios
realizados. Puede tener una influencia importante sobre la politica econémica,
porque como un todo es una fuente importante de recursos de financiamiento,
comparable por ejemplo con los créditos bancarios; aunque a diferencia de
¢éstos, los créditos comerciales no entran bajo el control directo de las

autoridades.

Otros autores lo definen como la entrega de bienes o servicios a una persona o
empresa, cuyo pago se realiza con posterioridad en un plazo previamente
convenido. El crédito comercial sirve para facilitar y adecuar la produccion a

la circulacion de mercancias.
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Su importancia radica en que facilita las ventas, la produccion, el desarrollo del
capital y el incremento de ganancias. El crédito comercial es generalmente de

corto plazo: 30, 60 y 90 dias; y es convencional en tiempos de alta inflacién.®

El riesgo que existe en las cuentas de clientes supone para muchos una
incertidumbre de cobro dificil de asumir, por lo que para protegerse de los
posibles impagos o retrasos en el cobro, se pueden tomar una serie de medidas

que serviran para garantizar el cobro de las operaciones comerciales a crédito.

Las medidas para prevenir la morosidad se deben tomar al principio de las
operaciones comerciales —y no al final como se acostumbra a hacer — es decir
en la fase de preventa (antes de aceptar un pedido o dar crédito a un nuevo

cliente).

No obstante las empresas pueden disminuir considerablemente los retrasos en
el cobro de sus facturas, asi como evitar las pérdidas ocasionadas por mora, si
adoptan una serie de medidas de facil implementacion en sus organizaciones.
Medidas como la organizaciéon de un buen sistema de gestion de cobro, la
reclamacion temprana de saldos vencidos y buenos procedimientos de recobro

. ey . <7 9
de impagados, permitiran una efectiva gestion de cobro.

¥ [http://www.definicion.org/credito-comercial].
? [http://www.articulosinformativos.com.mx/El_Credito_Comercial-al 147287 html].
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1.1.4 Importancia del Departamento de Crédito y Cobranza

En una organizacion es indispensable la existencia de un departamento de
direccion de crédito ya que es necesario contar con personal preparado para
gestionar el riesgo del crédito comercial y mantener interés en las cuestiones

relacionadas la gestion del riesgo — cliente.

Cuando se producen retrasos en el pago por parte de un cliente, el
departamento administrativo-financiero acostumbra a responsabilizar al area
comercial de la gestion de cobro —basandose en el principio de que el cobro
forma parte del acto de la venta— y procura obligar al departamento comercial a

solventar los problemas de cobro con los clientes.

La aparicion de problemas de cobranza es la evidencia de que no ha hecho
correctamente su trabajo el departamento de ventas, al no haber llegado a buen

fin la accidén comercial.

Tampoco resulta una tarea grata para el departamento comercial ni para los
vendedores tener que ir a cobrar a los clientes morosos, puesto que en muchos
casos el pecado original reside en una mala accidon comercial, como puede ser
haber forzado la venta o haber colocado mas cantidad del producto que la que
realmente le convenia al cliente. Asimismo los vendedores suelen tener una
relacion de confianza —por no decir de amistad — con los clientes, y en estas

circunstancias es mas dificil presionarlos para conseguir el cobro de las deudas.
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Esta situacion hace que en muchas empresas nadie estd gestionando
correctamente los riesgos de clientes ni llevando a cabo acciones de cobro de
los saldos vencidos de los deudores; es mas incluso hay empresas que prefieren

abandonar las gestiones de cobro y permiten que el deudor se libre de pagar sus

débitos. '’

Las necesidades y requerimientos de cada empresa comercial determinaran el
tamafo y el tipo de departamento de crédito. Es de suma importancia que el
tipo de departamento de crédito establecido dentro de una empresa sea
determinado mediante un cuidadoso analisis de las funciones especificas, asi

como de los objetivos de la empresa.

Es recomendable que exista el departamento de crédito separado del de
cobranza para que exista un buen control interno, claro esta de que esto
depende del tamafio de la empresa.'’

Para administrar un departamento de crédito se necesita informacion rapida,
exacta y actualizada. Basicamente se debera recopilar y analizar la siguiente
informacion:

* Balance General y Estado de Resultados Concisos.

e Varias razones clave, con datos sobre las tendencias.

' [http://www.articulosinformativos.com.mx/El_Credito_Comercial-al 147287 html].
' [http://fcaenlinea.unam.mx/apuntes/interiores/docs/98/opt/credito_cobranza.pdf]. p. 31.
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* Informacion puntual de los posibles sujetos de crédito que indique si

paga de una manera puntual o con demora.

* Evaluaciéon que abarque desde los mejores clientes hasta los que

probablemente incumplan.

Aunque se disponga de abundante informacion crediticia es necesario

procesarla con criterio.

Algunos textos consideran que los objetivos del departamento de crédito de

una empresa Son:

* Mantener niveles relativamente bajos de un riesgo crediticio, ademas que

permitan tener una buena rentabilidad y permanencia del mismo.

* Mantener al personal con capacitacion constante sobre las tendencias de

las economias en el pais y tener constante capacitacion en el tema de

finanzas y decisiones financieras.

* Tener a mano estudios de mercado y estudios sectoriales.

¢ Crear sistemas estandares de evaluacion de créditos.

"2 Eugene F. BRIGHAM, Joel F. HOUSTON. [http://books.google.com.ec/books?id=OUIMIIPiEAgC&pg=
PA597&lpg=PA597&dq=fundamentos+administracion+crediticia&source=bl&ots=dnW15p8xIc&sig
=y3R31W4TGqXAY g7znYvHyaifsFO&hl=es&ei=uQnVSvjZLMuttgeU7cj3 Aw&sa=X&oi=book res
ult&ct=result&resnum=4&ved=0CA4Q6 AEwWAw#].
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* Detectar aquellos créditos con riesgo superior a lo normal para hacerles

seguimiento mas minucioso.

* Contar con informacion bibliografica al alcance para posibles consultas,
ademas de estar al tanto y al dia de las publicaciones de la prensa en lo
que se refiere al movimiento macroecondémico y las tendencias politicas

y monetarias. "

1.1.5 Relaciones del Departamento de Créditos y Cobranzas con las Demas

Areas de la Organizacién14

Grafico No. 2: Relacion Interdepartamental del Departamento de crédito
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

El departamento de créditos y cobranzas puede realizar un trabajo eficiente

solo mediante la cooperacion de otros departamentos, su relacion mas estrecha

B [http://www.wikilearning.com/monografia/aspectos_basicos_del analisis_de_creditos-principios_basicos_
de politica_crediticia/12620-7].
' [http://otorgamientodelcredito.blogspot.com/2009/03/organizacioncreditocobranza. html].
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y continua es con los departamentos, de Ventas, Finanzas, y Contabilidad. Tal
cooperacion puede y debe adoptar la forma positiva de un trabajo armonioso y

de conjunto.

Lo menos que el departamento de créditos y cobros debe al departamento de
ventas es notificarle inmediatamente la negativa de crédito a un cliente nuevo o
la retirada de un cliente antiguo, con una breve explicacion de las razones para

proceder asi, ese aviso debe darlo el jefe de créditos y cobros al de ventas.

Este ultimo puede transmitirlo al vendedor interesado en el cliente, con el fin

de evitar molestias de visitarlo.

Ademas con lo relacionado con las finanzas es importante tener una

informacion precisa mediante un programa que especifique la cantidad de

dinero que debera recuperarse mediante el cobro.

Contabilidad debera actuar como suministrador de informacién contable y de

control de los registros de ingresos, egresos y saldos de las cuentas por cobrar.

1.2 CREDITO

1.2.1 Concepto y Origenes del Crédito

Ante la necesidad de recursos econdmicos por parte de las personas, las

familias, las empresas y los gobiernos de los paises para poder llevar a cabo sus
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actividades y proyectos, los mercados han desarrollado diferentes tipos de
herramientas que permiten la obtencion de dichos recursos. La herramienta
mas comun que utilizan las personas, las empresas, las organizaciones o los

gobiernos es el crédito."”

Por ello algunos autores consideran que el crédito, es un préstamo en dinero
donde la persona se compromete a devolver el monto solicitado en el tiempo o
plazo definido segun las condiciones establecidas para dicho préstamo mas los
intereses devengados, y seguros y costos asociados, si los hubiera. El crédito te

permite financiar.'®

La palabra crédito viene del latin creditum (sustantivacion del verbo credere:
creer), que significa "cosa confiada". Asi "crédito" en su origen significa entre

otras cosas, confiar o tener confianza.

El crédito en general es el cambio de una riqueza presente por una futura,
basado en la confianza y solvencia que se concede al deudor. Financieramente
es el cambio de una prestacion presente por una contraprestacion futura; es
decir, se trata de un cambio en el que una de las partes entrega de inmediato un
bien o servicio, y el pago correspondiente mas los intereses devengados, los
recibe de acuerdo a la negociacion realizada, con la participacién o no de una

o1
garantia. 7

'3 [http://www.lablaa.org/blaavirtual/ayudadetareas/economia/econo15.htm].

' [http://es.wikipedia.org/wiki/Cr%C3%A9dito].

" ECUADOR. SUPERINTENDENCIA DE BANCOS. [http://www.superban.gov.ec/practg/sbs_index?vp
_art id=&vp_tip=11#1].
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La Doctrina de Crédito a través de la Historia'®

El primer paso en este sentido, obviamente lo dio Babilonia, que basd sus
decisiones para la aprobacion de los riesgos, en el buen nombre del sujeto de
crédito y las garantias que le daban respaldo. El sacerdote, que iniciaba su
gestion como banquero, debia asegurarse de la devolucion del bien prestado, de
la cual el propio sacerdote era responsable ante el depositante. Asi es que
piensa que los unicos sujetos de crédito apropiados serian aquellas personas
que gozaran de buena reputacion en el cumplimiento de sus compromisos, para
lo cual como lider espiritual de su comunidad, estaba en las mejores

condiciones para conocer la moralidad de sus fieles.

Pero el buen nombre del prestatario, no era condicion suficiente para dar total
respaldo a expectativas ciertas de devolucion del préstamo, por lo cual fue
necesario incorporar un elemento adicional que asegurara el buen

cumplimiento de la obligacion tal como podia serlo una garantia real.

De este modo, si fallaba la moral, el cumplimiento estaria asegurado por un
lazo obligacional del acreedor con una cosa, no con una persona, esto €s, un
bien tangible, que el banquero en este caso, ejecutaria por encontrarse gravado

a su orden.

Ya los babilonios, que aun no conocian el papiro ni el papel, como se ha dicho,

tenian claro que la condiciéon humana era falible y, que por lo tanto era

'8 Mariano MERCHAN. (2009). Folleto Planeacion Financiero del Crédito.
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necesario reforzar sus expectativas de cobro, con elementos de mayor
efectividad que las meras promesas de cumplimiento, cuya fragilidad era

inherente a la condicion humana.

Estas avanzadas practicas babildnicas se difundieron por el orbe de la época,
pasando por Asiria, Fenicia, Egipto, Grecia, Bizancio, y Roma. La civilizacion
romana decanta las experiencias de los dos primeros milenios que siguen a la
creacion mesopotamica y transforma al Mare Nostrum en el noédulo vital de la

creatividad del hombre.

Perfecciona con su Derecho una cultura arraigada en una organizacién social,
administrativa, civil, politica, militar, econdmica, fiscal, y financiera que,
superando los efectos depresivos del apagon cultural de la Edad Media, llega
hasta el Renacimiento, se asimila y penetra en las capas mas sutiles del que

hacer humano, perdurando hasta nuestros dias.

Es asi que durante mas de treinta y cinco siglos la cultura babildnica, depurada
y perfeccionada por el genio creador de Lacio, se vitaliza, perpetuando las
normas que prevalecieron en el campo de la doctrina crediticia, practicamente,

hasta el final de la Edad Media.

El Renacimiento v la Creacion del Balance.

El fermento historico del cual emerge el Renacimiento, produce un cambio que
habria de afectar de manera profunda, la vida politica, militar, econdmica,

comercial, artistica y social del mundo occidental. Ello tuvo lugar doscientos
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anos antes del descubrimiento de América, y fue al regreso de Marco Polo de
una mision diplomatica a la China de Kubla Khan, que la Corte de Venecia le

habia encomendado.

Con la informacion que Marco Polo trae de la China, se revoluciona el
ambiente cultural no s6lo de Venecia, sino de las demés Cortes europeas y esto
afecta profundamente el pensamiento, el arte, los habitos sociales vy,
particularmente los tratos mercantiles, que involucran ineludiblemente a la
banca. La Banca de Venecia que recibe de Marco Polo informacién de primera
mano, respecto a las habilidades financieras de Kubla Khan, se entera de que el
Emperador de la China (Cathay), financiaba sus misiones bélicas con deuda
publica. Es asi como la Banca de Venecia se transforma rapidamente en el
primer banco al estilo occidental que conoci6 la Historia, constituyéndose en lo
que hoy seria el agente bursatil de la Corte y cronoldgicamente el primer banco

de inversion de Occidente.

El descubrimiento de América y la creacion del Balance por “Partida Doble”, a
cargo de Fray Lucca Paccioli, introducen un cambio en la doctrina y
obviamente en los habitos de los banqueros, que habria de prolongarse por mas

de cinco siglos, o sea hasta el fin de la Segunda Guerra Mundial.

La nueva presentacion del balance, hizo que se agregara a los requisitos
babilonicos del buen nombre y la garantia, una evaluacién de la situacion
financiera y econdmica de la empresa o negocio del prestatario, que permitid
conocer mas a fondo los mecanismos de las empresas mercantiles, cuyos

patrimonios empezaron a ser evaluados separadamente de los del propietario.



21
A principios de 1952, se cambiaron al analisis de los estados de resultados, lo
que mas importaban eran las utilidades de la empresa. Desde 1952 hasta
nuestros tiempos el criterio utilizado ha sido el flujo de caja. Se otorga un
crédito si un cliente genera suficiente caja para pagarlo, ya que los créditos no
se pagan con utilidad, ni con inventarios ni menos con buenas intenciones, se

pagan con caja."’

1.2.2 Elementos del Crédito

A continuacion se exponen los elementos que intervienen en las operaciones de

 1ee 20
crédito:

a. Institucion acreditante

Representa la parte que concede el crédito, de acuerdo con las politicas

establecidas.

b. Sujeto de Crédito

Es la personal natural o juridica que recibe, por medio del préstamo, un bien

economico de valor actual.

c. Objeto del Crédito

Consiste en la cantidad de dinero prestada.

' [http://www.monografias.com/trabajos5/asba/asba.shtml#histo].
2% [http://www.biblioteca.uson.mx/digital/tesis/docs/6460/Capitulo2.pdf].
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. Destino del Crédito

Uso especifico que se dara al objeto del crédito.

. Plazo

Periodo de tiempo que transcurre entre la concesion y el pago total del

crédito.

. Amortizaciones

Forma en que se pagara el crédito a través del tiempo.

. Intereses

Cantidad a pagar por el uso del bien ajeno, en el plazo pactado. Para el

acreditante es ingreso, para el acreditado es costo

. Confianza

Es la consideracion que tiene el acreditante respecto a la solvencia moral y

economica del acreditado

Riesgo

Es la posibilidad de que no se recupere le crédito.
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j. Legales

Las condiciones del crédito deberian sujetarse a las leyes que norman estas

operaciones.

1.2.3 Importancia del Crédito en la Economia

La importancia del crédito para una economia es muy grande. Gracias al
crédito, las personas, las empresas y los paises pueden tener acceso a recursos

que, de otra forma, serian dificiles de obtener.

Grafico No. 3: Importancia del crédito
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Fuente: http://www.lablaa.org
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Los créditos pueden incentivar el consumo de las personas y, de esta forma,
activar el sistema productivo del pais. Las empresas, gracias a los créditos,
pueden realizar proyectos e inversiones que les permitan mejorar su produccioén
y sus ingresos, que, en ultimas, también son ingresos para el pais. Al Estado,
los créditos le permiten llevar a cabo inversion social, en infraestructura y en
otros propositos para mantener la actividad econdmica del pais en niveles

aceptables o favorables.
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Sin embargo, el nivel de endeudamiento debe mantenerse en niveles
aceptables, de tal suerte que no se afecte la estabilidad econdémica de las

personas, las empresas, las organizaciones y del pais en general.

1.2.4 El Comité de Basilea

Es una organizacion formada en 1975, por los presidentes de los Bancos
Centrales del Grupo de los Diez (paises), integrada por autoridades bancarias
de: Bélgica, Canada, Francia, Alemania, Italia, Japon, Luxemburgo, Holanda,
Suecia, Suiza, Reino Unido, Espafia y los Estados Unidos. Esta organizacion
adopta el nombre de Comité de Basilea para la Supervision Bancaria, ya que
usualmente se retine en el Banco de Regulaciones Internacionales en Basilea,

donde se encuentra ubicada permanentemente su secretaria.’'

Este comité ha dictado principios que considera deben implementados por las
autoridades bancarias y publicas en todos los paises para lograr un sistema de
supervision bancaria efectiva, y estdn encaminados a reducir el riesgo de un
portafolio de crédito con la finalidad de reducir pérdidas. En resumen los

. .o ey . . - , 22
principios del comité se encuentran clasificados en las siguientes areas:

1. Establecer un apropiado ambiente de riesgo crediticio

* El director de una institucion financiera debe establecer y revisar

periodicamente las politicas de tolerancia del riesgo de crédito y de

! [www.aba.org.do/.../QUE%20ES%20EL%20COMITE%20DE%20BASILEA.doc].
2 [www.sib.gob.gt/es/estandares/principal_basilea.asp].
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rentabilidad esperada con la finalidad de establecer la relacion deseada

entre estas dos variables.

* La administracion debe establecer estrategias que sirvan para cumplir las

politicas de rentabilidad y riesgo de crédito propuestas por el directorio.

* Las instituciones financieras deben identificar y controlar el riesgo

implicito en todas sus operaciones

2. Operar bajo un sano proceso de otorgamiento de crédito

* Las instituciones financieras deben definir un adecuado proceso de
crédito el mismo debe considerar el mercado objetivo al que se van a
dirigir los préstamos, el proceso de aprobacion y los términos de

cancelacion.

* Las instituciones financieras deben limitar los montos de crédito por tipo

de solicitante.

* Las instituciones financieras deben establecer claramente procesos de

aprobacion, renovacion o refinanciamiento de obligaciones crediticias.

* Para aceptar una ampliacién de crédito es necesario tener un plan de
contingencia o cualquier medida que permita disminuir el riesgo de una

operacion de crédito mas alta de los limites fijados.
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. Mantener una apropiada administracion de crédito

Las instituciones financieras deben implantar un sistema de planificacion

y administracion de los riesgos internos y de crédito.

Las instituciones financieras deben administrar continuamente las

variaciones del riesgo de crédito de su portafolio de colocaciones.

Las instituciones financieras deben monitorear eficientemente cada

crédito concedido, asi mismo deben establecer provisiones adecuadas.

Las instituciones financieras deben contar con herramientas y técnicas,

de andlisis o medicion de riesgo de crédito eficiente.

Las instituciones financieras deben monitorear constantemente la

diversificacion y calidad de portafolio de colocaciones.

Las instituciones financieras deben contar con planes de contingencia

para mitigar el riesgo de crédito en situaciones desfavorables.

. Garantizar un adecuado control sobre el riesgo de crédito

Las instituciones financieras deben evaluar independiente y

continuamente la administracion del riesgo de crédito.
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* Las instituciones financieras deben de supervisar continuamente que los
préstamos concedidos estén dentro de la rentabilidad y riesgo

establecidos por el directorio.

* Las instituciones financieras deben tener planes de contingencia,

estrategias y acciones correctivas para créditos con problemas

1.2.5 Clasificacion del Crédito

« Segiin el origen:*

a. Créditos comerciales, son los que los fabricantes conceden a otros
para financiar la produccion y distribuciéon de bienes; créditos a la
inversion, demandados por las empresas para financiar la adquisicion
de bienes de equipo, las cuales también pueden financiar estas
inversiones emitiendo bonos, pagarés de empresas y otros
instrumentos financieros que, por lo tanto, constituyen un crédito que

recibe la empresa;

b. Créditos bancarios, son los concedidos por los bancos como
préstamos, créditos al consumo o créditos personales, que permiten a

los individuos adquirir bienes y pagarlos a plazos;

> [http://www.eumed.net/libros/2006b/cag3/1f.htm].
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c. Créditos hipotecarios, concedidos por los bancos y entidades

financieras autorizadas, contra garantia del bien inmueble adquirido;

d. Créditos contra emision de deuda publica. Que reciben los gobiernos

centrales, regionales o locales al emitir deuda publica;
e. Créditos internacionales, son los que concede un gobierno a otro, o
una institucién internacional a un gobierno, como es el caso de los

créditos que concede el Banco Mundial.

« Segiin el destino:**

De produccion: Crédito aplicado a la agricultura, ganaderia, pesca,

comercios, industrias y transporte de las distintas actividades

econdémicas.

De consumo: Para facilitar la adquisicion de bienes personales.

Hipotecarios, destinados a la compra de bienes inmuebles.

* Segun el plazo:

A corto y mediano plazo: Otorgados por Bancos a proveedores de

materia prima para la produccion y consumo.

** [http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2196500].
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A largo plazo: Para viviendas familiares e inmuebles, equipamientos,

maquinarias, entre otros.

* Segtn la garantia:

Personal. Créditos a sola firma sobre sus antecedentes personales y

comerciales.

Real (hipotecas). Prendarias cuando el acreedor puede garantizar sobre

un objeto que afecta en beneficio del acreedor.

1.2.6 Clasificacion del Sujeto de Crédito

La clasificacion del deudor esta determinada principalmente por su capacidad

de pago, definida por el flujo de fondos y el grado de cumplimiento de sus

obligaciones. Si un deudor es responsable de varios tipos de créditos con una

misma empresa, la clasificacion estara basada en la categoria de mayor riesgo.

1.2.7 Calificacion del Solicitante del Crédito

Cada deudor que es responsable de uno o varios tipos de créditos serd

clasificado de acuerdo a las siguientes categorias:
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 Categoria Normal®.- Si el deudor es clasificado en categoria Normal

(0), esto significa que es capaz de atender holgadamente todos sus
compromisos financieros, es decir, que presenta una situacion financiera
liquida, bajo nivel de endeudamiento patrimonial y adecuada estructura
del mismo con relacién a su capacidad de generar utilidades, cumple
puntualmente con el pago de sus obligaciones, entendiéndose que el
cliente los cancela sin necesidad de recurrir a nueva financiacion directa

o indirecta de la empresa.

Categoria con problemas Potenciales®®.- Si la clasificacién estd en la
categoria con Problemas Potenciales (1), esto significa que el deudor
puede atender la totalidad de sus obligaciones financieras, sin embargo
existen situaciones que de no ser controladas o corregidas en su
oportunidad, podrian comprometer la capacidad futura de pago del
deudor. Los flujos de fondos del deudor tienden a debilitarse y se

presentan incumplimientos ocasionales y reducidos.

Categoria Deficiente’’.- Si es clasificado en categoria Deficiente (2),
esto quiere decir que el deudor tiene problemas para atender
normalmente la totalidad de sus compromisos financieros, que de no ser
corregidos pueden resultar en una pérdida para la empresa del sistema
financiero. En este caso el deudor presenta una situacion financiera débil
y un nivel de flujo de fondos que no le permite atender el pago de la

totalidad del capital y de los intereses de las deudas, pudiendo cubrir s6lo

% Ibidem.
26 Ibidem.
Y Ibidem.
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estos ultimos y ademds incumplimientos mayores a 60 dias y que no

exceden de 120 dias.

Categoria Dudoso®.- La categoria Dudoso (3), significa que es
altamente improbable que el deudor pueda atender a la totalidad de sus
compromisos financieros. El deudor no puede pagar ni capital ni
intereses, presentando una situacion financiera critica y muy alto nivel de
endeudamiento, con incumplimientos mayores a 120 dias y que no

exceden de 365 dias.

Categoria Pérdida™.- Si la clasificacion es considerada en categoria
Pérdida (4), esto quiere decir que las deudas son consideradas
incobrables pese a que pueda existir un valor de recuperacion bajo en el
futuro. EIl deudor ha suspendido sus pagos, siendo posible que incumpla
eventuales acuerdos de reestructuracion. Ademas, se encuentra en estado
de insolvencia decretada, ha pedido su propia quiebra, presentando

incumplimientos mayores a 365 dias.

1.2.8 Anilisis de Crédito™®

El analisis de crédito debe contemplar un analisis de los aspectos cualitativos
(honorabilidad, administracion, competencia) y cuantitativos (balances, estado

de pérdidas y ganancias, flujo de caja).”’

2 Ibidem.
2 Ibidem.

3 Manfredo ANEZ. Riesgo Crediticio. p. 3.
3! [http://www.monografias.com/trabajos38/manual-de-credito/manual-de-credito.shtml].
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El comportamiento de pago de un cliente con una institucion es un elemento
muy importante para la decision de futuros créditos. La decision de crédito
definitiva es prever si un cliente podra pagar o no en determinadas condiciones.

De preferencia se debe analizar balances de las tres Gltimas gestiones.

Asimismo se deberd analizar el tipo de empresa solicitante del crédito
(Sociedad Anénima, Empresas familiares, Companias Limitadas, etc.), es decir

un estudio del sector a donde pertenece la empresa solicitante.

1.2.8.1 Aspectos Cuantitativos del Analisis de Créditos™

A) Disponibilidad de informacion para evaluar un crédito

Cuando se analiza un crédito a una empresa, se debera tener presente
la calidad de informacion con la que se dispuso para ello, por eso es

importante la primera entrevista.

Nunca sera posible tener el 100% de la informacidon que uno quisiera
pero lo que no puede ser es que se omita informacioén que son faciles

de obtener tales como:

¢ Informacion de clientes sobre el sector

* Informacion de proveedores

Informacion de Bancos

Base de datos internas

> IBARRA. El buen uso del dinero. Noriega Editores. pp. 185-187.
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* Base de datos externas
* Centrales de riesgo
* Registro Publicos

e Otras fuentes de informacion

B) Analisis de las cuentas del Balance

* Cuentas comerciales por cobrar
* Inventario

* Activo Fijo

* Obligaciones Bancarias

* Obligaciones comerciales

* Razones o ratios financieros (analisis)

1.2.8.2 Aspectos Cualitativos del Analisis de Créditos

El andlisis de los aspectos cualitativos es uno de los mas dificiles de
evaluar de una empresa, ya que aspectos subjetivos, para lo cual se debe

tener presente los siguientes aspectos:

* Analisis del negocio del solicitante (actividad y gestion de la

empresa).

» Historia del solicitante (afios en el negocio, evolucion del negocio,

tipo de sociedad).
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» Historial crediticio del solicitante (Experiencia crediticia con terceros,

proveedores, instituciones financieras).

* Analisis del sector al cual pertenece el solicitante.

1.2.9 Requisitos Para Otorgar Crédito™

Entre los requerimientos que los sujetos de créditos deben presentar para el

otorgamiento de un crédito, se encuentran los siguientes documentos:

a. De Identidad: mediante los cuales podemos identificar a los clientes
solicitantes de crédito (Cédula de Identidad, Carnet de extranjeria para el

caso de personas naturales y RUC en caso de empresas juridicas).

b. De Ubicacion: mediante los cuales se podra realizar el lugar especifico
donde se puede ubicar a los solicitantes de crédito puede ser domicilio o
centro de trabajo (recibos de servicios publicos en caso de personas

naturales y permiso de funcionamiento en caso de empresas).

c. De Ingresos: nos permitira verificar los ingresos mensuales sobre los cuales
los solicitantes de crédito podran disponer para el pago de su cuota mensual
(roles de Pago para trabajadores dependientes, recibos por honorarios para
Profesionales independientes, Declaraciones mensuales de impuestos en

caso de empresas y / o personas con negocio propio).

3 Manfredo ANEZ. Op. Cit. pp. 4-5.
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d. De Patrimonio: mediante los cuales podran sustentar la propiedad sobre

inmuebles y / o vehiculos (Ficha de propiedad de Registros Publicos).

e. Otros documentos referenciales: estado de cuenta de tarjetas de crédito,

estado de cuenta de cuentas corrientes.

1.2.10 Proceso de Evaluacion de Crédito®*

La evaluacién del solicitante para el otorgamiento del crédito comercial debe
considerar ademas de los conceptos sefialados en parrafos anteriores, su
entorno econdmico, la capacidad de hacer frente a sus obligaciones frente a
variaciones cambiarias, las garantias, mismas que pueden ser de rapida
realizacion, la calidad de la administracién de la empresa y las clasificaciones

asignadas por las demas empresas del sistema financiero.

A continuacion se expone los pasos a seguir para evaluar créditos:

1. Recepcion de solicitud de crédito y documentacion

Se deberd llenar la solicitud de crédito segin el formato lo indica, es
importante que el solicitante indique los datos generales, direcciones,
teléfonos, referencias comerciales y bancarias, bienes patrimoniales, asi
mismo deben estar anexados los documentos en fotocopia que han

solicitado como requisitos.

3% Ibidem.
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2. Verificacion de datos

* Verificacion en Central de riesgo

Estas empresas nos brindan informacién del solicitante, la cual han sido
recabada de la Superintendencia de Bancos y Seguros, Superintendencia
de Compaiiias, Camara de Comercio, entidades financieras y otras

entidades particulares.

El detalle que nos brindan las instituciones financieras acerca del
endeudamiento del solicitante durante los ultimos seis meses, permite
distinguirlo en las distintas carteras de crédito comerciales anteriormente
mencionadas: normal, con problemas potenciales, deficientes, dudosos y

pérdida.

* Verificacion de domicilio y laboral.

Se debera proceder a realizar visitas al domicilio y centro laboral del

solicitante con el siguiente perfil:

Domiciliaria.- Confirmar que el solicitante habite o sea propietario del
domicilio con documentos que sustenten dicha informacion, asi mismo
de manera objetiva verificar status de la vivienda, muebles con los que

cuenta, entorno familiar.
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Laboral.- Confirmar la relacion laboral del solicitante con la empresa
donde labora (antigiiedad laboral, cargo, sueldo) en el caso de ser
trabajador dependiente, si fuera el caso de ser independiente se debera
verificar (antigliedad del negocio, mercaderia en stock, maquinaria para

produccion, numero de trabajadores, numero de clientes.

1.2.11 Modalidades de Cobro*

Normalmente se emplean varias modalidades de procedimientos de cobro. A
medida que una cuenta envejece mas y mas, la gestion de cobro se hace mas
personal y mas estricta. Los procedimientos basicos de cobro que se utilizan

en el orden que normalmente se siguen en el proceso de cobro.

* Cartas: Después de cierto numero de dias contados a partir de la fecha
de vencimiento de una cuenta por cobrar, normalmente la empresa envia
una carta en buenos términos, recordandole al cliente su obligacion. Si la
cuenta no se cobra dentro de un periodo determinado después del envio
de la carta, se envia una segunda carta mas perentoria. Las cartas de

cobro son el primer paso en el proceso de cobros de cuentas vencidas.

* Llamadas telefonicas: Si las cartas son indtiles, el gerente de créditos de
la empresa puede llamar al cliente y exigirle el pago inmediato. Si el
cliente tiene una excusa razonable, se puede hacer arreglos para prorrogar

el periodo de pago.

35 Ibidem.
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» Utilizacion de agencias de cobros: Una empresa puede entregar las
cuentas incobrables a una agencia de cobros o a un abogado para que las
haga efectivas. Normalmente los honorarios para esta clase de gestion de
cobro son bastante altos y puede ser posible reciba un porcentaje mucho

menor del que espera recibir.

* Procedimiento legal: Este es el paso més estricto en el proceso de cobro.
Es una alternativa que utiliza la agencia de cobros. EIl procedimiento
legal es no solamente oneroso, sino que puede obligar al deudor a
declararse en bancarrota, reduciéndose asi la posibilidad de futuros

negocios con el cliente y sin que garantice el recibo final de los traslados.

A continuacion se expone un grafico explicativo del proceso de evaluacion de

crédito’®

3% Manfredo ANEZ. Op. Cit. p.9.
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Grafico No. 4: Proceso de Evaluacion de Crédito
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1.2.12 Modelos de Analisis de Crédito

Como se explico en temas anteriores durante el andlisis previo se debe medir y
calificar el riesgo, esto es, analizar y valorar las contingencias, cuantificando

cual va a asumir el cliente y qué valoracion tiene el mismo, asignandose limites

de riesgos.

Para ello existen modelos de gestion y modelos de analisis de riesgos, que van

alcanzando cada vez mayor grado de automatizacion.

breve descripcion de algunos modelos utilizados:

PAGC DE
LA CUDQTA

A continuaciéon una
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1.2.12.1 Las Cinco “C” del Crédito

Los principales factores que deben tomarse en cuenta, para decidir si se

otorga o no crédito, son nombrados como las cinco "C" del crédito y son

los siguientes:

Caracter’’

Son las cualidades de honorabilidad y solvencia moral que tiene el

deudor para responder a nuestro crédito.

La evaluacion del caricter o solvencia moral de un cliente debe hacerse a

partir de elementos contundentes, medibles y verificables tales como:

* Referencias personales.

e Pedir Referencias Comerciales a otros proveedores con quienes

tenga crédito.

* Obtener un Reporte de Buré de crédito.

* Verificar demandas judiciales.

* Obtener Referencias Bancarias (Por medio de una carta o

solicitarlas directamente al banco).

37 [http://sbdcnet.org/index2.php?option=com_docman&task=doc_view&gid=159&Itemid=271].
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Capacidad 38

Es la habilidad y experiencia en los negocios que tenga la persona o
empresa de su administracion y resultados practicos. Para su evaluacion
se toma en cuenta la antigliedad, el crecimiento de la empresa, sus
canales de distribucion, actividades, operaciones, zona de influencia,

numero de empleados, sucursales, etc.

Son los ingresos mensuales netos con los cuales se han de deducir el
crédito en los casos de personas naturales y a la capacidad financiera
reflejada en balances, estado de situacion, estado de pérdidas y ganancias
en el caso de personas juridicas y empresas. También se refiere a
aspectos que inciden en la capacidad financiera del solicitante: cargo,

estabilidad laboral, etc.”’

Condiciones*’

Son los factores externos que pueden afectar la marcha de algin negocio,

es decir aquellos que no dependen de su trabajo.

Los negocios en general y las condiciones econémicas, sobre las que los
individuos no tienen control, pueden alterar el cumplimiento del pago, asi

como su deseo de cumplir con sus obligaciones.

 LAWRENCE J. Gitman, Larry J Gitman. Principios de administracién financiera. p. 506.
3 Marco RUEDA. Exposicién clase. 10mo nivel. PUCE.
% [www.ciap.com.ve/nuevo_site/template.php].
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Algunos elementos a considerar son:

* Ubicacion Geografica.

* Situacion Politica y econdmica de la region.

* Sector (No es lo mismo el ramo de la construccion que el ramo de

papeleria).

Si bien estos factores no pueden evitarse, una correcta evaluacion permite
al menos prever sus posibles efectos e incluirlos en el andlisis como

riesgos contingentes.

Colateral*!

Son todos aquellos elementos de que dispone el negocio o sus duefios,
para garantizar el cumplimiento de pago en el crédito, es decir las
garantias o apoyos colaterales; mismos que se evaluan a través de sus

activos fijos, el valor econdmico y la calidad de estos.

Uno de los fundamentos del analisis de crédito establece que no debe
otorgarse un crédito que no tenga prevista una segunda fuente de pago, a
menos que el margen de la utilidad sea muy alto, lo que permitiria correr

un mayor riesgo.

*! [http://www.educaedu-chile.com/creditos--cobranzas-estado-financiero-y-su-analisis-cursos-10438.html].
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La segunda fuente hace las veces de un plan b, en caso de que el cliente

no pague, algunas opciones de colateral o segunda fuente podrian ser:

e Aval

* Pagare en garantia

* Contrato prendario

* Fianza

* Seguro de crédito

* Deposito en garantia

e Garantia inmobiliaria

Particularmente en el tema de las garantias hay que ser muy cuidadoso,
pues no debes determinar el monto del crédito basado en el valor que
tiene la garantia que respalda el crédito, pues es una practica poco sana
ya que lo que se pretende es que el monto del financiamiento se calcule
en base a lo que el cliente puede pagar y no a lo que le puedo embargar si
no me paga.**

Capital43

Se refiere a los valores invertidos en el negocio, asi como sus
compromisos, es decir, el estudio de sus finanzas, para su evaluacion se

requiere del analisis a su situacion financiera.

2 José CAJIIGAL. (2008). Manual de Gestion de Cuentas por Cobrar.
 [http://www.ipap.cl/servicios/detallecursos/cursos/Administracion%20y%20finanzas/credito-cobranzas-
estadofinanciero-analisis.html].
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El andlisis financiero detallado nos permitird conocer completamente sus
posibilidades de pago, su flujo de ingresos y egresos, asi como la
capacidad de endeudamiento, para llevar a cabo un andlisis de esta
indole, es necesario conocer algunos elementos basicos con los que te
puede asesorar tu contador con formulas de aplicacion practica para que a
través de un balance, puedas medir el flujo de liquidez, la rotacion del

inventario, el tiempo promedio que tarda en pagar, etc.

No en todos los casos podremos obtener informacion financiera, por lo
que es conveniente considerar medios alternativos para evaluar el flujo
de ingresos de nuestro potencial cliente, al solicitar por ejemplo

informacion de algun estado de cuenta bancario reciente.

1.2.12.2 Modelo Relacional

Es el modelo mas utilizado en la actualidad para modelar problemas

reales y administrar datos dinamicamente.**

Esta teoria se conceptualiza pensando en cada relacion como si fuese una

tabla que esta compuesta por registros y columnas.

El modelo relacional proporciona una manera simple de representar los

datos: una tabla bidimensional llamada relacion.*’

* [http://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_relacional].
* [http://ict.udlap.mx/people/carlos/is341/bases03.html].
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El modelo relacional se ha establecido actualmente como el principal
modelo de datos para las aplicaciones de procesamiento de datos. Ha
conseguido la posicion principal debido a su simplicidad, que facilita el
trabajo del programador en comparacion con otros modelos anteriores

como el de red y el jerarquico.*

1.2.12.3 Modelo Econdémico — Financiero

A través de este modelo se realiza un andlisis financiero, que es la
“separacion, division, comparacion de los rubros de los estados
financieros de una empresa con el fin de informar sobre los niveles o
margenes de rentabilidad, liquidez y solvencia financiera, y en el ambito
bancario es basico este analisis ya que se mide el grado de

47 a un cliente.

susceptibilidad para otorgar un crédito
Este analisis determina las tendencias de las diferentes cuentas que
componen los Estados Financieros y permite conocer sobre la posicion

financiera y los resultados de la empresa en un periodo determinado.

El analisis financiero vertical consiste en una comparacion porcentual de
cada partida de los Estados Financieros; en el caso del estado de Pérdidas
y Ganancias en relacion con las ventas; y en el caso del Balance General

en relacion con el activo total. Por otro lado, el analisis financiero

46 [http://ca.inf.udec.cl/files/bd/Apuntes/Libro%20-%20Parte%201%20-%20Modelos%20de%20Datos/
Capitul0%203%20-%20Modelo%20Relacional%20(MR).pdf].

7 J., TARVARNIER. (2003). [http://www.universidadabierta.edu.mx]. Teoria General del Crédito
Bancario.
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horizontal proporciona informacion sobre las variaciones porcentuales de

un periodo a otro.

Dentro del analisis financiero se han desarrollado algunos sistemas con el
objetivo de interpretar la informacion de la empresa. Uno de estos
sistemas es el analisis de indices de causa y efecto y otro sistema es el
analisis de Ratios para la direccion financiera. Cada sistema ofrece un
enfoque diferente para la evaluacion de una empresa los cuales se

explican a continuacion:

Analisis de indices de causa y efecto.- Este sistema es utilizado desde
hace muchos afios y ha permitido identificar con rapidez y exactitud los

problemas financieros basicos.

Los indices de efecto permiten medir el impacto de las influencias
financieras sobre las operaciones del negocio. Son los indicadores de los
puntos fuertes o débiles de una compaiiia, que surgen por la aplicacion de

politicas y practicas basicas y son:

« Indice corriente

* Pasivos corrientes a Patrimonio Neto

» Pasivos totales a Patrimonio Neto

* Inventario a Capital de Trabajo

» Cuentas por cobrar comerciales a Capital de Trabajo

¢ Utilidad Neta a Patrimonio Neto
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* Ventas Netas a Activos Fijos

* Ventas Netas a Capital de Trabajo

Los indices de causa indican las razones de ¢éxito o desequilibrio

financiero indicado por los indices que miden el efecto, y son:

* Activos Fijos a Patrimonio Neto
* Ventas diarias sin cobrar

* Rotacion de inventarios

* Ventas netas a Patrimonio Neto
e Utilidad neta a Ventas Netas

e Activos miscelaneos a Patrimonio Neto

Ratios para la direccion financiera.- este sistema es utilizado para que

una empresa y su direccion financiera evaluen:

* Liquidez

* Apalancamiento

e Gestidn a través de Ratios como:

= (apital de trabajo

= Rentabilidad

= Actividad
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= Crecimiento

= Flujos de Efectivo

1.2.12.4 Metodologia de Credit Scoring

El Rating de crédito mide la probabilidad de que una determinada
obligacion incumpla una de sus obligaciones.**Credit Scoring es una
herramienta para valorar una operacion en términos de riesgo.
Tradicionalmente ha sido usado como herramienta para denegar o

aprobar una operacion de crédito.*

Esta metodologia consiste en la implementacion de modelos estadisticos
y econométricos que tratan de pronosticar el comportamiento de un
cliente potencial, teniendo como referencia una serie de variables que

caracterizan al cliente, ademas de la revision de su historia crediticia.

Estos modelos recogen una gran variedad de datos, los cuales reciben una
puntuacion que permite clasificarlos para que sirvan como herramienta

en la toma de decisiones por parte de los prestamistas.

Los scoring generalmente son construidos a través de modelos
estadisticos o en ocasiones de otros modelos de inteligencia artificial

como lo son las redes neuronales.

8 [http://www.morningstar.es/es/news/article.aspx?articleid=75085&categoryid=497 &lang=es-ES&validfrom].
* [http://www.sas.com/offices/europe/spain/prodsol/spotlights/creditscoring.html].



49
El output de los mismos permite hacer una prediccion del riesgo de la
operacion para el cliente y ademas posicionar a los clientes en un ranking

en funcién de la propension al riesgo.”

Adicionalmente, se basan en el principio que el comportamiento futuro
esta en funcion de la experiencia pasada. Sin embargo, las decisiones del
prestamista también estaran determinadas por las variaciones
impredecibles en la economia, la evolucion del mercado financiero, la
infraestructura del prestamista, la actitud hacia el crédito por parte de los

prestatarios y la tecnologia.

De esta forma, los clientes se clasifican como buenos o malos,
asocidndoles una medicion de bajo o alto riesgo respectivamente y, se
define cuales de esos clientes potenciales seran efectivamente aceptados

por la entidad.

Calcular el nivel de riesgo permite a los prestamistas estimar un nivel de
pérdidas (por probabilidad de impago de los clientes) o probabilidades de

: , 51
ganancia, segun sea el caso.

%0 [www.sas.com/offices/latinamerica/.../CRM/scoring/].

U [http://www.portafolio.com.co/negocios/consultorio/2009-04-02/ARTICULO-WEB-NOTA_INTERIOR
PORTA-4939793.html].
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1.3 RIESGO

1.3.1 Definicion del Riego Crediticio

Los riesgos son obstaculos que podrian impedir que una organizacion alcance
sus objetivos, es la posibilidad de que ocurra un acontecimiento que tenga un
impacto en la consecucion de los objetivos. El riesgo se mide en términos de

impacto y probabilidad.™

El riesgo crediticio es la posibilidad de pérdida debido al incumplimiento del
prestatario o la contraparte en operaciones directas, indirectas o de derivados
que conlleva el no pago, el pago parcial o la falta de oportunidad en el pago de

las obligaciones pactadas.’

La manera mas simple para definir el riesgo de crédito es: la posibilidad de que
un prestatario o contraparte no pueda cumplir con sus obligaciones de acuerdo

con los términos acordados.>*

En el ambito financiero, se dice que una inversion tiene riesgo cuando existe la
posibilidad de que el inversor no recupere los fondos que ha invertido en ella.
Las inversiones con riesgo alto tendrdn que proporcionar una mayor

rentabilidad, para que al inversor le compense invertir en ellas.>

2 TBL The Bottom Line — The training center for Business excellence- Mag. Pablo G. Fudim.
33 [http://www.zonaeconomica.com/riesgo-crediticio]. Ms. F. Econ. Félix Campoverde Vélez. Asesor
Empresarial.
http://www.anahuac.mx/economia/clases/AF-5 Administraciondecredito.ppt#368,8]. Politica de Crédito.
> ECUADOR. SUPERINTENDENCIA DE BANCOS. [http://www.superban.gov.ec/practg/sbs_index?
vp_art_id=70&vp_tip=2#r].

54[
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Es la posibilidad de que una entidad incurra en pérdidas y se disminuya el valor
de sus activos, como consecuencia de que sus deudores o contraparte fallen en
el cumplimiento oportuno o cumplan imperfectamente los términos acordados

en los contratos de crédito.>®

1.3.2 Elementos del Riesgo Crediticio

Factores internos, que dependen directamente de la administracién propia y o

capacidad de los ejecutivos de cada empresa. Entre los factores internos estan:

* Volumen de crédito: a mayor volumen de créditos, mayores seran las

pérdidas por los mismos.

» Politicas de créditos: cuento mas agresivo es la politica crediticia, mayor

es el riesgo crediticio.

* Mezcla de créditos: cuanto mas concentracion crediticia existe por

empresas o sectores, mayor es el riesgo que se esta asumiendo.

* Concentracion geografica, econdmica, por nimero de deudores, por
grupos econdémicos y por grupo accionario: por ello no hay duda que
cualquier tipo desconcentraciéon de cartera aumenta el riesgo de una

institucion. Ruptura en el procesamiento de los sistemas de informacion.

* FOGACOOP. Presentacion riesgo crediticio.
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* La calidad del personal vinculado y los métodos de entrenamiento y

motivacion pueden afectar el nivel de conciencia del control interno.

* Un cambio en las responsabilidades de la administracion.

* Se puede dar una equivocada apropiacion de los recursos, cuando los
empleados tienen acceso directo y no supervisado de los activos

(cobranza diaria).

e Un 4rea de auditoria que no actia o que no es efectiva, puede

proporcionar oportunidades para indiscreciones.

Factores externos

Los factores externos son los que no dependen de la administracion, tales como
inflacion, depreciaciones no previstas de la moneda local, desastres climaticos,
entre otros., Aqui aparecen como importantes el estado de los equilibrios
basicos macroecondmicos que comprometan la capacidad de pago de los

prestatarios.’’

Los factores externos se consideran:

* La economia: Buen crecimiento econémico implica menor desempleo y

menor indice de calidad de cartera.

" Manfredo ANEZ. Op. Cit.
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* El sector: No siempre sigue el mismo camino de la economia.

e La actividad econdmica del asociado o cliente: Factores

socioecondmicos, por ejemplo cuando es empleado su situacioén

econdmica esta muy ligada a la salud financiera de la empresa donde

labora.”®

Otros ejemplos de factores externos:

* Los desarrollos tecnologicos que pueden afectar la naturaleza de la

investigacion o dirigir la atencion hacia otro lugar o actividad.

» Las expectativas cambiantes de los clientes.

* La legislacion y las regulaciones nuevas pueden forzar cambios en las

politicas y en las estrategias de operacion.

» Las catastrofes naturales pueden orientar los cambios en las operaciones

o en los sistemas de informacion.>’

** FOGACOOP. Presentacion riesgo crediticio.P
> Manfredo ANEZ. Op. Cit.
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1.3.3 La Garantia

Garantia es la promesa hecha por una persona para responder por la falta de
cumplimiento de otra, en el pago de una deuda o en laejecucion de una

obligacion.®

En términos generales, por garantia se refiere a la accion que una persona, una
empresa o comercio despliegan con el objeto de afianzar aquello que se haya
estipulado, es decir, a través de la concrecion o presentacion de una garantia, lo
que se pretendera hacer es dotar de una mayor seguridad al cumplimiento de

una obligacién o al pago de una deuda, segiin corresponda.®!

Una garantia es el afianzar por medio de documentos, prenda o hipoteca y/o
por medio de un tercero, los valores, bienes o servicios otorgados por el

prestante, para asegurarse y protegerse contra algun riesgo o eventualidad.®

Tipos de garantia:

* Garantia hipotecaria.-_Garantia real, que concede al acreedor la
seguridad acerca del cumplimiento de una obligacion monetaria,
mediante la constitucion de una hipoteca sobre un bien inmueble. Tal
bien pasara a propiedad del acreedor si el deudor no cumple con su parte

del contrato.

% PUERTO RICO. OFICINA DEL COMISIONADO DE INSTITUCIONES FINANCIERAS — OCIF.
[http://www.cif.gov.pr/glosario.html].

! DEFINICION ABC. [http://www.definicionabc.com/general/garantia.php].

2 ECUADOR. SUPERINTENDENCIA DE BANCOS. [http://www.superban.gov.ec].
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* Garantia Pignoraticia.- Aquella que utiliza bienes muebles.

* Garantia Personal.- Aquella que se basa en la credibilidad del deudor.

* Garantia Real.-_Aval en que el prestatario asegura la devolucion de su
deuda utilizando determinados bienes concretos; éstos pueden ser bienes
inmuebles (viviendas, terrenos, edificios industriales, etc.) dando lugar a
garantias hipotecarias, o bienes muebles (valores, mercancias, depdsitos

a plazo, etc.) dando lugar a garantias pignoraticias.

* Garantia Solidaria.- Garantia por la que el acreedor puede cobrar al

deudor o a su garante.”

% ECUADOR. SUPERINTENDENCIA DE BANCOS. [http://www.superban.gov.ec/practg/sbs_index?vp
_art_id=70&vp_tip=2#r].



2 ASPECTOS GENERALES — ANALISIS DEL SECTOR

2.1 SECTOR CONFITERO EN EL ECUADOR

Variedad de caramelos, chupetes, chicles, gomas, masmelos y chocolates han sido
desde siempre los preferidos por nifios y adultos, presentes en diferentes marcas en el
mercado, asi como de manera artesanal, haciendo que la competencia sea mas refiida

para las empresas que elaboran golosinas.

Una de las pioneras en producir e importar dulces en el pais fue La Universal,
empresa ecuatoriana con 120 afios de historia en el mercado nacional y toda una

trayectoria en la fabricacion de chocolates, confites y galletas.**

Imagen No. 1: Logotipo La Universal

La Unive ;aﬁ’

Fuente: ECUADOR. LA UNIVERSAL. [http://www.launiversal.com.ec].
Elaborado por: LA UNIVERSAL.

Sus inicios datan desde 1889, a manos de los hermanos Segale de procedencia

italiana. Anos mas tarde se les asocia su primo Domingo Norero, creando la

% ECUADOR. LA UNIVERSAL. [http://www.launiversal.com.ec/principal. html].
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sociedad “Segale Hermanos y Cia.”, la que posteriormente se denomind “La

universal-Seale-Noero y Cia.”

Con la inauguracion en 1969 de una nueva planta en el sur de Guayaquil empieza el
apogeo de esta empresa que sale del mercado de galletas y se concentra en la
produccion y distribucién de fideos, caramelos, toffees, chocolates, cocoas y

semielaborados de cacao.®’

En el afio 2001, estando bajo la administracion de la familia Norero y debido a
situaciones de indole econdémico, la empresa se ve precisada a cerrar sus puertas y a
poner en ventas sus principales marcas, permaneciendo fuera del mercado por casi

seis anos.

Luego de arduas negociaciones del Consorcio Nobis, lideradas por su propietaria
sefiora Isabel Noboa Pontén, se concreta la negociacion de la compra de La
Universal convirtiéndola en parte de este grupo empresarial. De esta manera en julio
del 2006 reabre sus puertas devolviéndole al consumidor ecuatoriano el consumir

nuevamente este producto.®®

De igual manera se puede mencionar que a mas de La Universal, otra empresa va
mas alla e incursiona en el mercado internacional de dulces, como es el caso de

Confiteca.

% ECUADOR. DIARIO EL UNIVERSO. [http:/archivo.eluniverso.com/2004/02/09/0001/9/CE1D292367
E449748473460AEODDA16E.aspx].
% ECUADOR. LA UNIVERSAL. [http://www.launiversal.com.ec/principal.html].
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Imagen No. 2: Logotipo Confiteca

Fuente: CONFITECA. [http://confiteca.com].
Elaborado por: CONFITECA.

El 10 de octubre de 1963 nace American Chewing products del Ecuador del Ecuador
S.A., la primera compaiiia productora de chicles del pais con la exclusividad de las

patentes y marcas de American Chewing Products Corp. de los EE.UU.%’

El 12 de agosto de 1965, la empresa American Tun Products del Ecuador (ATPE),
hoy Confites Ecuatorianos C.A. (Confiteca), incursion6 por primera vez en el
mercado nacional con sus dos primeros productos: el chicle pastilla y el chicle bola.
Para fines de ese afio, la produccion de chicles, caramelos y chupetes promedid los

siete mil kilos mensuales.®®

La apertura de Confiteca al resto del mundo se inicia el 31 de diciembre de 1992,

cuando Ecuador se incorpora al Pacto Andino.

Su gerente general afirma que: "Los ecuatorianos creiamos que los confites
colombianos eran lo méximo y, pese a que estabamos seguros de la calidad de los
nuestros, teniamos panico, por ello nos preparamos para entrar en Colombia y lo

hicimos de manera exitosa"®, de esta manera Ecuador entra a competir en mercado

7 CONFITECA. [http://confiteca.com/pages.php?cID=1&menu_flag=1&0sCsid=1958f103c769c9883e571
46£56633c03].

% ECUADOR. DIARIO HOY. [http:/www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/confiteca-dulces-ganancias-
47346-47346.html]

% Ibidem.
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colombiano de calidad similar. De 1975 a 1977 la empresa empieza a diversificar la

produccion.

En este periodo se estrena como pionera en la presentacion de caramelos y chicles
con cobertura de plastico, técnica hoy utilizada por las mas importantes confiteras del

mundo.

En la era del boom petrolero — afio 1979- pese a lo cual, la produccién y ventas de
Confiteca crecieron apenas 4% en términos reales, debido a la politica monetaria

aplicada por los dos Gobiernos militares de la época.

El ejecutivo y presidente de Confiteca afirma que "Se mantuvo un tipo de cambio
estable, pese a que teniamos una inflacion anual que fluctuaba del 8% al 12%. Es
decir que las importaciones eran baratisimas, hecho que aniquilé al productor

nacional".”

Como consecuencia, confites de todas partes del mundo, a precios inferiores que los

nacionales, inundaron el mercado local.

El mercado de caramelos, confites y chocolates gana dinamismo en el pais,
especialmente los importados desde paises como la Argentina, Chile, Colombia y el

Brasil.

" Ibidem.
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Segun Ipsa Group Latin América, las ventas de caramelos y chupetes son mayores

(43%) en las tiendas y negocios tradicionales. Le siguen las de gomas de mascar

(30%) y chocolates (27%).”"

BREVE DESCRIPCION DE PRINCIPALES EMPRESAS IMPORTADORAS DE

CONFITES EN ECUADOR

Por motivos de confidencialidad se modificaron los nombres de las compaiias que se

exponen a continuacion:

FOOD & CANDIES ECUADOR"

Como parte de la expansion de la empresa en América Latina, los productos Food &
Candies Ecuador se empieza a vender en Ecuador a través de Comercial

Panamericana en el afio de 1950.

Las primeras oficinas estuvieron en Guayaquil, y comenzaron a funcionar el 1 de
junio del ano 1955, pero no se podia iniciar todavia la comercializacion de los

productos.

Food & Candies Ecuador importaba chocolates y caramelos con su marca, en
elegantes cajas, desde Suiza. En el afio de 1963 se logro un pico de ventas: un millon

de sucres.

"' ECUADOR. DIARIO EL UNIVERSO. [http:/archivo.eluniverso.com/2006/04/02/0001/9/F446F A242

CBC4DFD8262B77FBD46F471 .aspx].

> ECUADOR. NESTLE. [http://www.nestle.com.ec/institucional/historiaccuador.asp?decada=5&pag=1].
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Durante los afos sesenta se consolidé en el imaginario ecuatoriano una serie de
productos Food & Candies Ecuador. Nestum, por ejemplo, que abriria una serie de
productos basados en cereales. Otros fueron descontinuados como la Leche Lirio
Blanco, o no se publicitaron mucho como Manzarina (un cereal lacteado con

manzana).

El afio 1970 marca el punto de giro mas importante en la historia de Food & Candies
Ecuador, porque ese afo la empresa compra la mayoria de las acciones de Industrias
de Elaborados de Cacao, Indeca. Esta compafiia fue fundada en 1965 en Guayaquil
por el grupo ecuatoriano Maspons. Se especializaba en la produccion de chocolate e
insumos industriales de cacao. Sus marcas estaban muy bien posicionadas en el

mercado como, por ejemplo, el chocolate soluble con la marca dominante Ricacao.

En 1986 se dio un nuevo impulso a la produccion de semielaborados de cacao
destinados a la exportacion. Para este proceso se incorporaron maquinas modernas,
como la secadora al vapor y nuevos molinos. Los procesos de modernizacion y
automatizacion han sido una constante en las plantas de Food & Candies Ecuador,
con el propdsito de optimizar la produccion y aumentar la calidad y la higiene de los

productos, que son las variables mas criticas en una industria de alimentos.

En 1996 Food & Candies Ecuador compr¢ la planta de produccion de galletas de La
Universal, una empresa centenaria de la ciudad de Guayaquil, con gran presencia y
tradicion en el pais. La que hoy se conoce como la Fébrica Sur habia sido creada en
1965. La incorporacion de esta factoria conllevé profundas reformas en los procesos

y en su estructura misma, para adaptarla a los exigentes estandares de Food &
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Candies Ecuador. Se hicieron asi importantes inversiones para mejorarla en los

niveles tecnolédgico, de seguridad y de capacitacion de personal.

Los 3 mil sucres del primer pedido hace 50 afios se han convertido en mas de 240
millones de dolares anuales. Con tres plantas funcionando en territorio ecuatoriano,
generando mas de mil quinientos empleos directos, proporcionando divisas y
productos de calidad comprobada, con oficinas y centros de atencion para
relacionarse con clientes y consumidores, con eficientes redes de comercializacion y
abastecimiento, Food & Candies Ecuador se proyecta en el siglo XXI con dindmico

impulso.

CHEWING GUM ECUADOR

Chewing Gum Ecuador es una empresa con mas de 200 afios de historia, que tiene

sus bases cimentadas en la responsabilidad social, la innovaciéon y el desarrollo a

nivel global. Para tener una idea del tamafio de Chewing Gum Ecuador hoy, basta

mirar algunos numeros:

* Chewing Gum Ecuador esta presente en cerca de 200 paises;

* Decenas de marcas diferentes — gomas de mascar, dulces y chocolates —

pertenecen a la empresa;
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* Cerca de 55 mil personas trabajan en conjunto para producir, comercializar y
vender productos de confiteria que dan placer a millones de consumidores en

todo el planeta.”?

Chewing Gum Ecuador ha mantenido una fuerte presencia en Ecuador desde los afios
60's, y representa una historia de grandes éxitos con los ecuatorianos. La empresa
comercializa productos tan reconocidos por los consumidores en el pais como
Trident, Halls, Chiclets y Bubbaloo. Durante estas décadas, Chewing Gum Ecuador
ha crecido a un ritmo acelerado, estando cada vez mas presente en la vida de los

ecuatorianos.

La American Chicle Company abre su planta de Chicle Adams en Ecuador en 1965.

La planta estaba localizada en el sector de Las Casas en la ciudad de Quito.

La compaiiia, que hasta 1964 pertenecia a la American Chicle Company —la misma
que fue fundada por Thomas Adams, inventor de la goma de mascar— fue absorbida
en 1964 por Warner Lambert, que convirtio6 a Adams en su division mundial de
Confiteria. En 1999, Pfizer compré Warner Lambert, y comenz6 a preparar la
division de Confiteria, hecho que ocurrié en 2003, cuando Adams pas6 finalmente a

ser parte de Chewing Gum Ecuador.

7 ECUADOR. CADBURY. [http://www.cadbury.com.ec/Pagina.aspx?nome=echistoria2].
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DULCINEA S.A.7

Fundada en 1929 por el Dr. Hernando Caicedo, Dulcinea S.A. nacié en la ciudad de

Cali - Colombia como una dependencia del ingenio azucarero Rio Paila.

Ha conformado su propio grupo de empresas con filiales que responden a la
necesidad de darle al consumidor productos de la mas alta calidad y con el fin de

atender la creciente demanda nacional e internacional.

En la actualidad Dulcinea S.A. cuenta con plantas de produccion, ubicadas en: La
Paila - Zarzal Valle (Creada en el afio 1932): Complejo industrial que cuenta con la
mas moderna infraestructura para la elaboraciéon de dulces, chocolates, helados,

conservas, chicles y pasabocas.

Santander de Quilichao (Creada en el afio 2002): produce galletas wafer, pasteles,

galletas dulces y barquillos.

Santa Fe de Bogota (Creada en el afio 1966): consiste en una planta con tecnologia
de punta en especial en el manejo de empaque flexible (doy Pack) para crear

productos de conservas.

Itaglii: Industria Nacional de Alimentos Léacteos S.A. Inalac. En la actualidad
INALAC S.A. Empresa con tecnologia de punta que elabora helados para la

preparacion de galletas, conos y cremas.

" COLOMBINA. [http://www.colombina.com].
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Guatemala: Su nombre es Productora Centroamericana de Alimentos S.A.
Procalidad. En esta planta se elaboran todos nuestros productos de Dulceria como

bombones, dulces duros y dulces blandos.

Los productos que actualmente la ofrece son: dulces, galletas, chocolates, chicles,
helados, conservas como productos propios; en los representados contamos con

aceites, linea de hogar (papel aluminio y baterias de cocina), atiin, café, entre otros.

Crecimiento de Dulcinea

En 1935, Dulcinea lanz6 al mercado nuevas variedades de dulces. Sus bombones
tuvieron un éxito rotundo y se popularizaron con el nombre de “Dulcineas”.
Mientras la produccion de aztiicar de “Riopaila” aumentaba, los dulces de Dulcinea
comenzaron a desplazar el mercado del dulce casero. Muy pronto, Dulcinea se veria
beneficiada con la vision empresarial de quien la llevaria a convertirse en una de las
empresas mas importantes del continente.

El nuevo producto bautizado como “Bon Bon Bum”, caus6é un gran impacto entre los
consumidores. Con su novedoso sabor a fresa y el suave chicle en su interior. El
bombodn, rapidamente se convirtié en el producto estrella de Dulcinea y en el favorito

entre consumidores de todas las edades.

Exportaciones

Dulcinea exporta a méas de 40 paises entre los que se encuentran Estados Unidos,

Centro América y el Caribe, Australia, Espafia, Japon, Inglaterra entre otros. Los

clientes de Dulcinea en el mundo ascienden a 350.000. Durante el 2003 Dulcinea
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logré incursionar en los mercados de Sur Africa, Dinamarca, Portugal, Israel,
Emiratos Arabes Unidos, Islas Fidji y China, paises en los que tiene grandes

expectativas de crecimiento.
Politica de Calidad

Entre la Politica de Calidad que permite el cumplimiento de las especificaciones
exigidas por nuestros clientes y por los estandares internacionales para este tipo de
producto, la empresa se ha preocupado de mantener altos estdndares de calidad

teniendo certificaciones de:

Imagen No. 3

© BASC| 1509002 &

BUSIMES ANTI-SUUCELING COALITION

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

DULCINEA S.A. satisface las expectativas del mercado nacional e internacional de
manera permanente, elaborando productos innovadores, inocuos y de excelente
calidad; orientando sus actividades hacia la prevencién de la contaminacion, la
preservacion del medio ambiente y el cumplimiento de las regulaciones establecidas,
convirtiendo el mejoramiento continuo en el impulsor de la satisfaccion a las

necesidades y requerimientos de todos sus clientes a nivel global.

BASE LEGAL DE IMPORTACIONES EN EL ECUADOR
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La ley de Comercio Exterior define al proceso de importacién al consumo como la
nacionalizacion de mercancias extranjeras ingresadas al pais, para su libre

disposicion; uso o consumo definitivo.”

A consumo pueden importar tanto ecuatorianos como extranjeros residentes en el
pais, como personas naturales o juridicas. Pueden ser importadores casuales o
frecuentes. En caso de ser frecuentes deberan registrarse como tal en el Banco

Central del Ecuador.

Todas las personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, que inicien o
realicen actividades econdmicas en el pais en forma permanente u ocasional deberan
registrar en su declaracion aduanera el nimero del RUC, mismo que sera valido por

el sistema informatico aduanero.

2.3.1 Ley de Tributos a las Importaciones y Salida de Capitales76

El Servicio De Rentas Internas (SRI) a través del Art. 156 de la Ley
Reformatoria Para la Equidad Tributaria del Ecuador establece que se
presumird salida de divisas y por ende se causard este impuesto, en el caso de
realizarse importaciones por personas naturales o sociedades ecuatorianas o
domiciliadas en el pais que tengan como actividad la importacion y
comercializacién de los bienes que importen, cuando los pagos se generen

desde el exterior.

” ECUADOR. [http://www.aduana.gov.ec/contenido/procImportar.html].
" ECUADOR. [http://ecuadorimpuestos.com/content/view/71/26/].
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El inciso final del articulo anterior, sefiala que toda importacién de personas
naturales o sociedades ecuatorianas o extranjeras domiciliadas o residentes en
el Ecuador se presume pagada con recursos que causen el tributo en el
Ecuador, atin cuando los pagos no se hagan por remesas o transferencias, sino

con recursos financieros en el exterior del importador o de terceros.

El Art. 6 del Reglamento Para la Aplicacion del Impuesto a la Salida de
Divisas sefiala que el Impuesto a la Salida de Divisas, en las importaciones a
consumo pagadas total o parcialmente desde el exterior, se causara al momento

de la nacionalizacion de los bienes;

El articulo innumerado posterior al Art. 10 establece que en el caso de que el
pago de la importacion se realice a través de transferencias o envios de divisas,
los agentes de retencion y percepcion cobraran el impuesto al momento de la

transferencia o envio;

El Art. 21 del Codigo Tributario establece que la obligacion tributaria que no
fuera satisfecha en el tiempo que la ley establece, causara a favor del respectivo
sujeto activo y sin necesidad de resoluciéon administrativa alguna, el interés
anual equivalente a 1.5 veces la tasa activa referencial para noventa dias
establecida por el Banco Central del Ecuador, desde la fecha de su exigibilidad
hasta la de su extincion;

2.4 CONSIDERACIONES PREVIAS A UNA IMPORTACION”’

""ECUADOR. [http://www.aduana.gov.ec/contenido/procImportar.html].
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Para realizar una importacion a consumo se debe determinar si la mercancia es o no

de prohibida importacion, las mismas que se encuentran establecidas en la Resol.

No. 182 del COMEXI publicado en el R.O. 57 de abril 2003.

Se debera determinar la subpartida de la mercancia, ya que dependiendo de su
naturaleza, debera cumplir con el requisito correspondiente (documentos de control

previo).

Los documentos de acompafiamiento para la presentacion de la Declaracion Unica

Aduanera:

* Original o copia negociable del conocimiento de embarque, carta de porte o

guia aérea.

* Factura Comercial y poliza de seguro expedida de conformidad con la ley

Certificado de origen (de ser el caso).

Lo demaés exigibles por regulaciones expedidas por el COMEXI y/o por el directorio
de la Corporacion Aduanera Ecuatoriana en el ambito de sus competencias. Una vez
compilada la documentacion arriba detallada, y previa transmision electronica de la
misma en el SICE, se ingresa fisicamente los documentos por el Distrito de llegada
de la mercancia para el tramite de nacionalizacion de las mercancias pertinente.

Nota explicativa

Es obligatorio la intervencion del Agente de Aduanas en los siguientes casos:
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* Para importaciones efectuadas por entidades del sector publico, excepto las
importaciones a consumo de material bélico calificado por la honorable Junta
de Defensa Nacional, el Ministerio de Defensa Nacional, el Comando
Conjunto de las Fuerzas Armadas y las Comandancias Generales de las

Fuerzas Terrestres, Naval y Aérea; y, repuestos para la Policia Nacional.

* En los despachos de las importaciones de mercancias cuyo valor sobrepase los

dos mil dolares de los Estados Unidos de América (USD. $ 2.000).

2.5 SITUACION ACTUAL CON IMPORTACIONES™

Ecuador en Enero del 2009 aplica una medida de salvaguardia cambiaria para
proteger a su sector externo en el contexto de la normatividad de la CAN con

respecto a las importaciones de producto de origen colombiano.

Los aranceles son de entre 5 y 86% para corregir distorsiones comerciales generadas

por devaluaciones del peso colombiano frente al dolar.

El Consejo de Comercio Exterior e Inversiones (Comexi) adopt6 la decision debido a
las sucesivas devaluaciones del peso colombiano que han afectado a la balanza

comercial ecuatoriana.

" ECUADOR. DIARIO EL UNIVERSO. [http://www.eluniverso.com/2009/07/08/1/1356/6531024
C2DD2492C917B7FEF0C283B24.html].
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La medida afecta a productos como automéviles, prendas de vestir, manufacturas de
papel, licores, maquillajes, detergentes, baldosas, aziicar y confiteria, productos de

higiene, refrigeradoras y perfumes, entre otros.

La resolucion del Comexi se sustenta en un articulo del Acuerdo de Cartagena
suscrito por los paises miembros de la Comunidad Andina (CAN) que habla de
mecanismos para adoptar medidas correctivas de cardcter transitorio ante

devaluaciones monetarias que afecten a una de las naciones.

ANTECEDENTES DE DULCINEA DEL ECUADOR S.A.

Dulcinea del Ecuador S.A. se constituye legalmente como filial de una importante
multinacional en octubre del 2005, siendo su actividad econdémica principal, la venta
al por mayor y menor, representacion, promocion de todo tipo de productos

alimenticios para consumo humano.

2.6.1 Analisis Situacional de Dulcinea del Ecuador S.A.

Analisis FODA

Con la informacion sobre los entornos externo e interno, se procede a realizar y
sintetizar en el Analisis DOFA, las caracteristicas externas e internas de la
empresa en estudio, en los componentes del mismo, es decir las Fortalezas y
Debilidades en el ambito interno y las Oportunidades y Amenazas en el ambito

externo.
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Cuadro No. 3: Analisis FODA — Dulcinea del Ecuador S.A.

Lista de Fortalezas

Lista de Debilidades

F1 Excelente Calidad en lineas de
productos vendidos

D1 Inversion relativamente baja en
mercadeo respecto de la competencia

FACTORES
INTERNOS

F2 Precios competitivos

D2 Problema ocasional con
abastecimiento del producto

F3 Posicionamiento de la empresa enel
mercado -Reconocimiento y buena imagen

D3 Demora en despacho de mercaderia

F4 Personal capacitado en cada area

D4 Falta de control en cartera de clientes

FACTORES

F5 Capacitacion continua . Introduccion en
nuevos sistemas

D5 Falencias en Plan estrategico de la
organizacion

EXTERNOS

F6 Buenas relaciones con proveedores

D6 Politicas y procesos de cobro
indeterminadas

F7 Buen ambiente laboral

D7 Incumplimiento del cliente en los pagos
estipulados

F8 Espacio fisico idoneo

D8 Garantias incompletas entregadas por el
cliente

Lista de Oportunidades

O (Maxi-Max)

D]

O (Mini-Max)

01 Mercado avido de novedades

F1-F2F3-01-02-03 Mejoramiento en
distribucion y penetracion de mercado

D1-04 Comunicacion en medio

masivos

02 Crecimiento de mercado TAT

F1-F2-F3-01 Lanzamiento de nuevos
productos

D4-04 Control a ventas para recaudacion
de cuotas establecidas

O3 Presencia firme en ciertas regiones

04 Mercado dinamico (Asequible a
distintos canales)

F5-02 Capacitacion Distribuidores

D4-D6-D7-0O3 Optimizar la gestion de
credito y cartera

Lista de Amenazas

FA (Maxi-Mini)

A (Mini-Mini)

Al Efectos politicos, economicos, sociales,
climaticos y tecnologicos que afecten al
abastecimiento del producto

F1-F2F3-A3 Redireccionar presupuesto
de mercadeo

D1-A3 Control permanente de gastos

A2 Competencia similar fuerte con precios
mas bajos

F3-A2 Promocionar la marca con respaldo
de la empresa

D6-Al Actualizacion en cuanto a legislacion
crediticia ecuatoriana

A3 Agresividad publicitaria o promocional
de la competencia

F4-F5-A3 Participacion activa del personal
de la empresa enideas innovadoras que
mejoren los procesos.

D4-D8 Utilizar un sistema que permita el
control y evite la salida informacion

crediticia interna.

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

De la identificacion de las potencialidades, limitaciones, riesgos y retos se

pueden observar que la empresa en estudio presenta una deficiencia en cuanto a

su plan estratégico, partiendo de esto se vislumbra deficiencias en los procesos

y politicas las cuales impiden que se consolide de mejor manera las actividades

de la organizacion, en especial del area de cartera, de ahi que en capitulos

posteriores se propondran iniciativas estratégicas, que van a ser implementados

para mermar estos problemas
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2.6.2 Mision

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, manteniendo una relacion a
largo plazo mediante propdsitos claros cumpliendo con las principales
definiciones organizacionales, desempenando nuestra labor con alto contenido

humano y profesional para atender las demandas del mercado.

2.6.3 Vision

Convertirse en una empresa lider a nivel nacional en los proximos cinco afios
respaldado por marcas solidas de alimentos practicos y gratificantes, productos
innovadores de alto valor percibido, dirigidos a la Base del Consumo a través

de una comercializacion eficaz.

2.6.4 Valores Corporativos

La empresa promueve la aplicacion de los siguientes valores en procura de la

excelencia:

* Trabajo en equipo.- El trabajo en equipo, como manifestacion de
aprendizaje continuo, desarrollo integral y experiencia profesional, para
total beneficio de nuestros clientes.

El Trabajo en Equipo es una filosofia inherente a la empresa y el equipo
de trabajo es la materializacion de esa filosofia, es decir, el trabajo en

equipo es el conjunto de valores, actitudes o ideas que constituyen una
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cultura para la organizacion y el equipo de trabajo es el encargado de

plasmar en la organizacién dicha cultura.

Compromiso.- Sentido de pertenencia y tomar como propios los
propositos misionales. En la empresa, se reconoce y hace como propias
las directrices, objetivos corporativos, proyectos y logros institucionales,
con el fin de garantizar el cumplimiento de nuestra mision constitucional,

propiciando el mejoramiento continuo.

Respeto.- Aceptacion a los demas en su forma de pensar, sentir y actuar.
La empresa escucha y considera las sugerencias de nuestros funcionarios
y de la comunidad, con el fin de fortalecer los procesos internos y de
apoyo. Los funcionarios reconoceran, apreciaran y valoraran las
cualidades, necesidades y decisiones de cada persona ya sea por su
conocimiento o experiencia, dentro del marco de la ley. El trato a los

demas debe ser cordial y digno.

Creatividad& Innovacion.- La capacidad de nuestros colaboradores en
cuanto a aportar ideas, tomar decisiones y alcanzar objetivos. La
innovaciéon permanente en procura de nuevas tecnologias, que

enriquezcan nuestra oferta de productos, bienes y servicios.

Orientados al Consumidor.- La satisfaccion total de las necesidades y
expectativas de nuestros clientes, mediante el suministro oportuno de

servicios confiables y de alta calidad.
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Conocer las necesidades, sentimientos y expectativas de los clientes para
desarrollar y aplicar propuestas de valor encaminadas a incrementar su

satisfaccion.

Preocuparse por valorar la satisfaccion y fidelidad de los clientes para proponer

mejoras en los procesos.

Buscar activamente las oportunidades para mejorar los productos y servicios y

generar nuevo negocio.

2.6.5 Cadena de Valor

Grafico No. 5: Cadena de Valor Dulcinea del Ecuador S.A.

%
y fidelidad a la marca

5 jl
GESTION INTERNA DEL CONOCIMIENTO

Comprar productos de calidad a un
precio asequible

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

2.6.6 Mapa de Procesos de Dulcinea del Ecuador S.A.

Grafico No. 6: Mapa de Procesos de Dulcinea del Ecuador S.A.
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2.6.7 Estructura Organica

1. Gerencia General

1.0 Asistente Administrativa

1.1 Departamento de Ventas

1.2 Departamento de Marketing

I

Personas

1.3 Departamento Administrativo y Financiero

1.3.1 Departamento de Cobranza y Seguimiento

1.3.2 Departamento de Compras

1.3.3 Departamento de Contabilidad

1.3.4 Departamento de Logistica

1.3.5 Departamento de Informatica y sistemas

2.6.8 Organigrama

Porductoc&Servicios

CLIENTES
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Grafico No. 7: Organigrama de Dulcinea del Ecuador S.A.
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

2.6.9 Descripcion de Objetivos y Funciones de los Departamentos de Dulcinea

del Ecuador S.A.

¢ Gerencia General

Objetivo: La Gerencia General tiene como Finalidad representar a la
sociedad frente a terceros y coordinar todos los recursos a través del
proceso de planeamiento, organizacion, direccion y control a fin de
lograr objetivos establecidos garantizando el correcto y eficaz

funcionamiento de la Empresa
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Funciones:

= Designar todas las posiciones gerenciales.

= Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las

funciones de los diferentes departamentos.

= Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos
anuales y entregar las proyecciones de dichas metas para la

aprobacion de los gerentes corporativos.

= Coordinar con las oficinas administrativas para asegurar que los

registros y sus analisis se estan llevando correctamente.

Asistente Administrativa

Objetivo: Ayudar a la Gerencia General y demds departamentos en la
realizaciéon de sus diversas actividades cumpliendo las politicas que

plantea la empresa
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Funciones:

» Encargada de auxiliar en los procesos administrativos del

departamento.

» Encargada de controlar las operaciones de mensajeria.

» Encargada de elaborar y recibir pedidos, correspondencia,

memorandums, faxes y documentos en general.

» Encargada de recibir y contestar llamadas telefonicas.

Departamento de Ventas

Objetivo: El departamento de ventas es el encargado de persuadir a un

mercado de la existencia de un producto, valiéndose de su fuerza de

ventas o de intermediarios, aplicando las técnicas y politicas de ventas

acordes con el producto que se desea vender.

Funciones:

» Formular el Programa Anual de Ventas del Departamento, de acuerdo

a las politicas de comercializacion establecidas.

» Proponer a la Gerencia estrategias de comercializacion que permitan

incrementar las ventas.
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= Atender y procurar el incremento de la cartera de clientes a fin de

establecer relaciones comerciales que permitan incrementar las ventas.

= Supervisar las actividades del personal asignado a su departamento.

* Departamento de Marketing

Objetivo: Su finalidad es la de reunir los factores y hechos que influyen
en el mercado, para crear lo que el consumidor quiere, desea y necesita,
distribuyéndolo en forma tal, que esté¢ a su disposicion en el momento

oportuno , en el lugar preciso y al precio més adecuado.

Funciones:

= Conocer quienes son o pueden ser los consumidores o clientes

potenciales; e identificar sus caracteristicas.

= Disefiar el producto que satisfara las necesidades del grupo para el que
fue creado, darle al producto un nombre adecuado y un precio que sea

justo para las necesidades tanto de la empresa como del mercado.

= Dar a conocer el producto al consumidor, no sélo se promocionar los
productos a través de los medios masivos de comunicacion, sino
también por medio de folletos, regalos, muestras, combinando

estrategias de promocion para lograr los objetivos.
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* Departamento Administrativo y Financiero

Objetivo: Se encarga de la obtencion de fondos y del suministro del

capital que se utiliza en el funcionamiento de la empresa, procurando

disponer con los medios econémicos y humanos necesarios para cada

uno de los departamentos, con el objeto de que puedan funcionar

debidamente.

Funciones:

= Verificar los saldos de las cuentas bancarias de la Administracion.

= Participar en la elaboracion de los informes financieros de ingresos y

€gresos.

= Revisar el pago de nomina y transferencias a las cuentas individuales

del personal.

= Verificar el inventario de bienes muebles.

= Revisar los sistemas de control administrativo.

= Revisar las politicas de reclutamiento, seleccion, contratacion e

induccion del personal.

= Contratar los seguros de las instalaciones, equipo y servicios.
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= Supervisar las actividades que realizan el personal a su cargo.

* Departamento de Cobranza

Objetivo: Realizar las labores relativas a la recuperacion de los recursos

otorgados por la empresa.

Funciones:

» Dar seguimiento a la cartera de crédito de la empresa.

= Realizar labores de cobranza crediticia.

» Organizar y resguardar el archivo de expedientes de acreditados.

* Desarrollar todas aquellas funciones concernientes al area de su

competencia.

* Departamento de Compras

Objetivo: Encargado de realizar las adquisiciones necesarias en el
momento debido, con la cantidad y calidad requerida y a un precio

adecuado.
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Funciones:

= Adquirir los insumos, materiales y equipo, necesarios para el logro de
los objetivos de la empresa, los cuales deben ajustarse a los siguientes
lineamientos: precio, calidad, cantidad, condiciones de entrega y
condiciones de pago; una vez recibidas las mercancias es necesario
verificar que cumplan con los requisitos antes mencionados, y por

ultimo aceptarlas.

= Se encarga del proceso de recepcidn, clasificacion, inventario y
control de las mercancias de acuerdo a las dimensiones de las mismas

(peso y medidas).

* Departamento de Contabilidad

Objetivo: Se encarga de instrumentar y operar las politicas, normas,
sistemas y procedimientos necesarios para garantizar la exactitud y
seguridad en la captacion y registro de las operaciones financieras,

presupuestales y de consecucion de metas de la entidad.

Funciones:

= Establecer y operar las medidas necesarias para garantizar que el

sistema de contabilidad esté disefiado para que su operacion facilite el

registro de activos, pasivos, ingresos, costos, gastos.
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= Llevar a cabo la contabilidad de la empresa en los términos que

establece la legislacion ecuatoriana.

= Mantener actualizado el catalogo de cuentas y guia contabilizadora, de
manera que ¢éstos satisfagan las necesidades de la empresa y de

informacion relativa a los activos, pasivos, ingresos costos, gastos.

» FElaborar, analizar y consolidar los Estados Financieros de la empresa

al final de cada mes.

* Departamento de Logistica

Objetivo: Encargado abastecer los materiales necesarios en la cantidad,
calidad y tiempos requeridos al menor costo posible para con ello dar un

mejor servicio al cliente.

Funciones:

» Calcular necesidades de producto es decir, solicitar cantidades
especificas para un determinado periodo de tiempo, para una fecha
sefialada, o para completar un determinado pedido, mediante los

pedidos o requisiciones.

= Obtencion del productos, evitando demoras y paralizaciones,

verificando la exactitud y calidad de lo que se recibe.
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* Departamento de Informatica y sistemas

Objetivo: Encargada de proveer de informacion asi como de las
herramientas necesarias para manipularla. Convertir datos en
informacion, buscando satisfacer las necesidades y preparacion
computacional a todos los miembros de la empresa ofreciendo soluciones

informaticas y el equipo necesario para su implementacion.

Funciones:

* Encargado de asesorar al personal en cuanto a la utilizacion de la

computadoras y todas las actividades del procesamiento de datos.

» Ayudar a la gerencia y demds departamentos a determinar las
necesidades en lo referente a la informacioén y equipo necesario para

que se puedan alcanzar los objetivos de la empresa.

= Elabora estudios para la eleccion y adquisicion de equipo de computo

y accesorios.



3 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE CARTERA DE

3.1

LA EMPRESA DULCINEA DEL ECUADOR S.A.

DEPARTAMENTO DE CREDITO & CARTERA

3.1.1 Antecedentes

La recuperacion de los créditos por medio de la cobranza, es tan esencial para
las finanzas de la empresa ya que es necesario darle la importancia que

requiere.

El departamento de crédito y cartera es el responsable de asignar crédito a
clientes estableciendo, coordinando y dirigiendo una adecuada administracion
para el control y cobro de los mismos; esta relacionado con todas las gerencias

para obtener utilidades en cada una de las areas.

Para lograr una cobranza eficaz es necesario contar con instrumentos que
ayuden al proceso de cobranza como: personal calificado, liderazgo efectivo,

proceso logico, asesoria experimentada, etc.

A continuacién se expone las funciones y procedimientos que cumple el

departamento de crédito y cartera de la empresa en estudio.
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3.1.2 Situacion Actual

3.1.2.1 Gestion en Periodos Criticos

En los periodos de prosperidad hay una tendencia a un optimismo
ilimitado, que ocasiona la concertacion de muchas operaciones

desacertadas.

Dadas situaciones de promociones por temporada escolar, navidad,
halloween, dia del amor, y demdas impulsos que el departamento de
marketing disponga, y también en periodos de temporada baja
(vacaciones Costa y Sierra), suele descuidarse las normas necesarias para
una sana politica de crédito y liquidacidon de préstamos en forma eficiente

ya que no se cumplen los plazos previstos.

Variables econdémicas como recesion, inflacion, precios de la
competencia, son identificadas en la empresa, para analizar de qué
manera puede repercutir en el ritmo de compras del cliente y por ende en

cobros.

3.1.2.2 Gestion Para el Control del Riesgo Crediticio

Las principales medidas que toma el departamento de crédito y cartera

son las siguientes:
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Verificacion de cada una de las solicitudes de clientes nuevos y/o
ampliacion de cupo y/o modificaciones, teniendo en cuenta la
informacion recibida de Covinco y la informacion suministrada por

el cliente como soporte.

Revision periddica del indice de rotacion de cartera e inventarios
para garantizar la venta y recaudo en los tiempos y términos

establecidos.

Visita a todos los vendedores para realizar un arqueo anual de las

facturas pendientes de cobro.

Seguimiento constante a los cupos de crédito y garantias

actualizadas de los clientes.

A través de llamadas telefonicas se puede verificar y controlar la
cartera morosa de los clientes para llegar acuerdos y soluciones

para la recuperacion de la cartera.

Bloqueo de pedidos de los clientes que presentan cheques

devueltos e irregularidades en su forma de pago.

Enviar circularizaciones a los clientes, que presenten anomalias de

pago.
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GESTION DE GARANTIAS PRESENTADAS

El tema de la integridad de las garantias, ha sido visualizado desde el punto de vista
legal, y financiero, como un aspecto importante en el proceso de evaluacion previo a
su aceptacion. A esto se agrega la variabilidad de los valores de cotizacion de todos
los bienes tangibles y derechos de crédito que se han utilizado con este fin en el
mundo mercantil, con lo que queda en claro que, para asegurar una cobertura
adecuada al riesgo contraido, es necesario realizar estimaciones conservadoras y ain

asi se puede tener sorpresas desagradables.

DIAGNOSTICO INTERNO

3.3.1 Analisis PEST

Cuadro No. 4: Analisis PEST Dulcinea del Ecuador S.A.
POLITICOS ECONOMICOS

SOCIO - CULTURALES TECNOLOGICOS

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 5: Analisis FODA Departamento de Crédito y Cartera

Lista de Fortalezas

Lista de Debilidades

F1 Fuerte posicionamiento de la empresa en
el mercado con respaldo de clientes.

D1 Politicas no establecidas en cuanto a plazo e
informacién para la verificacion de datos del nuevo
cliente

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

F2 Formas de pago asequibles alas
necesidades del cliente

D2 Decisiones desacertadas al ingresar un nuevo
cliente, debido a la fidelidad a una sola fuente de
informacién crediticia otorgada por una tercera
empresa.

F3 Experiencia del personal del departamento
de cartera en empresas similares.

D3 Falta de comunicacién con el departamento de
ventas en cuanto a presupuestos.

F4 Controles de auditorias anuales

D4 Carencia de un sistema de refinanciamiento de
cartera vencida.

F5 Capacitacién constante del personal

D5 Falta de manuales, politicas y procedimientos
claramente definidos.

F6 Incentivo constante para aportar nuevas
ideas que mejoren los procesos y optimicen
recursos del departamento.

D6 Exceso de confianza en los vendedores al
momento de cobro dejando de lado arqueos de
cartera.

Lista de Oportunidad

FO (Maxi-Max)

DO (Mini-Max)

O1 Posibilidad de adoptar nuevas
tecnologias y sistemas que permitan el
mejor manejo de cartera, adaptandose
ala necesidades de la empresa.

02 Apertura de zonas de distribucion
TAT que permiten no solo un
incremento en ventas, sino mayor
control en clientes nuevos, para
obtener una cartera eficiente.

F1,F2, O1, Implementacién de Palm para
optimizar la gestién de clientes.

F1,F3, 01, O2 Seleccionar mercado objetivo
de clientes que cumplan con el perfil de
crédito de la empresa

F5,F6, O1, O3, Incrementar beneficios
econdmicos al personal y aperturas de
nuevos nichos de mercado.

F4,01, 02, Planteamiento de nuevas
medidas de auditoria para realizar un control
de cartera mas reiterado.

F1, F5, O3, Buscar alianzas con empresas
que brinden informacién crediticia que
sustenten la que ya ha sido proporcionada por
los clientes.

D2, O3, Aprovechar informacion crediticia gratuita
para anexar a la obtenida de terceros.

D3, 02, Crear Comités de Ventas y Cartera para
fomentar comunicacion de clientes e interaccion entre
los departamentos

D4, O1, Adoptar sistemas que faciliten y parametricen

el tiempo de cartera vencida y su pago.

D1, D5 O1, Crear manuales internos que sistematicen
el trabajo operativo de cartera.

D6, 02, Fomentar auditorias de cartera de una
manera mas periddica.

Lista de A

FA (Maxi-Mini)

DA (Mini-Mini)

Al Inestabilidad politica, econémica y]
legislativa del pafs.

A2 Leyes arancelarias modificables
que afecten la importacién del
producto.

A3 Practicas anti - éticas por parte de
la competencia.

A4 Incremento en la delincuencia que
afecte a los cobradores y clientes.

F1, F5, F6, A3, Fortalecer la cultura
empresarial mostrando beneficios de la
compafiia

F3, F5, A4, Divulgar medidas de prevencion
para el cuidado de la cobranza.

F4, F5, A2, Verificar presupuestos que
incluyan y estimen el comportamiento de la
legislacion ecuatoriana.

F1, F2, F6, Al, A2, Mantener un "colchén
financiero" que soporte posibles pérdias
econémicas

D3, D5, D6, A4, Creacion de politicas y penalidades
referentes al manejo de cobranzas.

D1, A1, A3, Definir plazos adecuados en cuanto a
recepcion y verificacién de los datos de posibles
sujetos de crédito.

D4, Al Plantear un sistema interno para establecer
dias de morosidad.

D2, A2, Realizar un andlisis profundo de los futuros
clientes dentro del tiempo establecido.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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3.3.3 Mapa de Procesos

Grafico No. 8: Mapa de Procesos del departamento de Crédito y Cartera
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

3.3.4 Matriz de Riesgos

Cuadro No. 6: Analisis de Riesgos Departamento de Crédito y Cartera

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon



Cuadro No. 7: Analisis de Riesgo en Solicitudes nuevos clientes

Inventario de Riesgos y Controles DULCINEA ECUADOR S.A.
1 Andlisis de solicitudes nuevos clientes
AMENAZAS
Cod. Descripcion Impacto Probabilidad Cad.. Causa Causa
No existe confirmacidon inmediata de la informacién proporcionada ) Procedimientos de control de autenticacion
Al ) Alto Medio CAl . -, i
por el cliente de lainformacién del cliente
VULNERABILIDADES
Cod. Descripcién Impacto Probabilidad Céd.. Causa Causa

Falta de definicion de politicas,

No existe un estandarizacién definida para el ingreso de . o
V1 Alto Medio Ccv1i procedimientos y responsables del proceso

informacién del cliente . :
de registro de nuevos clientes.

Falta de sensibilizacidn y control respecto a

V2 |Falta de normasy procedimientos para el manejo de nuevos clientes Alto Medio CcvV2 los riesgos de ingresos de informacién no
verdadera

El vendedor exponga la situacién del cliente de una manera
V3 favorable como sujeto de crédito con el Unico propésito de vender Alto Baja Ccv3
mas

Los vendedores necesitan cumplir el
presupuesto para alcanzar sus comisiones

DESCRIPCION DEL RIESGO

Vender a un cliente que no cumpla con los estdndares aceptados por la empresa.

Vender a una persona con dudosa reputacién.

Ingresar clientes que generen una cartera en mora.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 8: Objetivos de control - Analisis de Solicitudes nuevos clientes

No. Objetivo de Control Cadd.. Causa Situacién Actual Niv. Cumplimiento

Obtener no sdélo la confirmacién con la verificadora de CAL

1 datos sino también otras fuentes que fidelicen la Vi No existe 0
informacién.
Requerir a los vendedores el control en las solicitudes Existen procedimientos de administracion

2 de vinculacién de clientes en cuanto al registro de CV2 gue no son cumplidos a cabalidad por parte 3
todos los campos solicitados de ventasy cartera

3 Reconocer mercado objetivo para el departamento de V3 Apertura masiva de clientes en periodos 3
cartera evitando informacion innecesaria criticos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 9: Analisis de Riesgo en Aprobacion y otorgamiento del crédito

Inventario de Riesgos y Controles DULCINEA ECUADOR S.A.
2 | Aprobacion y otorgamiento del crédito
AMENAZAS
Cod. Descripcion Impacto Probabilidad Cad. Causa Causa
Al Ingresar y vender a un cliente moroso o impago Alto Medio CAl Omitir politicas presentadas por la empresa
VULNERABILIDADES
cod. Descripcion Impacto Probabilidad Céd. Causa Causa

. s . . - Falta de definicién de politicas,
No existe una politica que parametrice dias de crédito, cuposy . o
V1 L . Alto Medio Cvli procedimientos y responsables del proceso
montos para la aprobacion o rechazo de pedidos . ;
de registro de nuevos clientes.

No existe responsabilidad a nivel jerarquico que se relacione con la Falta de politicas con respecto a montos
V2 L. . Alto Alta Cv2 L. .
aprobacién de créditos por monto parala aprobacion de pedidos.
Recepcidn de cheques pos fechados que al final de la operacién no . . Idiosincrasia en la comercializacion de
V3 Medio Media Cv3 -
respaldan el pago de la deuda productos para facilitar lacompra y venta.

Necesidad por parte de laempresaen
vender a grandes cadenas impidiendo el
analisis objetivo en la aprobacion de
pedidos

v4 Dependencia en la negociacidn con clientes Autoservicios Alto Alta cv4

DESCRIPCION DEL RIESGO
Asumir |la pérdida ocasionada por el no pago de los clientes

Presentar un cuadro de iliquidez por el monto de la venta perdida

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 10: Objetivos de control - Aprobacion y otorgamiento del crédito

montos.

clientes Autoservicios

No. Objetivo de Control Cad.. Causa Situacién Actual Niv. Cumplimiento

Determinar politicas claras para aprobacién de CAl .

1 . No existe 0
pedidos. Cvi

5 Evitar en lo posible cobros con documentos no V3 Aprobacién de pedidos con respaldo de 3
permitidos o vetados por la legislacion ecuatoriana. cheques pos fechados
Procurar realizar convenios claros que establezcan ) L,

- i Se mantiene una relacién ganar - perder con
3 una relacién ganar - ganar con clientes de altos Ccva 4

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 11: Analisis de Riesgo en Proceso de Cobro Administrativo

Inventario de Riesgos y Controles DULCINEA ECUADOR S.A.
3 | Proceso de Cobro Administrativo
AMENAZAS
Cad. Descripcion Impacto Probabilidad Cadd. Causa Causa
. . El vendedor organiza sus rutas y cobros con
Al Uso indebido de los fondos recaudados por el vendedor Alto Alta CAl

autonomia diaria.

Recepcidn tardia de documentos

A2 | Declaracion incompleta al fisco de documentos autorizados por este Medio Baja CA2 (comprobantes de retencidn, n/c) parala
presentacion de Anexos

VULNERABILIDADES

Cad. Descripcion Impacto Probabilidad Cadd. Causa Causa

No existe prolijidad de parte del vendedor

V1 Ingreso de datos erréneos en los Reportes de Cobranzas Medio Medio Ccv1i en el detalle de las facturas y montos
cancelados

Exceso de confianza en el cliente por el

V2 Depdsitos mal efectuados Alto Medio Ccv2 o
cobro recibido.
Falta del vendedor ante la amistad con el
Ingreso de pronto pago fuera del rango establecido para la recepcién cliente o por apresurar el cobro a pesar de
V3 g p pag go. p p Medio Medio cv3 ) > porap . ?
del beneficio incumplimiento de los dias para el

beneficio.

Problemas de logistica al no instruir
Bajo Baja cv4a adecuadamente al transportista sobre la
recepcién de estos documentos.

Recepcidn tardia de documentos necesarios para declaracion ante

V4 L.
Rentas (comprobantes de retencidn)

DESCRIPCION DEL RIESGO
La gestion no se lleve a cabo en forma adecuada, con los consecuentes aumentos en la morosidad

Incumpliendo de obligaciones fiscales

Jineteo de fondos de la empresa

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 12: Objetivos de control - Proceso de Cobro Administrativo

No. Objetivo de Control Cad.. Causa Situacién Actual Niv. Cumplimiento
1 [Andlisis detallado de los procesos una vez al afio CV1-CV4 |No existe 0
o N CAl
Implementar politicas de penalizacidn para cobros .
2 Ccv1l No existe 0
mal efectuados.
Cv2
3 Revisién mensual de los indices de morosidad. Ccv3 No existe 0

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 13: Analisis de Riesgo en Clasificacion de Cartera en Mora

Inventario de Riesgos y Controles DULCINEA ECUADOR S.A.
4 | Clasificacién de Cartera en Mora
AMENAZAS
Cod. Descripcion Impacto Probabilidad Cad. Causa Causa
Mala clasificacion de cartera debido a que la legislacidn ecuatoriana . . No existe estandares de indices en mora
Al L . Medio Baja CA1 . .
no establece montos de mora permitidos en carteras comerciales paralaindustria
VULNERABILIDADES
Cad. Descripcion Impacto Probabilidad Cad. Causa Causa
El sistema actual no permite visualizar
V1 No analizar la situacion real de la cartera vinculada con el riesgo Alto Alta Ccv1i reportes relacionados con la informacion de
indices financieros
V2 Mala estandarizacion de clientes en cuanto al periodo de pago Medio Medio Ccv2 Reportes de cobranzas mal efectuados
Falencia en la entrega en zonas distantes
V3 Falta de analisis en cuanto a los dias reales de vencimiento de pago Medio Medio Ccv3 del producto conjuntamente con las
facturas para el cobro de las mismas.

DESCRIPCION DEL RIESGO

A través de la informacion contable no se pueda verificar la situacion real del cliente

Los indices en mora no controlados pueden llevar a gastos innecesarios de recursos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 14: Objetivos de control - Clasificacion de Cartera en Mora

clientes.

No. Objetivo de Control Cadd.. Causa Situacion Actual Niv. Cumplimiento

Realizar auditorias semestrales que controlen la CV2 .

1 Se realiza anualmente 5
carteraen mora Cv3

. . . L, El outsoursing del sistema contable actual no

Solicitar mejor soporte de informacién de cartera con CAl . . .,

2 , , permite obtenerinformacién de cartera 0
el afan de obtener datos mas reales. Ccvil .

eficiente.

Realizar [lamadas telefdnicas eventuales que

3 certifiquen el momento de pago por parte de los Cv3 No existe 0

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 15: Analisis de Riesgo en Estimacion de Incobrables

Inventario de Riesgos y Controles DULCINEA ECUADOR S.A.
5 | Estimacién de Incobrables
AMENAZAS
Cod. Descripcion Impacto Probabilidad C6d. Causa Causa
. 3 L . Cambio en la legislacién ecuatoriana en el
Al Provisionar fuera de los pardmetros legislativos actuales. Alto Medio CAl . s
porcentaje de provision
VULNERABILIDADES
Cod. Descripcion Impacto Probabilidad Cad. Causa Causa
Vi No prever oportunamente la antigliedad excesiva de la cartera Medio Medio Ccv1 Falta de analisis periddicos de cartera.
. . . No realizar estimaciones mas préximas a la
V2 | Valuarla cartera morosa por encima de sus probabilidades de cobro Alto Medio Ccv2 . g
realidad con respecto a la provisién
Provisiones no oportunas que implicaron asumir el crédito como . ) Falta de actualizacidn constante respecto a
V3 Medio Medio Ccv3 .
gasto. provisiones
DESCRIPCION DEL RIESGO
A través de lainformacion contable no se pueda verificar la situacion real del cliente
Los indices en mora no controlados pueden llevar a gastos innecesarios de recursos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 16: Objetivos de control - Estimacion de Incobrables

No. Objetivo de Control Cadd.. Causa Situacion Actual Niv. Cumplimiento
Revisién mensual del proceso de calculo de CA1l .
1 . L, L Se realiza anualmente 5
estimacion de la provision. Cvi
i L El outsourcing del sistema contable actual no
Revisidon detallada de la clasificacion de la mora dos CA1l . & . .,
2 ~ permite obtenerinformacién de cartera 0
veces al aio. CvV2 .
eficiente.
o . . . CAl .
3 Capacitacidn periodica de normativas ecuatorianas V3 No existe 0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 17: Analisis de Riesgo en el Proceso de Cobro Legal

Inventario de Riesgos y Controles DULCINEA ECUADOR S.A.

6 | Proceso de Cobro Legal
AMENAZAS
Céd. Descripcion Impacto Probabilidad Céd. Causa Causa
Faltad trol imient |
Al Imposibilidad de cobro de la cartera Alto Medio CA1l ata de controly seguimiento en e
proceso de cartera
VULNERABILIDADES
Cod. Descripcién Impacto Probabilidad Céd. Causa Causa
, . Mala seleccién de profesionales en el
V1 No se cuenta con asesoria legal apersonada de la empresa Alto Medio Ccv1i campo
. L No existe responsable dentro de la
V2 No existe seguimiento en el proceso legal que lleve la empresa Alto Alta Ccv2 . . o
empresa que rinda informes a la compaiiia
V3 Falta de seguimi(?nto y ac.tualizacién.de la documentacién de Alto Medio ov3 No existen politicas que exijan tomar parte
garantia actualizada del cliente en mora en el proceso.
DESCRIPCION DEL RIESGO

El gasto incurrido en el proceso legal sea mayor que la cartera recuperada

Falta de honestidad en el cliente al realizar la reestructuracién de su deuda

Demora en el proceso legal en cuanto a la efectivizacion de las garantias

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 18: Objetivos de control - Proceso de Cobro Legal

No. Objetivo de Control Caod.. Causa Situacion Actual Niv. Cumplimiento

Negociar el pago de deudas con problemas antes de .

1 CAl No existe 0
llevarlo al proceso legal

o . CAl .

2 Buscar asesoria integral para casos especificos V1 No existe 0
Capacitacion al departamento de cartera respecto a ov2

3 normas legales, procedimientos de cobroy V3 No existe 0
efectivizacion de garantias.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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3.4 OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO

e Evaluar las condiciones y riesgos al otorgar créditos a nuestros clientes

cumpliendo un nivel satisfactorio en cuanto a tiempo de andlisis e ingreso del

cliente.

* Analizar los limites de crédito en funcidén a compras realizadas por el cliente.

¢ Mantener saldos sanos de cada cliente.

. . . . 9
« Disminuir en un 0,5% mensual el porcentaje de cartera vencida.’

e Sistematizar efectivamente la gestion de cobro, midiendo resultados

periodicamente.

* Incrementar la periodicidad de controles administrativos y seguimiento de

cartera.

* Recuperacion y tratamiento de la cartera morosa.

7 Dato actual obtenido del Jefe de Departamento de Cartera.
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3.5 ESTRUCTURA FUNCIONAL DEL DEPARTAMENTO

3.5.1 Perfil del Cargo

Jefe de Crédito y Cartera

* Auditar la cartera de los clientes mediante visitas periddicas, llamadas

telefonicas y circularizacion de cartera para minimizar el riesgo de la

misma.

* Controlar y revisar periodicamente el indice de rotacion de cartera y de la

fuerza de venta para garantizar el recaudo en los tiempos y términos

definidos.

* Elaborar indicadores de rotacion de cartera, porcentaje de cartera en

mora, recaudo por zona, efectividad de la cobranza.

* Mantener un permanente seguimiento a los cupos de crédito.

* Aprobar diariamente los pedidos retenidos en el sistema, ¢ informar al

vendedor si este no ha sido aprobado de acuerdo a los niveles

establecidos.

* Coordinar y visitar a diferentes clientes con el fin de verificar

confrontaciones de saldos y recuperacion de cartera, obtener la



106
informacion necesaria y establecer la veracidad de las distintas cuentas

de los clientes.

* Calcular cuota mensual de recaudos por vendedor para pago de comision.

* Generacion de informes varios como: - informe ejecutivo de proyeccion
de vencimientos para revision con el Director Administrativo — Informe
ejecutivo de analisis y evaluacion oportuna de la cartera para minimizar

las pérdidas.

* Cumplimiento mensual de cuota de recaudos por vendedor para pago de

comisiones.

Asistente de Crédito y Cartera

Las principales responsabilidades del cargo:

* Controlar, revisar, clasificar y relacionar el ingreso diario de recaudos

causados por ventas de crédito y de contado, para garantizar el buen

funcionamiento financiero de la organizacion.

* Recibir y clasificar las consignaciones que ingresan a diario en cada una
de las cuentas asignadas, para destinar los ingresos correspondientes,

tanto locales como foraneos.
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* Recibir, radicar, registrar y controlar el manejo de notas débitos por

concepto de cheques devueltos de los clientes, causados por recaudos,

para la recuperacion oportuna e inmediata de estos valores.

Recibir, verificar e informar telefébnicamente o por escrito la informacién
comercial recibida por el bur6 de créditos relacionadas con el
comportamiento y manejo de los clientes para garantizar la veracidad de

la informacién suministrada.

Recibir, verificar y conceptuar cada una de las solicitudes de clientes
nuevos y/o modificaciones, teniendo en cuenta la informacion recibida
por la empresa verificadora y la informacion suministrada por el cliente
como soporte, para evaluar y recomendar, cumpliendo con las politicas

exigidas por la compaiiia.

Elaborar circularizaciones a los clientes, lo cual permite tener una
confrontacion de la cartera, y asi evitar posibles anomalia.
Adicionalmente, llamar, verificar y controlar la cartera morosa de los
clientes, con el proposito de llegar a acuerdos y soluciones, para la

recuperacion inmediata de estos valores.

3.6 PROCESO DE CREDITO

Este proceso inicia en el momento de establecer contacto inicial con el Cliente

potencial con el fin de incluirlo en la empresa y finaliza con el mantenimiento de los

Clientes.
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3.6.1 Politicas de Crédito Actuales

* Todo Cliente que desee ingresar a la compafiia debera diligenciar en su
totalidad el Formato Solicitud Vinculacion de Clientes y presentar la
documentacion requerida. Sera responsabilidad del Vendedor asignar el

canal correspondiente.

* Todo cliente que ingrese a la Compaiiia sea condicion crédito o contado
debera tener asignado un cupo el cual sera autorizado de acuerdo a los

niveles de atribucion.

* Todo Cliente que desee ingresar a la compaifiia debe ser visitado por el

vendedor de la zona y llenar la solicitud de vinculacion

* El Jefe de Crédito / Asistente de Crédito, es el responsable de archivar

los documentos exigidos para la vinculacion del Cliente.

* Para retirar Clientes se necesita la aprobacion de Gerente de Ventas
previo visto bueno de Gerente General y la evaluacion de Crédito; pues si
tiene cartera pendiente por cobro normal o juridico, este retiro no puede

hacerse efectivo.

¢ Vinculacion del cliente

Para la concesion del crédito se comenzara utilizando el “Formato de

Vinculacion de Clientes Nuevos” establecido y adaptado por la empresa.
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Se deberan llenar las siguientes instancias:

= Nombre del cliente.

= RUC y/o Cedula.

» Direccion comercial y personal.

= Teléfono domicilio y local comercial.

= Detalle del patrimonio personal.

= Referencias bancaria*opcional.

= Referencias comerciales*opcional.

= Observacion de apertura del cliente por parte del vendedor y Gerente

de Ventas*opcional.

» Firma del vendedor y gerente de ventas.

* Firma del Jefe de Crédito y Directora Administrativa.

Se debe adjuntar la copia de la cédula de identidad, copia del Registro

Unico de Contribuyentes, copias de facturas de proveedores.
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Adicionalmente para clientes distribuidores se solicita:

» (Garantia firmada por el deudor y su conyuge.
= (Copia de la Patente Municipal.

» Prenda hipotecaria en caso de tener vivienda.
= (Copia de la matricula del vehiculo.

= (Certificado de Solvencia.

El departamento de Crédito solicitara a los Autoservicios adicionalmente

los siguientes documentos:

» Copia de la escritura de constitucion de la compaiiia.
* Copia del Nombramiento del Representante Legal.

= Copia del Registro Mercantil.

3.7 DIAGNOSTICO FINANCIERO

3.7.1 Analisis de Indicadores de Cartera

Para este analisis se tomaron en cuenta los Balances Generales y Estado de
Resultados de Dulcinea del Ecuador S.A. de los afos 2006, 2007 y 2008 para
exponer las diferencias existentes a través de indices con un comparativo afio a

ano. (Ver anexos 1y 2).

Los indices analizados a continuacion son los que exponen directamente el

problema generado por Cartera dentro de la empresa, de ahi su estudio.
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Cuadro No. 19: Rotacion de Activos afios 2006, 2007 y 2008

Rotacion de cuentas por cobrar (dias) 70 95 98
Rotacion de cuentas por pagar (dias) 90 80 154
Dias de Venta de Inventarios 18 22 11

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

* Rotacion de Cuentas por Cobrar

El periodo promedio de cobranza que tiene Dulcinea del Ecuador es el
siguiente: afio 2006, 98 dias; ano 2007, 95 dias; ano 2008, 70 dias.
Confirmando de esta manera una falencia en el proceso de cobranza,

desde que inicia la empresa.

* Rotacion de Cuentas por Pagar

Las cuentas por pagar se cubren en el afio 2006 cada 154 dias; afio 2007
cada 80 dias y en el 2008 cada 90 dias en promedio. Sefialando que no
existe un procedimiento adecuado de pago en la empresa, generando
problemas posteriores como aumento de precios, no despacho de la

mercaderia, retiro del proveedor.

¢ Dias de Venta de Inventario

Los dias de venta del producto fueron para el afio 2006 de 11 dias, afio
2007 de 22 dias y afio 2008 de 18 dias; indicando que la empresa

mantiene un giro constante de sus inventarios priorizando la venta.
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3.7.2 Analisis de Cuentas Relacionadas

3.7.2.1 Cheques Devueltos

Cuadro No. 20: Fluctuacion Gestion de Cheques Devueltos afios

2006, 2007 y 2008
ANO 2008 2007 2006
Cobrados 57320,00 10502,00 0
Pendientes 30156,80 87476,80 10502,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Grafico No. 9: Variacion cheques devueltos
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

La cuenta Cheques Devueltos inicia el aflo 2006 con un monto pendiente

por cobrar de $10502, generado en su mayoria por cheques de alto valor.

Para los proximos afios mediante procesos incipientes y dificiles de

cobranza administrativa se logra recuperar parte del monto adeudado de
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clientes, que desde un inicio fueron seleccionados sin un control
adecuado, agravando el problema de cartera, mediante cheques sin

fondos, robados, mal girados, entre otros.

3.7.2.2 Gastos Legales

Cuadro No. 21: Gastos Legales, afios 2006, 2007 y 2008

ANO 2008 2007 2006
GASTO LEGAL $ 500,00 $ 500,00
GASTO RECUPERACION $ 8.598,00 $1.575,30
Total Gastos $ 8.598,00 $2.075,30 $ 500,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Luego de no recuperar la cartera esperada y no obtener Optimos
resultados con la cobranza administrativa, la empresa decide contratar a
la empresa Ecuacobros para que inicie la cobranza judicial la cual
registra contablemente para el afio 2006 un valor de $500, afio 2007 por

$2075,30 y para el afio 2008 el monto de $8598.

3.7.2.3 Sobregiros

ANO 2007

Durante el periodo fiscal 2007, al revisar la informacion se determina que

la empresa mantuvo un constante uso del sobregiro, llegando al final del

periodo a sufrir una falta de liquidez, registrando un valor $164.200

generado principalmente porque se habia priorizado las ventas de
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temporada dejando el cobro de las mismas e incrementando el monto de

cartera.

Mensualmente se debe cubrir una cuota a los proveedores del exterior, en
este caso Dulcinea S.A., la empresa solicitd un sobregiro por el monto
anteriormente mencionado aceptando la tasa vigente a la fecha que fue

del 1.17%

ANO 2008

Durante este afio las ventas fueron mayores a las presupuestadas y la
empresa debid comprar mas a los proveedores del exterior, por lo que al
analizar el Balance General, al 31 de diciembre del 2008 se registra un
Sobregiro Bancario el cual asciende a un valor $100.169,62. Debido a
una mala gestion de cartera no se puede cubrir ese incremento del pago a
nuestros proveedores por esto la empresa solicito un sobregiro por el
monto anteriormente mencionado aceptando la tasa vigente a la fecha

que fue del 1.26%

Seglin observacion realizada a la Cuenta Gasto Sobregiro se determina

que existe un monto promedio de $8.277 durante los afios en estudio.
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3.7.2.4 Préstamos

ANO 2006

La empresa cierra su Balance General, al 31 de diciembre del 2006 con
un pago que asciende a un valor de $25000 de un préstamo que se

mantuvo para iniciar la actividad econémica de la empresa.

ANO 2007

En el afio 2007 la cuenta Préstamos Bancarios registra un valor de
$1°500.000, aceptando una tasa 10,70% debido a que a partir de las
nuevas medidas politicas de incremento de aranceles a productos
importados e impuesto a la salida de divisas, la empresa debia cubrir las
cuotas que adeudaba a sus proveedores del exterior, en este caso

Dulcinea S.A., para prevenir la suspension de entrega del producto.

ANO 2008

En el ano 2008 la cuenta Préstamos Bancarios registra un valor de
$300.000, debido a que se debe cubrir aun con las cuotas e intereses del

préstamo que se mantuvo el afio 2007.
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3.7.3 Impacto de la Cartera Vencida y su Fluctuacion

A continuacion se detalla el porcentaje que representa el Exigible con relacion

al Activo Corriente denotando su grado con relacion al mismo.

Cuadro No. 22: Activo Corriente, aiios 2006, 2007 y 2008

DISPONIBLE $25.212,39 $41.212,33 $112.093,14
EXIGIBLE $3.146.219,35| $2.689.354,18| $1.699.531,95
REALIZABLE $561.608,31 $ 782.773,20 $512.507,88

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

El Exigible es el grupo mds representativo dentro de la empresa, siendo en el

afio 2008 un 84%, en el afio 2007 un 77% y para el 2006 un 73%.

Grafico No. 10: Representacion del activo corriente 2008
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Grafico No. 11: Representacion del activo corriente 2007
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Grafico No. 12: Representacion del activo corriente 2006
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Dentro de las cuentas que integran el exigible la mas representativa constituye
Cuentas por cobrar Clientes, con un porcentaje en los anos 2008, 2007 y 2006

de 94%, 94% y 97% respectivamente.

Cuadro No. 23: Total Activo Exigible, afios 2006, 2007 y 2008

EXIGIBLE 2008 2007 2006
CUENTAS POR COBRAR $2.972.448,26 | $2.542.037,92| $ 1.638.541,17
CUENTAS POR COBRAR EMPLEADOS $0,00 $22.874,63 $1.040,12
CUENTAS POR COBRAR AL FISCO $156.195,52 $ 122.303,68 $37.531,56
ANTICIPO PROVEEDORES $17.575,57 $2.137,95 $22.419,10

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Grafico No. 13: Representacion

de Cuentas por cobrar 2008
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Grafico No. 14: Representacion

de Cuentas por cobrar 2007
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Grafico No. 15: Representacion

de Cuentas por cobrar 2006

2006

B CUENTAS POR COBRAR
CLIENTES

m CUENTAS POR COBRAR
EMPLEADOS

W CUENTAS POR COBRAR AL
FISCO

m ANTICIPO PROVEEDORES

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 24: Fluctuacion de Cartera, aiios 2006, 2007 y 2008

ANO 2008 2007 2006
CUENTAS POR COBRAR
2.986.158,75| 2.542.037,92| 1.638.541,17
CLIENTES
VENTAS 14.843.612,69| 9.652.283,92| 6.041.218,44

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Al realizar un analisis de Cuentas por Cobrar Clientes se observa que esta

representa para el afio 2008 el 20%, el 2007 el 26% y en el 2006 el 27%

de las ventas, lo que explica su importancia en la gestion de cobro.

Grafico No. 16: Representacion de CxC respecto a las ventas
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 25: Total Cartera Vencida, aiios 2006, 2007 y 2008

ANO 2008 2007 2006
CUENTAS POR
$2.986.158,75| $2.542.037,92| $1.638.541,17
COBRAR CLIENTES
CARTERA SANA $2.514.644,28| $2.012.531,42| §$1.476.817,16
CARTERA VENCIDA $471.514,47 $ 529.506,50 $ 161.724,01

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Grafico No. 17: Representacion de la cartera vencida
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Impacto Cuentas Vencidas
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En el gréafico se observa que la cartera vencida, representa un porcentaje

en los afios 2008, 2007 y 2006 de 16%, 21% y 10% en relacion al total de

Cuentas por cobrar Clientes.




4 ELABORACION DEL MODELO DE GESTION PARA EL DEPARTAMENTO

DE CREDITO Y CARTERA

4.1 DEFINICION DE LA MISION Y VISION DEL DEPARTAMENTO DE

COBRANZAS

4.1.1 Mision

Participar activamente en la alineacion de las estrategias de la organizacion,
optimizando los diferentes procesos relacionados con Crédito y Cartera, para
lograr una gestion de calidad que involucre a todas las aéreas relacionadas

siendo participes del cumplimiento de objetivos organizacionales

4.1.2 Vision

Consolidar y administrar el flujo de fondos de la compafiia con sistemas y

procesos de apoyo que brinden informacidon concreta y oportuna priorizando la

comunicacion interdepartamental ofreciendo un servicio de calidad a sus

clientes.

4.2  OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO

* Gestionar y efectuar el cobro de los créditos a favor de la empresa.
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* Mejorar las politicas y normas existentes en la empresa para optimizar la
recuperacion de cartera minimizando riesgos.

» Evaluar cambios en las politicas de cobranza administrativa y prejudicial.

* Administrar y controlar la cartera de clientes que garantice una adecuada y

oportuna captacion de recursos.

* Analizar y proponer montos y antigiiedad de créditos otorgados.

ANALISIS DEPARTAMENTAL. ANALISIS FODA

Cuadro No. 26: Analisis Externo Departamento de Crédito y Cartera

ANALISIS EXTERNO

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO

Oportunidades

1| Adaptacion de nuevos sistemas de informacion 0,1 6 0,6
2 Mejoramiento en la obtencion oportuna de datos crediticios mediante nuevas fuentes de
informacion 0,1 6 0,6
3| Benchmarking de buenas practicas de cartera 0,1 7 0,7
4| Apertura al cambio de procesos por parte de gerencia 0,1 8 0,8
5| Mejoramiento de relacion con clientes 0,1 7 0,7
6 Informacion disponible, no estructurada 0,1 7 0,7
7 Mejoramiento de la cultura empresarial 0,1 6 0,6
8 Implementacion de estandares, politicas y normativas 0,2 8 1,6
9 Trabajo en equipo con otros departamentos 0,1 6 0,6
Total| 1.0 6,9
1{Cambios en la legislacion economica y politica del pais 0,5 9 4,5
2| Nuevas formas de pago por parte de la competencia 0,2 6 1,2
3| Falta de colaboracion con departamentos involucrados 0,1 4 04
4| Informacion incompleta y no estructurada 0,1 6 0,6
5] Incremento de la inseguridad en la pais 0,1 6 0,6
Total| 1,0 7,3

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 27: Analisis Interno Departamento de Crédito y Cartera

S INTERNO
z VALOR
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO Impacto POND.
Fortalezas
1 | Experiencia profesional 0,1 7 0,7
2 | capacitacion continua del personal 0,3 7 2,1
3 | Mejoramiento de herramientas tecnologicas 0,1 6 0,6
4 | Mejoramiento de procesos 0,2 5 1
5 | Atencion al cliente 0,2 7 1,4
6 | Informacion actualizada de cartera de cliente 0,1 6 0,6
Total| 1,0 6,4
Debilidades
1 | Falta de implementacion de polticas y normativas 0,4 8 3,2
2 | Falta de liderazgo de mandos medios 0,2 7 14
3 | Falta de comunicacién interdepartamental 0,1 6 0,6
4 | Falta respaldo de informacion con verificadora actual 0,2 6 12
i Demora en procesamiento de datos con sistema de 0,1 4 0,4
informacion actual
Total| 1,0 6,8

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Cuadro No. 28: Analisis FODA Departamento de Crédito y Cartera
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OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS - FO ESTRATEGIAS - DO
Adaptacion de nuevos sistemas de informacion 9 9 3 9 39 3 1 3 3 9 19
Mejoramiento en la obtencion oportuna de datos crediticios
02.| 06 |mediante nuevas fuentes de informacion 9 3 3 1 19 9 3 3 9 3 27
03.| 0,7 |Benchmarking de buenas practicas de cartera 9 9 3 3 33 9 9 3 9 9 39
04. 0,8 |Apertura al cambio de procesos por parte de gerencia 3 9 9 3 27 9 9 3 3 3 27
05.| 0,7 |Mejoramiento de relacion con clientes 3 3 3 3 13 9 3 3 3 3 21
25| 33| 33| 21 19 39| 25| 15| 27 | 27
ESTRATEGIAS - FA ESTRATEGIAS - DA
A1. | 4,5 |Cambios en la legislacion economica y polica del pais 9 9 9 3 3 33 9 3 9 1 1 23
A2. | 1,2 |Nuevas formas de pago por parte de la competencia 3 3 9 3 3 21 9 3 9 1 3 25
A3. | 04 |Falta de colaboracion con departamentos involucrados 3 3 9 9 3 27 9 9 9 3 1 31
A4. | 06 |Informacion incompleta y no estructurada 1 1 9 3 3 17 3 9 3 3 3 21
A5. | 0,6 |Incremento de la inseguridad en la pais 1 1 9 3 1 15 1 1 1 1 1 5
17017 ] 45| 21 ] 13 31| 25 | 31 9 9

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon
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Cuadro No. 29: Estrategias FODA Departamento de Crédito y Cartera

ESTRATEGIAS

Estrategias FO

1 |Optimizar la gestion de cobranzas

2 |Estandarizar el manejo de cobranzas a nivel nacional

3 |Mejorar el servicio de atencion al cliente interno/externo
Estrategias FA

1 |Desarrollar procesos de prevencion a posibles cambios

2 [Implementar un comité de credito que analice situaciones de cartera
3 [Ofrecer condiciones de pago accesibles al cliente

Estrategias DO

1 |Mejorar potliticas, procesos, y procedimientos de cartera

2 |Buscar nuevas fuentes de informacion que respalden informacion crediticia
3 |Definir responsabilidades en procesos y funciones

Estrategias DA

1 |Desarrollar canales de comunicacion interdepartamental

2 |Promorver participacion constabte de todos los involucrados

3 [Definir sistemas de control interno para determinar cartera en riesgo
Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

Cuadro No. 30: Analisis de Involucrados Gestion de Crédito y Cartera

ANALISIS DE INVOLUCRADOS

Identificacion Espectativas/Demandas

Gerente General Recuperacion total de cartera

Gerente Financiero Controlar el riesgo de cartera vencida

Jefe de Credito y Cartera Realizar una cobranza eficiente
HTTIER 5 clhientes L’Iaa néege;rt:erl]ga rtoerra f(legtlae::ion de bienes /
Externos Proveedores g_ . P por p

servicios
. Cumplimiento de normas y estandares

Interesados Sociedad enmarcados en Ia ley

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Priscila Cattany / Marcela Pavon

MANUAL DE PROCESOS PARA LA GESTION DE CARTERA

Las estrategias que se plantearon en la matriz FODA elaborada en este capitulo
permitio la creacion de un Manual de Procesos para el Departamento de Crédito y
Cartera de Dulcinea del Ecuador S.A., mismo que contiene un detalle los procesos de
vinculacién de clientes y recaudo de cartera, procedimientos y diagramas de flujo de
los mismos, asi como un instructivo de los documentos que deben ser utilizados en el

Proceso.
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GESTION DE CREDITO y CARTERA

MANUAL DEL PROCESO

GESTION DE CREDITO Y CARTERA

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL

Gestion de crédito y Cartera
PROCESO:
VERSION DEL

1.0
DOCUMENTO:
RESPONSABLE
o lefe de Crédito y Cartera
DEL PROCESO:
RESPONSABLE DE lefe de Crédito y Cartera /
ELABORACION: Gerente Nacional de Ventas
RESPONSABLE DE Director Administrativo Financiero /
REVISION: Gerencia General
RESPONSABLE DE
- Jefe de Crédito y Cartera
ACTUALIZACION:

OBIETIVO GENERAL

Sistematizar y establecer el proceso para llevar a cabo la gestion del departamento de Cradito
y Cartera identificando las diferentes tareas y responsables de las mismas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Legalizar la participacion de cada individuo dentro del proceso.

«  QOptimizar el uso de los recursos en la ejecucién del proceso de Gestién de Crédito
y Cartera.

Enero 2@18
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«  Validar el correcto uso de los formularios destinados para cada procedimiento.

« Estandarizar y medir la ejecucién de las actividades que se desarrollan para la
Gestion de Crédito y Cartera.

«  Establecer tiempos para el cumplimiento de cada actividad que se desarrolla en la
Gestion de Crédito y Cartera.

AMBITO DE APLICACION

El procedimiento sugerido incluye todas las actividades que se realizan para la Gestién de
Crédito y Cartera en Dulcinea del Ecuador, desde la recepcidn del formulario para vincular un
cliente hasta el cobro judicial de cuentas vencidas.

e
BASE LEGAL
1. Cédigo Tributario
2. Codigo Civil.
3. Cédigo de Trabajo
4. Ley de Comercio Electrdnico
5. Reglamento a la Ley de Comercio Electrdnico

6. Ley Organica de la Funcién Judicial.
NORMAS GENERALES

¢ Los mecanismos internos y externos para asegurar la recuperacién de Cartera seran
implementados por el lefe de Cartera.

Enero 2@18
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e Todo cliente nuevo debera registrarse con el Formato de Vinculacion de Clientes y anexar
la documentacién solicitada.

e Las condiciones crediticias de la compafiia seran tratadas con todos los clientes nuevos.

e Eltiempo establecido para la vinculacion y modificacién de los clientes siempre y cuando
la documentacidn este completa debera ser:

Vinculacion:

- Clientes Contado: 1 Dia
- Clientes Crédito: 5 Dias (Informe previo de verificadoras)

Modificacion:

- Razbn Social: 3 Dias

- Aumento cupo: Clientes cuyos cupos excedan limite establecido para las Zonas no
padran demorarse mas de 7 dias salvo que vayan al Comité de Crédito quienes
tendran un término maximo de 10 dias para dar respuesta.

- Otras madificaciones: 1 Dia

e Alvincular un nuevo cliente, éste debera no solo ser visitado por el vendedor de la zona
sino también y de acuerdo al caso por Gerente de Ventas, quien expondra su comentario
en la respectiva vinculacién.

e Todo cliente nuevo tendra un cupo de crédito propuesto por el vendedor el momento de
la visita, mismo que sera utilizados de acuerdo a la informacion crediticia analizada por el
personal de cartera.

e Paraventas a crédito, la compafiia asignara un término definido en el perfil del canal de
distribucion. Para casos excepcionales donde se excedan los plazos definidos en la
politica, deberan ser autorizados por el Director Administrativo Financiero y de Crédito.

e Sin excepcion todo Cliente que registre mal comportamiento en la Central de riesgos no
sara susceptible de otorgamiento de crédito salvo que demuestre lo contrario mediante a
la entidad que lo reporta.

e Las condiciones de pago estipuladas son de acuerdo a cada canal de distribucidn seran:

- Mayoristas 15dias

- Distribuidores 20 dias
- Autoservicios 45 dias

e Laempresa pondra a disposicién de sus clientes las siguientes modalidades de pago:

Enero 2016
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GESTION DE CREDITO y CARTERA =

- Efectivo
- Cheque
- Transferencia Bancaria

e los valores pendientes que mantenga el cliente, con la compafiia, seran informados
oportunamente por el Jefe de Cartera, utilizando herramientas y tecnologias disponibles
(notificaciones telefdnicas, saldos via web, cartas, entre otros)

e Se manejaran los siguientes tipos de descuentos:

- Descuento Pronto pago.- Constituye un incentivo de compra para los clientes, ya que
se hace acreedor a un porcentaje de descuento si cancela su factura antes de su
vencimiento, en los plazos fijados por la empresa vy en las condiciones de la venta a
crédito.

- Descuento por volumen de compra.-Se establecen para incrementar las ventas,
cuando determinados clientes cumplen un presupuesto asignado en ventas y cobros
mensualmente. El porcentaje de descuento sera en relacién a las ventas y cobros del
mes vencido.

- Otros descuentos financieros.-Se incluyen descuentos por canje de publicidad utilizada
por el cliente en sus locales, contra su cartera vencida.

e Las causales para que un cliente sea bloqueado son:

- Inactividad.- clientes inactivos por un periodo de seis meses serdn bloqueados. Es
responsabilidad del Gerente Nacional Ventas y Vendedor de la Zona, evaluar
periddicamente como impacta la rentabilidad de las zonas con estos bloqueos y tomar
medidas correspondientes.

- Alto Nivel de Riesgo.- cuando el cliente no presenta las suficientes garantias para
respaldar el crédito.

- Cheque Devuelto.- Los cheques devueltos generan bloqueo automatico del cliente;
dicho bloqueo se quita una vez se presente consignacion o Cheque de Gerenciaen las
siguientes 24 horas.

Se cambiara la condicidon de pago con crédito a pago anticipado de contado, a los
clientes que presenten mas de 3 cheques devueltos por causal imputables al girador
en un periodo continuo de seis meses, Esta condicidén debera mantenerse por periodo

Enero 2016
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minimo de seis meses, pasado este término deberdn presentar nuevamente la
documentacién para otorgar cupo de crédito.

- Morosidad en los Pagos.- Cuando el cliente no cumple las condiciones de pago
estipuladas inicialmente vy sus dias de cobro exceden los acordados.

La reactivacion de las ventas a clientes que hayan presentado problemas de cartera en el
pasado debera ser solicitado mediante comunicacion escrita por el Gerente Nacional Ventas
para su estudio al Jefe de Crédito.

e E|l sobrecupo solo se otorgara a clientes que registren un adecuado comportamiento
crediticio y su autorizacién se define segln niveles de atribucidn. Estos niveles aplican
igualmente para la liberacidn por mora.

e Se enviara una carta con los saldos pendientes de los clientes, al menos una vez al afio
canjuntamente con la visita a la zona respectiva; con el objetivo de que no haya
diferencia en el saldo de la cartera. Dichas visitas deben ser realizadas por los integrantes
del Area de Crédito de acuerdo a un cronograma programado por zana.

e Enviar un informe de avances y resultados de las actividades descritas en la politica
anterior, redactado por la persona quien realizd |a visita que consten todas las novedades,
sugerencias y comentarios de la misma.

e Realizar semanalmente confirmacién telefonica con clientes que presenten saldos
vencidos o algln potencial riesgo.

s Controlar y revisar periddicamente el indice de Rotacién de Cartera y de la fuerza de
ventas el garantizar el recaudo en los tiempos y términos definidos.

e Todo vendedor debera ser sometido a arqueos de cartera como minimo una vez por mes.
Cualquier vendedor podra ser citado a arqgueos de cartera en fecha y hora que el
lefe/Analista de Cartera lo determine.

e Sp establecera un Comité de Craédito conformado por: Gerente General, Director
Administrativo y Financiero, Gerente Nacional Ventasy lefe de Crédito. con el objetivo de
analizar mensualmente la cartera de los clientes, cartera vencida, posibles riesgos con
clientes, procesas juridicos en curso y demas temas de cobranza a tratarse.

Enero 2@18
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GESTION DE CREDITO y CARTERA S

PERFILES Y NIVELES DE RESPONSABILIDAD

NIVEL DE RESPONSABILIDAD DE
FUNCIONES

1. Realizar la inclusidn de un nuevo
cliente previa visita y trato del
mismo. .

2. Exponer sus comentarios respecto al
desenvolvimiento, inventario,
personal, establecimiento v demas

Ventas aspectos del cliente visitado.

3. Devolver documentacion anexada
en el Formulario de Vinculacion
Clientes / Crédito, en el caso de que
la solicitud sea rechazada.

1. Analizar comentarios del vendedor,
referencias del nuevo cliente
2. Evaluar el desempefio del cliente

como agente de crédito dentro de la
Gerente Nacional de Ventas empresa.

3. Aceptar la inclusién del cliente vy el
monto de crédito solicitado.

1. Recibir el Formulario de Vinculacién
Clientes / Crédito, con la firma de
respaldoe del Gerente Nacional de
Ventas,

2. Revisar que la documentacion del
futuro cliente / crédito esté

completa.

Jefe de Cartera 3. Realizar wun andlisis de la
documentacién anexada por el
cliente % la informacidn
proporcionada por los burds de
crédito.

4, Exponer su respaldo o negacidn de
la solicitud de Vinculacién Clientes /
Crédito
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GESTION DE CREDITO y CARTERA

ROL O CARGO DEL NIVEL DE RESPONSABILIDAD DE
RESPONSABLE | FUNCIONES

5. Informar al Gerente de Ventas la
decision de crédito.

6. Crear, dentro del sistema, el cédigo
del nuevo cliente, bajo aceptacidn
de las condiciones crediticias del
mismo.

7. Recopilar la informacién para
generar los  indicadores  de
desempefio del proceso.

8. Emitir Reportes Gerenciales sobre la
informacidn generada del proceso.

1. Fotocopiar el formulario de Solicitud
de Vinculacion y enviar al burd
crediticio {Covinco)

2. Ingresar a la direccion electronica
www.datacredito.com.ec (Acredita)
para generar un reporte de la
informacion comercial y bancaria
del cliente solicitante.

3. Localizar al cliente que fue aceptado
para citarle a la reunién con el
Comité de Crédito en las
instalaciones de la empresa.

Analista de Crédito y Cartera

4. Informar novedades y sugerencias
en los procedimientos realizados.

1. Mantener una reunién con el nuevo
cliente en el cual le expondran
condiciones de Cliente y Crédito.

2. Certificar y estandarizar los actos
administrativos.

3. Controlar el cumplimiento de los

Comité de Crédito Manuales de Procesos e Instructivos

vigentes.

4. Retroalimentar las inconsistencias
encantradas en la validacion de los
documentos y procesos,
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DIAGRAMA DE CICLO

DIAGRAMA DE CICLO
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA

CADENA DEVALOR: CREDITO ¥ CARTERA FECHA: EMERC, 2010

WA CROPROCE3O: CEBTION DE CREDITO VER3ION 10

PROCE30: CODIGD: MANFRCO-CCAR

SUEPROCESD FRECUENCIA: Medo demands

PROCEDIMIENTO: VOLUMEN: Indedinico
Mo.. hH.E:JEc QEAHGO PROCEDIMIENTOS | ACTIVIDADES: | '"Smo EE s R g'%."tg’c e | E{E{'ﬁ?o ngag;oﬁgs

Inici

% w85
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i % &= 1
i o
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tskSa i
= ﬁgg = cliente
£ 252 45 ]
3 E BEEEBES | Aprobiar inclusisn del clients ‘
u CEAREE
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DIAGRAMAS DE FLUIO

DIAGRAMA DE FLUJO
DEPARTAMENTQ DE CREDITO ¥ CARTERA

CADENA DE YALOR: COBRAMZA FECHA EMERD, =010
MACROPROCESO: RECAUDO VERSION: 10
PROCESO: GESTION DE CREDITO CODIGO: MANPRC-CCAR
SUBPROCESO: FRECUENCH,: Medodemands
PROCEDIMIENTO: PROCEDIMIENTO DECREDITC VOLUMEN Indefnido
f DEPARTAMENTO : AREA ! : NiE = S DOCUMENTACIONY | 'OBSERVACIONES TIEMPO | TIEMPO DE
Ho. CARGO PROGEDIMIENTOS / ACTIVIDADES ARCHIND e G e e EFECTIVO | ESPERA
| Receptar Soliztud Vinculacion clintsf MR PR e
1 crédito
; | Reewizion y acoptacion de solistud v sus
-
; Ingrezar a solicitud para aceptacidn del
departaments de crédit v carsra
; Enviar a empre=a v rficadora boe datos
del cliente
o
£ :
" (&) | Realiza un analz & financiern del cliente
&
b |
b I
. " Deulusion documentas in, infamar
clisnts
Tai T T
¥
1 Rsunian Dpto Gartsra, Mantas y chante
paraaceptacion
Creackn de codigo en ekema de 51; Sistema de Informacisn SAP y "
1 £ Ingress manual de informacin
infarmacion
1 Fin
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GESTION DE CREDITO y CARTERA

PERFILES Y NIVELES DE RESPONSABILIDAD

ROL O CARGO DEL

RESPONSABLE NIVEL DE RESPONSABILIDAD O FUNCIONES

1. Receptar las facturas enviadas por el area de
facturacion (lera copia cliente, 2da copia
vendedor para cobro, 3era copia archivo)

Asistente Administrativa |2, Elabora Matriz de facturas a entregar por zona y
vendedor. Adjunta documentos para cobro

3. Enwiar los documentos por Courier a nivel naciona

1. Receptar las facturas para cobro a los clientes

2. Elaborar semanalmente cronograma de visita a
clientes Realizar cobro al cliente vy registrar en un
Recibo de Cobra la constancia de pago

3. Depositar el efectivo cobrado y cheques al dia

4. Realizar diariamente Informe de Cobranza con lo
recaudada de su ruta

5. Informar novedades vy sugerencias en los
procedimientos realizados.

1. Recibir el Reporte de Cobranza del vendedor
Revisar que la documentacidn adjunta cancuerde
con el reporte

3. Registrar en el sistema de informacion la cobranza
diaria Actualizar el registro de cheques post

Area de Ventas

fechados
4. Entregar al area de contabilidad los cheques post
Analista de Crédito y fechados para deposito diario
Cartera 5. Registrar en el sistema de informacion, notas de

crédito por descuento pronto pago, descuento en
compras, diferencia de precios, entre otras

6. Informar al vendedor cheques devueltos y emitir
las notas debito respectivas

7. Reportar novedades y estadisticas al Jefe de
Cartera
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GESTION DE CREDITO y CARTERA

ROL O CARGO DEL

RESPONSABLE NIVEL DE RESPONSABILIDAD O FUNCIONES

1. Revisar los reportes diarios de trabajo de la
gestion de ventas

2. Elaborar quincenalmente Informe de Recaudos
porvendedory zona

3. Emitir Reportes Gerenciales sobre la informacién
generada del proceso

4. Monitorear la antigiiedad de saldos de cartera:
30, 60, 90 120 dias o0 mas

5. Investigar saldos vencidos de cartera y negociar
refinanciamiento de deuda o pago parcial de la
misma Realizar la gestién de cobro de cartera
vencida mediante llamadas telefdnicas, cartas con
el estado de cuenta y visita al cliente moroso

6. Entregar reporte con los documentos gestionados
v no gestionados

7. Monitorear y verificar 2l cumplimiento de los
acuerdos con el cliente

8. Ejecutar suspension de facturacion del cliente
hasta cancelar su deuda

1. Revisar panorama general de cartera y cartera
vencida

2. Analizar casos especiales de clientes morosos
Informar novedades de cobranza administrativa

Jefe de Crédito y Cartera

(llamadas, cartas) Retroalimentar las
inconsistencias encontradas en la validacion de
Comité de Crédito los documentos y procesos.

3. Enviar a proceso judicial a clientes en mora de
mas 120 dias que sin intencidn de cancelar su
deuda

4. Informar al drea de contabilidad sobre los saldos
incobrables para registrar en la cuenta respectiva
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DIAGRAMA DE CICLO

DIAGRAMA DE CICLO
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA

CADENA DE VALOR COBRAMZA FECHA, EMERO, 2010
Ma CROPROCESO: RECAUDD VERSION: 10
PROCESO: GESTION DE COBRANZA cODIGD: MANFRC-CCAR
SUEBPROCESD: FRECUENCI: Medodemands
PROCEDIMIENTO: VOLUMEN: Indeirida
| EJECUTOR ROCG ’ INSTRUMENTO DE 'OBSERVACIONES TIEMPO | TIEMPO DE |
e AREA CARGO PROCEDIMIENTOS/ACTN DADES, ‘  S0PORTE {ESPECIFI, ADKIONALES O EEEFCIONALES) EFECTIYO | ESPERA
. - - : -
1 BZE 482 Enviar documentos paracch o
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= 8 RecepiadEcumet s e sleabia
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= 2
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5 E ¥
5
o 432 N
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o 43
u ‘,
2 10
3 3 a2 | Revizar y gestionar novedades |
< £3
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DIAGRAMAS DE FLUIO

DIAGRAMA DE FLUJO
DEPARTAMENTC DE CREDITC Y CARTERA

CADENA DE YALOR: OOBRAMZA FECHA: ENERD, 2010
MACROPROCESD: RECAUDO VERSION: 1.0
FROCESD: GEATICH DECOBRAMZA CODIGO: MAMPRO-CCAR
HIBPROCESQO: FRECUENCIA: Wedodemanda
FROCEDIMIENT O: PROCEDIMIENTO DECOBRANZA VOLUMEN: Indefindo
| DEPARTAMENTO / AREA / e DOCUMENTACION ¥ OBSERVACGIONES TIEMPO | TIEMPO DE
L CARGO Al EHRHRIRUIs e ARCHRO {ESFELIFR AT HALES O EXEEPL ONALES! EFECTVO | ESPERA
Inicis )
3 R P dol &roada ‘
i oceptar facturas del &roa de fecAwacin i -
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3
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3 Ingreso ds cobranza al sitemads 51: Siswma do Informacisn SAP | 2 -
1 3 : : Ingrass manusla da informacién Diarie
g inbormacion
&
g
-

Enero 2e1e




141

~ ;
; s
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS ¢ ‘éﬁ j
NS )
. I 3 T, S
< - ¥ Cllps ot rsece
GESTION DE CREDITO y CARTERA —
DIAGRAMA DE FLUJO
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA
CADENA DE YALOR: OOBRAMNZA FECHA; EMERD, 2010
MACROPROCESO: RECAUDD VERSION: 1.0
FROCESD: GESTION DECOBRANZA coDIGO: MANFRC-CCAR
SUBPROCESC: FRECUENCIA: Mediodemanda
PROCEDIMENT O PRCCEDIMIENTO DECOBRAMZA VOLUMEN Indednico
DEPARTAMENTO / AREA 1 i P e DOCUMENTACION ¥ OBSERVACIONES TIEMPO | TIEMPO DE
s CARCO Bl ESEHIA B e e ARGHIVO {ESPE P, ADEIONALES O X IONALES] EFECTNO | FSPERA
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CHEQUES POST FECHADOS

PERFILES Y NIVELES DE RESPONSABILIDAD

ROL O CARGO DEL RESPONSABLE | NIVEL DE RESPONSABILIDAD O FUNCIONES

1. Recibir cobranza diaria del vendedor

2. Verificar documentacién anexa con cada
recibo de pago Revisar correcto llenade de
cheques al dia y post fechados

3. Registrar en Matriz de Cheques Post

Analista de Crédito y Cartera Fechados los cheques posteriores por
vendedor

4, Entregar al area de contabilidad los
cheques post fechados para archivo.

1. Revisar llenado de cheques post fechados

2. Archivar en orden cronoldgico los cheques
por fecha Depositar los cheques en la
fecha indicada en los mismos

3. Entregar los depdsitos al Departamento de

Asistente de Tesoreria Cartera para su registro

4. Informar al Departamento de Cartera
sobre  novedades en los procesos
relacionados.
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DIAGRAMA DE CICLO

DIAGRAMA DE CICLO
DEPARTAMENTO DE GREDITO Y CARTERA

CADEMADEYALGR:  COBRAZS FECHA:
MACROPROCESD VERSION:
PROCESP: CODIGO: MANPRO-2CET
SUBPROCESS: FREGUENGIA: Fuciy durara
PROGEDIMIENTO: YOLUMEN:  rdvinhs
| EECOTOR e o INSTRUMENTS DE-  OBSERVACICNES _TIEMPS | TIEMPC DE
i I T o EHECE L S " 3GPORTE ssreane o ooy | EFECTIMG | ESPERA
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DIAGRAMAS DE FLUIO

DIAGRAMA DE FLUJO
DEPARTAWENTO DE CREDITO Y CARTERA

CADEWADE YALGR:  GOIRAAZS FECHA:
WACROPROCESG: RECAIDO VERSION: 1
PROCESO: GESTIORDE GRBRANES GADIGD:  MANPRG-TGAT
SUBPROCESG: TRATAN IENTG JE CHEQUES FREGUENGIA: Musiu dursaricts
PRODEDIMIENTS PROGESINIENTE JE CHEGUZ3 F2a™ FECHEIRS VOLUMEN: el nichs
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GESTION DE CREDITO y CARTERA

CHEQUES PROTESTADOS

PERFILES Y NIVELES DE RESPONSABILIDAD

ROL O CARGO DEL RESPONSABLE | NIVEL DE RESPONSABILIDAD O FUNCIONES

1. Recibir cheque protestado

2. Informar al vendedor via telefonica el
cheque protestado recibido para que inicie
con la gestidn de cobro

3. Registrar en Matriz de Cheques
Protestados

4. Realizar nota débito respectiva en el
sistema de informacién

Analista de Crédito y Cartera 5. Imprimir nota debito

6. Entregar a Asistente Administrativa para
envio al vendedor

7. Registrar cobro de la nota debito una vez
realizada la gestion de cobranza

8. Suspender facturacidn si el cliente tuviese
mas de tres cheques protestados

1. Recibir nota debito con el cheque
protestado

2. Realizar la gestién de cobra

3. Entregar al Departamentc de Cartera
recibo de pago para actualizacion de

Ventas carteray liberacién de pedidos

4. Informar al Departamento de Cartera
sobre  novedades en los procesos
relacionados

1. Enviar a vendedores a nivel nacional nota
Asistente Administrativa debito para cobro
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DIAGRAMA DE CICLO
DEPARTAMENTO DE GREDITO Y CARTERA

CADENA DE YALOR: COIMAATA FECHM:
HACROPROCESQ: RECEIDD VERBION:
PRODESO. TRATAHIENTO CODIGO:  MANIRO-DGAR
SUBPROCESD: CHEDES TR FREGUENGIA: Muviv derrit
PROCEDIMIENTS: HOLUMEN ridel rivks
T EJECUTOR | i INSTRUMENTS DE OBSERVAGICINES TIEMPS | TIEMPO DE
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GESTION DE CREDITO y CARTERA

DIAGRAMAS DE FLUIO

DIAGRAMA DE FLUJO
DEPARTAWENTO DE CREDITO Y CARTERA

CADENA DE YALOR:  GO3RANTS FECHA:
HACROPROCESE: RECAID0 VERSION: 1
PROCESO: GESTINRDE GIBRARES GADIGO: FANPRO-2G4%
SUBPROCESG: TRETAN [ENTO JE CHEDUZS FREGUENGIA: Fusin ursarcts
PRODEDINIENTO PROCEIINIENTR JE CHEGUZ3 FROTZITACTS VOLUMEN:  nideinh
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GESTION DE CREDITO y CARTERA S —

Se consideran cuentas incobrables:

e Cuando el deudor haya fallecido, careciendo éste de bienes en la sucesidn o se
compruebe la no localizacién del mismo, habiendo agotado las instancias legales
correspondientes,

*  Tados los clientes con saldos vencidos a mas de 120 dias, mayores a US$500. Los
saldos vencidos a mas de 90 dias inferiores a esa cuantia, se provisionaran en un 100%
sin requerir un analisis individual.

e Cuando la autoridad competente declare el concurso del deudor mediante sentencia
v/o constancia de insalvencia.

e (Cuando se hayan concluido las instancias extrajudiciales y judiciales de maérito,
agotandose los recursos aplicables.

e Cuando durante las gestiones extrajudiciales se llegue a la certeza de que el deudor no
tiene bienes embargables

e Porincapacidad fisica o mental permanente del deudor.

e Pordeclaracién de presuncidon de muerte emitida por autoridad jurisdiccional.

¢ Porfalta de documentacion soporte que acredite el adeudo

e Cuando se compruebe la no localizacidn del deudor, habiéndose agotado las instancias
legales.

El andlisis de la Provisidn de Cartera para los clientes que estén dentro del alcance debe
documentarse por escrito en un cuadro que contenga todos los criterios de andlisis
mencionados en el punto anterior. La documentacién de soporte respectiva debe mantenerse
en las carpetas de cada cliente pero, como minimo, copia de los informes de los abogados
coma soporte del analisis individual.

El castigo de Cartera corresponde al reconocimiento que hace la empresa de que la cuenta es
irrecuperable, después de haber agotado todas las instancias de cobro.

Deben estar soportados con un documento escrito de las gestiones de cobro realizadas, las
cuales no deben dejar ninguna duda de que no es pasible realizar el cobro., asimismo de que
na se tiene ninguna garantia real, o esta no es exigible por alguna razén que se debe exponer.

Se debe incluir el documento escrito de un abogado que indigue que la cuenta es
irrecuperable.
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GESTION DE CREDITO y CARTERA =

ROL O CARGO DEL

RESPONSABLE NIVEL DE RESPONSABILIDAD O FUNCIONES

1. Determinar la incobrabilidad de la cuenta, basado en acciones
legales previas t resultados obtenidos.

2. Enviar documentacion soporte de  incobrables a

Area de Crédito y departamentos relacionados para revision y aprobacién.

Cartera 3. Remitir documentos de cuentas por cobrar en accidn judicial al

area de asesoria juridica

4. Coardinar dada de baja de incobrables conforme lo establecido
en leyes y politicas

1. Verificar informacién de cartera morosa.

2. Establecer proceso legal a aplicar de acuerdo al tipo de cuenta
y monto de la misma.

Area de Asesoria 3. Llevar a cabo acciones legales de cobro por un tiempo no
Juridica mayor a 90 dias, informando al area de cartera de los avances
obtenidos.

4. De obtener resultados positivos en la gestién de cobro se
realiza convenio de pago con el deudor, caso contrario
continuar con gestiones legales.

1. Analizar los documentos de cartera vencidos.

Areafinanciera 2. Mantenerse informados de acciones judiciales emprendidas
administrativa por el drea de asesoria juridica.

3. Aprobar dada de baja de saldos incobrables

1. Recibir documentos vencidos y actualizar libro mayor de cuentas
por cobrar. Registrar como cuentas cobrar en accion judicial.

Area de Contabilidad 2. Dar de baja saldos incobrables una vez que el drea administrativa

financiera conceda el visto bueno conforme los estandares de la

ley.
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DIAGRAMA DE CICLO

DIAGRAMA DE CICLO
DEPARTANMENTO DE GREDITO Y CARTERA
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DIAGRAMA DE FLUJO
DEPARTAMENTC DE CREDITO Y CARTERA
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WACROPROCESQ: RECAIDE VERSION: 1

PROCESP: GESTICh B2 HCCEIABED CODIGO: MANPRO-2CET
SUBPROCESD: FREGUENGIA: Mac: dvrmrita
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DIAGRAMA DE FLUJQ
DEPARTAMENTC DE CREDITQ Y CARTERA

CADEWATEVALDR.  COsRARE [ JE——
wAcROFROESD  erove vemsiEw: 1z
Procese: Sk I L G comime ek e
- FRERUERIGI: Matie doriars
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GESTION DE CREDITO y CARTERA -

Tipo de Indicador Descripcion del Indicador Observaciones

Ingreso de

Nuevos Clientes

Crecimiento de Clientes nuevos / Total clientes Muestra crecimiento de nuevos cliente enla
clientes x100

empresa

Cumplimiento de
presupuestos de
cartera

Recepcion de quejasy
Calidad de comentarios recibidos del Mantiene un compromiso con el cliente
atencion al cliente cliente/ gestion y tratamiento brindando atencion de calidad

de los mismos

- UEE I RS | Total notas de crédito/Total de
crédito facturas generadas

Eficiencia Cobranza Proceso Judicial / Cartera Medir el porcentaje de cartera recuperada a

Judicial Recuperada traves de cobro judicial
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ANEXO 1.- MATRIZ DE FACTURAS PARA EL COBRO

DULCINEA DEL ECUADOR S.A. %"% _@,{ (5{/)@6‘(&

DOCUMENTOS ENTREGADOS PARA COBRO

Fecha: lunes, 01 da febrars 42 2010
Vendedor GARCIA CEVALLOS JESSICA ESMERALDA
Codigo z -
Hombre Cliente Facturas Poblacion |Zonatransporte Vendedor
No. [ Cliente
1: 2000558 TIA EA (Bodega Quio) JI1010EE10; 15011800 Qurro GARCIA JESSICA ESMERALDA
2 2000544 ; CORPORACION EL ROSADO S.A (M.C. Mac i 310108882 11011800 aumo GARCIA JESSICA ESMERALDA
3: 2000827 CORPORACION EL ROSADO S.A.(M.C Hip [ 310108TTF ;i 01011800 GUAYAQUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
4; 000528 ;| CORPORACION EL ROSADO S.A (M.C Fen 210108779, 05011500 GuUAYAQUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
Si 2000530 ¢ CORPORACION EL ROSADO S A M.C Gom ! 310108780 0ZA011800 GUAYAQUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
G 2000538 : CORPORACION EL ROSADO S.A (M.C Roc ! 310108783 07/01/1500 GuUAYACUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
7i 3000548 | CORPORACION EL ROSADO S LG C PSIDN0ETET ¢ 0011800 GUAYAQUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
&; 3000552 CORPORACION EL ROSADO S A (Hiper Sa (310108788 08/01/1800 | SANTO DOMMGO | GARCIA JESSICA ESMERALDA
@i 3000537 i CORPORACIONEL ROSAD0 S.AMM.C Sur (3101087930 01/01/1900 GUAYAQUIL GARCIAJESSICA ESMERALDA
103 2000537 ; CORPORACION EL ROSADO S.A (M.C Sur (310108754 01/01/1300 GuAYAQUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
11 2000524 : CORPQRACIOH EL ROSADO 5.4 (M.C Cen (310108788 05011900 GuAYAQUIL GARCIAJESSICA ESMERALDA
12Z; 3000527 CORPORACION EL ROSADO S.A.(M.C Hip (310108633 12/01/1800 GUawAdUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
13: 3000530 : CORPORACION EL ROSADQ 5. .S Gom 210108840 0E011900 GUAYAQUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
14; 3000524 ; CORPORACION EL ROSADO S.A (M.C Cen (310108659 02011500 GuUaYAQUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
15 2000825 : CORPORACION EL ROSADO S A0NM.C Dem | 310108850 08011800 GUAYAQUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
16 3000533 CORPORACION EL ROSADO S A.(M.C Hip 1310108864 0Z01/1200 GUayACUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
17: 2000837 ¢ CORPORACION EL ROSADO S.A(M.C Sur 1310108888 01/011800 GUAYAQUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
18: 2000538 : CORPORACION EL ROSADO S.A4.(M.C Urd (210108867 . 05011500 GUAYACUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
19: 3000834 ¢+ CORPORACION EL ROSADC S.A.(M.C Rie | 210108584 05/0 11800 GUAYAQUIL GARCIA JESSICA ESMERALDA
20
21
ZZ
23
Py
25
28
27
28
28
30
31
3Z;
33
24
35,
36
3T
28
39
40
41
Lz
43
a4
45,
e
a7
i
48
=0
51
52
53
e
55,
56
&7

ENTREGADD RECIBIDO PORVENDEDOR
CREDITO ¥ CARTERA
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ANEXO 3.- REPORTE DE COBRANZA
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ANEXO 4.- REPORTE CHEQUES POSFECHADOS
5}; » DULCINEA DEL ECUADOR 5.A.
. E N
. Wy &y | e
" T 1"5:}.0(((4"!'}1(‘(! REPORTE DE CHEQUES POSTFECHADOS
Vendedor: MENDOZA PORTILLA FRANCISCO DE JESUS Zona CUENCA
CHEQUES POSTFECHADOS
CODIGO CLIENTE FACTURA VALOR CHEQUE FECHA CHQ. | RECIBO Ho.
550 BRICENO LECN 6138 Sr2 57 2390 22-3ga-06 4273
5565 |FREIRE JONATHAN 6767 632.13 14 26-ago-06 5154
852 RAMON CECILIA 6770 165.75 291 25-3go-06
1133|LOPEZ SILMIA 6405 1.140.91 273 26-ago-06 5160
567 |WINTIMILLA SUSAMNA 6524 243.29 7244 28-3g0-06 g5
852 RAMON CECILIA E770 165.75 202 30-aga-06
252 ARMUTS ROMERD 12047 1063 68 1971 30-ago-06 5198
T1B|CENTRAL DEL DISTRITC DE 11914 333.49 3593 30-ago-06 5704
4962 | CAMPOVERDE LUIS G708 218,96 326 31-ago-06 5196
952|CAMPOVERDE LUIS 26507 282,37 820 23-mar-07 12254
159| CORREA LIGIA 2802 1.021.07 623 24-mar-07 12278
S6T|VINTIMILLA SUSAMNA 28041-25959 211.9 7723 30-mar-07 12286
14 |JARRIN BLAMCA 26860-861 350 52 i57 31-mar-07 12294
1094 | SANGACHA JOSE 26208 214 4k 2282 3-mar-07 12283
1133|LOPEZ PATRICIO 27713 28574 £53 2-abr-07 12098
378 CALLE MARIA 28022-023 64510 3% d-abr-07 12277
2B5|DARBECHO FLOR 27717 190.09 419 4-abr-07 15408
252 ARMIOS HOMERD 23518-519 3.864.33 2892 4-abr-07 18418
1133 |LOPEZ PATRICIO 27712-27809 1.406.4% 495 S-abr-07 12100
324 ABAD PATRICIA 25058-28124-125-126 1.648.83 3213 B-abr-07 12288
251|CHANGD MARCOS 26035-036 822,22 417 7-abr-07 12262
14| JARRIN BLANCA 24301-302 277.85 308 3-abr-07 15427
561 | hipermcdo.del valle 26746-748 818.21 31386 13-abr-07 15435
1133|LOPEZ PATRICIO 27712-27509 1.406.4%5 494 14-abr-07 12100
251 | CHANGO MARCOS 28522-524 570,49 418 15-abr-07 12263
188 | CORREA LIGIA 59304 735,81 956 31-may-08 28338
612 |CHICA MARIA i i 33235 976 31-may-08 28323
1133 | LOPEZ PATRICIO 57640 ad3. 01 414 24un-08 26796
1369 PAREDES SEDASTIAN 55969-57103-660 426.36 714 2-un-08 26784
1133 | LOPEZ PATRICIO A7E39 2.600,92 413 3-jun-08 267398
251 | CHANGD MARCOS b7656 644 25 262 S-un-08 28124
251 | CHANGO MARCOS A7E58-659 714,22 264 54un-08 28124
208 |BARAHONA GLADY'E 57808 643.92 325 5-un-08 28308
1503 |BERWED EDUARDO 29914--936-60204 G55.08 155 G-un-08 28352
251|CHANGD MARCOS 57667 607 91 263 6-un-08 28128
14| JARRH ELANCA 60147-148-39917 298.48 496 7-un-08 28360
501 | ULLAURI TALY 57664 303.67 134 8-un-08 28356
555 | FREIRE JONATHAN 55156-299 520 69 342 10-un-08 28313
1286 | NARVAEZ RAUL A7T4B 263 47 e 114un-08 28385
1503 HERMEQ EDUARDO 6020460683 668,61 168 12-un-06 28377
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ANEXO 5.- REPORTE CHEQUES PROTESTADOS
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GESTION DE CREDITO y CARTERA

®  Proceso.- Conjunto de operaciones ldgicas y aritméticas ordenadas cuyo fin es la
obtencidn de unos resultados determinados.

¢ Procedimiento.- Método o sistema estructurado para ejecutar algunas cosas.

e Sistematizar.- Organizar, clasificar o reducir a técnica

® Estandarizar.- Tipificar, ajustar o adaptar a un tipo, modelo o norma alguna cosa.
e Gestion.- Conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto.

e Validar.- Dar fuerza o firmeza a algo, hacerlo valido.

e Vincular.- Atar o fundar algo en otra cosa

¢ Factura: Documento que se expide para hacer constar una venta, en el que aparece la
fecha de la operacién, el nombre del comprador, del vendedor, las condiciones
canvenidas, la cantidad, descripcion, precio e importe total de lo vendido.

e Notas de crédito: Las notas de crédito son documentos gue se emiten para anular
operaciones, aceptar devolucianes y conceder descuentos o bonificaciones.

s Notas de debito: Es un documento emitido las empresas para indicarle el titular que se ha
cargado a su cuenta un valor determinado por concepto de intereses, cheques devueltos,
moras, entre otros.

e Cheque: Es un titulo valor par medio del cual una persona llamada "girador", ordena a un
banco llamado "girado" que pague una determinada suma de dinero a la orden de un
tercero llamado "beneficiario".

e Descuento Por Pronto Pago: Es una disminucidn que se hace a una cantidad por pagarse
antes de su vencimiento, es decir el pago anticipado de un valor que se vence en el
futuro.

e Descuentos por Volumen: También llamados descuentos por cantidad, tienen el objetivo

de estimular a los clientes a que compren mayores cantidades de un producto o linea de
productos.
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e Descuentos por Temporada: También conocidos como descuentos estacionales, tienen el
objetivo de estimular la compra de uno o mas productos en temporadas de menor
demanda.

¢ Cobranza.- En términos generales, por cobranza se refiere a la percepcién o recogida de
algo, generalmente dinero, en concepto de la compra o el pago por el uso de algln
servicio.

e (Cliente.- Un cliente es tanto para los negocios y el marketing como para la informatica un
individuo, sujeto o entidad que accede a recursos, productas o servicios brindadas por
otra.

e Cartera Vencida: Es la parte del activo constituida por los documentos y en general por
todos los créditos que no han sido pagados a la fecha de su vencimiento.

e Courier.- La palabra llega al castellano del inglés, pero es originaria del francés. Un
sistema de correo urgente.

e Refinanciamiento: Operacién por la cual un prestamista obtiene fondos de otro
prestamista para cubrir el crédito otorgado a un tercero.

e Mora: Retraso o tardanza en cumplir una obligacién. Retraso en el cumplimiento de una
obligacidn crediticia o de seguros.

e  Deposito: Accion de depositar dinero, valores, etc. En un organismo crediticio que los
garantiza.

& Sucesion: Es el efecto de suceder a alguien, ya sea en sus cargos o en sus derechos.

® Instancia: Solicitud cursada por escrito segln férmulas determinadas, especialmente
dirigida a una autoridad o institucion.

¢ Insolvencia: Incapaz de pagar una deuda. Reconocimiento judicial de la incapacidad de un
deudor para pagar las cantidades adeudadas.

s Cobranza Administrativa: Se enfoca principalmente en la gestién de control, seguimiento,
y cobranza de las facturas de ventas al crédito, tanto las de cartera corriente como las de
cartera vencida.
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4.5 INSTRUCTIVO PARA LA GESTION DE CARTERA

[INSTRUCTIVO PARA LA UTILIZACION DE FORMULARIOS

GESTION DE CREDITO y CARTERA

s gﬁ;g R

o Ll

|

CODIGO

FECHA DE VIGENCIA

VERSION

PAGINAS

INSPRO-CCAR

26-01-2010

8

INSTRUCTIVO:

GESTION DE CREDITO Y

CARTERA

RUBRO

CARGO

FIRMA

FECHA

APROBADO
POR:
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INSTRUCTIVO PARA LA UTILIZACION DE FORMULARIOS

GESTION DE CREDITO Y CARTERA

IDENTIFICACION DEL INSTRUCTIVO

NOMBRE DEL
Gestidn de crédito y Cartera
PROCESO:
VERSION DEL
1.0
DOCUMENTO:

FRECUENCIA DE EJECUCION: Bajo demanda del Formulario

OBIETIVO

Normar la utilizacién de los formularios para las diferentes etapas de la gestion de cartera en
Dulcinea del Ecuador 5.A,

ALCANCE

El instructivo de utilizacidn de formularios dentro del proceso de crédito v cartera comprende
la emisidn, uso, devolucion y control de la utilizacion de los formularios.

Enero 2610
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RESPONSABLES Y EIECUTORES

ROL O CARGO DEL

RESPONSABLE NIVEL DE RESPONSABILIDAD o FUNCIONES

1. Ejecutar la devolucién de los documentos
anexos y de los Formularios que han sido
rechazados.

2. Realizar induccién y capacitacion de los
procedimientos detallados en este

Departamento de Crédito y documento.

Cartera 3. Monitorear permanentemente el uso de
los Formularios.

4. Planificar en coordinacion con la
Direccion Administrativa la disponibilidad
de formularios necesarios para la gestidn
de crédito y cartera.

1. Solicitar a la Imprenta se generen los
formularios necesarios en cantidad y
especificaciones segln requerimiento de
Crédito y Cartera.

Direccion Administrativa 2. Conciliar con la Imprenta el consecutivo
del pre impresos de cada Formulario.

3. Evaluar periédicamente el cumplimiento
de este instructivo y determinar mejoras
aplicables a los procedimientos.

1. Promovery velar el cumplimiento de este
instructivo entre los servidores a su

cargo.
2. Gestionar la  devolucion de los
Gerencia de Ventas documentos que han sido anexos en las

solicitudes de los clientes.

3. Informar al Departamento de Crédito y
Cartera sobre los incumplimientos del
instructivo.

Enero 2010
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GESTION DE CREDITO y CARTERA

BASE LEGAL

1. Reglamento de la Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa. Cédigo de
trabajo

2. Cédigo de ética de Dulcinea S.A.

3. Pdliticas, y procedimientos vinculados a cobranza de Dulcinea S.A.

NORMAS GENERALES

a) El presente instructivo es de aplicacién obligatoria para todo el personal de Dulcinea
del Ecuador S.A. a nivel nacional.

b) Es obligacidn de los colaboradores de Dulcinea del Ecuador S.A. optimizar la utilizacién
de cada Formulario en el caso especifico y requerido para la operacién.

c) Es responsabilidad de la Direccién Administrativa gestionar el inventario de
formularios y consecutivas segan el Departamento de Crédito y Cartera lo requiera.

d) Es responsabilidad del Departamento de Ventas el enviar los anexos vy adjuntos que se
soliciten en cada uno de los Formularios.

e) Es compromiso de la persona que manipule el Formulario, ingresar los datos
solicitados por el mismo con letra clara y legible.

Uso no autarizado y prohibiciones:

e Se prohibe el uso de los formularios en actividades personales, sociales, o de cualguier
otra indole, que no estén directamente relacionadas al desempefio de las funciones
del colaborador.

e Se prohibe la no devolucién de documentos personales de clientes que fueron
anexados a formularios cuyas solicitudes no fueron admitidas.

Sanciones
e El incumplimiento a las disposiciones de este Instructivo acarreara al servidor las

sanciones que correspondan, segln la gravedad de la falta, acorde a la ley y demas
normas aplicables.

Enero 2010
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GESTION DE CREDITO y CARTERA —

PROCESO DE CREDITO

| FORMULARIO DE SOLICITUD VINCULACION CLIENTE Y CREDITO

1. Fechade lasolicitud.- el dia mes y afio en la que se hace entrega del formulario.

2. Tipo de solicitud.- el cliente especifica si 8sta es por motivo de creacidén, modificacign
en cuanto al giro del negocio, nombre del propietario; si es por ampliacién del monto
de crédito o si realizara sus compras al contado.

3. Informacién General.- en el caso de ser persona natural escribira sus nombres vy
apellidos con el niamero de identificacion; si es persona juridica detallara la razén
social, niumero de RUC.

En ambos casos es necesario que se describa lo siguiente:

& Tipo de cliente.- seleccione con una X si es persona natural o juridica.

e Direccidn comercial.- direccidn del establecimiento que posee — especificar ciudad.

& Antigiledad del negocio.- el tiempo que mantiene el establecimiento.

e Nombre del Representante Legal.- nombres y apellidos completos de la persona
registrada como representante de la institucion y el nimero de identificacion del
mismo.

e Direccion envio mercaderia.- especificar el lugar a dénde sera enviada la mercaderia
solicitada, horario de atencidén, persona encargada de la recepcion de la misma y
persona encargada de la recepcion de la factura — aceptacion de obligacion. Sera
necesario autorizar un suplente para los dos Gltimos items.

e Bienes inmuebles y vehiculos propios.- se detalla el patrimonio con el que se respalda
el solicitante, la direccién del inmueble, ciudad, valor comercial, si tiene o no hipoteca;
de igual manera la marca del vehiculo, modelo, placa, valor comercial.

Dentro de éste bloque es necesario especificar si el local comercial es propiedad del
solicitante o arrendado, de ser arrendado se especificara el monto mensual del mismo,

nombre del arrendatario y sus teléfonos.

e (Otros bienes.- tales como acciones, derechos, inventarios.

4. Informacién Comercial.- se transcribe la informacién de las referencias que tenga el
solicitante, tanto comerciales como bancarias.

e Referencias Comerciales.- detalla en nombre de la empresa con quién mantenga un

trato comercial, el cupo que le asigha de crédito y el tiempo que ha mantenido esa
relacién comercial.

Enero 2010
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GESTION DE CREDITO y CARTERA

Referencias Bancarias.- detalla la entidad bancaria con la cual ha sclicitado un crédito,
la sucursal en la que le otorgaron el mismo, ciudad, tipo de cuenta y nUmero de
cuenta.

Rubrica y sello del solicitante.- firma y ndmero de identificacidn del Representante
Legal de la institucidn.

PROCESO DE COBRANZA

RECIBO DE PAGO

El Recibo de Pago es el documento en el cual el vendedor registra el cobro realizado al cliente,
asi como adjunta documentos habilitantes para el mismo.

Enero 2010

Cddigo del Vendedor: se registra el numero interno que tiene le vendedor dentro del
sistema de informacidn para ingresar cobros

Fecha de cobro: detalla la fecha de cobro de la factura.
Nombre del Vendedor: nombres completos del vendedar que realiza la transaccién.

Cddigo del cliente: numero interno que el sistema de informacién otorga al cliente
cuando es creado

Nombre o razon social: nombres completos del cliente o razén social de la empresa a
la que se realice el cobro.

Ciudad: ciudad o zona a la que el vendedor realice su ruta.
C.l o RUC No.: cedula de identidad o ruc de la persona o empresa por cobrar
Numero de factura: numero de la factura que el cliente cancela

Total pago: valor que el cliente cancela luego de que se ha restado retencién y nota
crédito pronto pago

Nro. Comp. Ret. Fte.: numero de comprobante de retencién en la fuente que el cliente
realiza a Dulcinea del Ecuador S.A.

Valor ret. Fte.: valor retenido por el cliente a la factura que estad cancelando. La Ley de
Régimen Tributario Interno indica que la retencidn debera calcularse del valor antes de
impuestos.
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e N/C# aplicada: numero de nota crédito realizada al cliente por concepto de descuento
pronto pago, descuento en compras o algin otro descuento que tenga a favor.

& Valor N/C aplicada: valor de la nota crédito que sera descontada del pago.
e Valor N/C P.PAGO:

s Detalle forma de pago: se especifica como el cliente cancelo la factura en efectivo,
cheque al dia, cheque post fechado, se indica los datos del deposito, el valory lafecha
en la que se consigno el mismo.

e Firma Vendedor: rubrica del vendedar

e  Firma Cliente: rubrica del cliente

Enero 2010
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ANEXO 1

SOLICITUD VINCULACION CLIENTE Y CREDITO

Solicitud Vinculacion Cliente y Crédito

Focha Soficitud | Agencia | Zona Cupo salic

ftado | Codigo clianta | Craacitn | | Gontardn I ‘

I
|

Dia | Mes | Ao ‘

[ modificasien | | Gredita 1]

Informacién General

Mombre comercial

Razon Social | ClaRUC Na

Persona Natural || Tipo de Gliente:

Persona Jurfdica |

Direccidn Comerdial

Giludad Telalono No. Fax No

‘ Anfigiedad de| Nagagio | Nombra Representante Lagal

G Mo Hep Legal Birocribn anvio de mercadena

Horaric de recibo de la mercaderia

Empleados aulorizados | Para recibir facturas y mercaderiss

Quien lo reemplaza

para comprometera la

compafiia (cargos) Para acoptacién de obligadidn

| Quien Io resmplaza

e
wnwooah\ememe Aautonzo a Dlelnbuedma Colomhlna ae\ Ecuadar &

se reparie a cualquier Banco de datos las Informaciones y refaren

P Direceion del inmuskie Valor comercial Ciudad F—— '3:1
s | o
g | Clase da Inmlsble s e Valir 56 T8 Fipaieea
=)
=5
= 3 5 5 T o e
ad Direccion dal inmueble Valor comercial Ciudad it MI-\
T | Clase de Inmushle L - -
& Turriero e frm sl de
Marca odes I Placa Mo | Valor Cormercial |F‘randadn37="
Marca Modslo ! Placa Mo, | Walar Comercial |,;.‘ R
| —
Olros bienes (Accionss. Derechos, inventanas, etc)
Local [,,m‘o-1 1 Localarrendad i *vmnr ar WMo Nombra Arrendador | Talsfono Mo,
TP =] ania As o
S 1N ampania Asegurado |
Informacion Comercial
8 Nombre Empresa Cupa Antigiedad | Nombre Empresa Cupo Antigiedad | Nombre Empresa Cupo Antigiiedad
5 Azignado Asignade Asignade
5
-3
=3
2
5
& | Entidad Sucursal Ciudad Tipa de cuenta Cuanta No:
5
&
&
=
&
Yo, Ideniificade con ka cedula de cludadania Na FIRMAY SELLO DEL SOLIC

L gon domich

en la cludad de , eXpresa e
S.A., para que se obtenga de cualquier fuente, y
clas rofativas 2 mi persona, mis nembres, apellidos

y documentos de ientif BT A | GO miento y crédito

fal, habilos de pago, manejo de mifs) cuentas,
Fima ¢ €. Represertants Lagal

//f‘?m

sorrients {s) Bancaria (s) y.en general, b cumplimiento do mis obligaciones pecuniarias.

Documentos que deben anexarse para el analisis del crédito

Personas Naturales Persanas Juridicas

1~ Eaoopi o lachdul, 642 identidac

it pior- a5 do Campaning

2. FARORPIR 46 1AEIFAS 6 (1735 AMNMRSRS (FIRIMG 6 TEaARmS)
- i (el pAgD Sctuslizatc e 1o, patents fUREs)

.- Declaracion de s el Glino pen o fiscal

5. Estaarus frsancisros (PEG) scuulesdon

f. Copia ol R LLC. aGuair

-l R

5 Gariadon bampanies

- Infarme de yislias cel lUnkonane de Colomt

I 58 VisIoIles

icipa
e il el i

o ¢ FG)

iy NI G S siatbs

i e Sulomiig

Documentos gue deben anexarse para vinculacion de clienies da contado

Chiente de Conlada con Pago en I:I'eclwu ¥ Chegue
3i- Saliciunt e vinuashasion da ienis y
2 £ G Gl & R

i

2
a
a

pagn acksalizada o4 1 patarts municnal
Wbyt i vEtas el R e GO blae
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ANEXO 2.- RECIBO DE PAGO

Jorge Bgom N-19% ¥ Atahusipa
Efificka Ol - Segundo Fisa
PR 4553 2) 3B 54514

s | Frmaoniia Fan; [593-2) I054014

RECIBO DE PAGO

RALLC, 1792454368001
ol ‘wenchador Feche de Cobm hormbre def Yendedo
ik = l [T
Cidiga Clienta miymbre o faetn Sodal Cludad! CLofUL Ha
MUNE R D TOTAL PAGD Mo, EOMe \ALOR [ ] WALDRIML WALA T
EACTURA RET. FTE. BETFTE. APLECADIA APLECADN B PRE0
DETALLE FORKMA [F PAG0 4706 DELIDEFCRTO
FECTAE Mo CHECLE VALIA pace | cwcrE |*IEER | wace AN Hiimera
Barco Filit, VEREELOA
Fucun
Waloy
Fila CLIENTE
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5.1

S CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

* La investigacion determind que la gestion de cobranza es una herramienta que

permite administrar el riesgo de la cartera, orientada a incrementar la
rentabilidad, reduciendo costos, aumentando la productividad y por ende

mejorando los servicios y la relacion con los clientes.

Durante esta investigacion se ha comprobado una falta de aplicacién de los
principios de administracion, especificamente en el departamento de crédito y
cobranza, donde se evidencid que los procedimientos actuales no son lo

suficientemente eficaces para la recuperacion de cartera.

Se determin6 que la cartera de clientes constituye una parte importante de los
activos totales de la empresa, de ahi que es transcendental su recuperacion para

la liquidez de la misma.

La falta de comunicacion interdepartamental entre ventas y cobranzas, dio paso
a que se impulse a vender, desatendiendo la cobranza, provocando riesgo en la

empresa.
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* Factores como falta de comprobacion en documentos de clientes, poco
seguimiento a cartera vencida, poca conocimiento y aplicacion de politicas y
procedimientos de la empresa en temas de cartera, determinaron que exista

riesgo de crédito y un alto indice en le promedio de cobros.

e Visitas a los clientes de forma semestral, llamadas telefonicas donde no se
brinda toda la informacién, y poca comunicacion con el departamento de
ventas ha con llevado que el proceso de recuperacion de cartera se demore y no

tenga los resultados esperados.

* Se demuestra que la empresa objeto de estudio no posee un adecuado sistema
de evaluacion financiera, por los problemas existentes en los principales
procesos de manejo de cartera demostrando una gran concentracion existente

de cuentas por cobrar en relacion a los activos.

* El trabajo planteado no solo propone la creacién de un modelo de gestion que
permita controlar el riesgo de crédito en la empresa, sino ademas contribuir al
mejoramiento de politicas y procedimientos para un eficiente manejo de

cartera.

5.2 RECOMENDACIONES

* Asegurar datos de los clientes no solo con la empresa actual sino contar con

otras opciones que respaldar el crédito otorgado o negarlo.
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Informar las politicas, normas y procesos del departamento no solo a los
involucrados en el mismo, sino a toda la organizaciéon a fin de cumplir los

objetivos organizacionales.

Con el respaldo de altos mandos se puede mejorar y aplicar los procesos

internos tratando de que €stos sean parte de su cultura organizacional.

Definir roles y responsabilidades de acuerdo a cada perfil del cargo permitira
obtener mejores resultados en cuanto a cumplimiento de objetivos comunes de

la organizacion.

El manual de procesos para la gestion de crédito y cartera propone normas y
lineamientos que estandaricen el proceso de crédito y recaudo ademas cuenta
con un instructivo que permite un registro adecuado de todos los documentos
con que cuenta el departamento de cartera, con el objeto de minimizar el riesgo

de crédito.

Es recomendable que la empresa acoja las politicas y procedimientos
propuestos para procesos de cobranza, asi como la aplicacion de incentivos y
capacitacion al personal del departamento de cartera, con ello se brindara un

servicio de calidad al cliente interno y externo de la organizacion.

Se propone la creacion del comité de crédito, que no solo regule los procesos
de cartera, y conozca la situacion con clientes, sino ademas tomen medidas

preventivas y correctivas frente a posibles situaciones de riesgo.
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G DULCINEA DEL ECUADOR S.A.
'O DE PERDIDAS Y GANANCIAS AL 31 DICIEMBRE
ANALISIS HORIZONTAL

Cuenta Contable

4.1.01
4.1.01.01
4.1.01.01.01
4.1.01.02
4.1.01.02.01
4.1.01.03
4.1.01.03.01
4.1.03
4.1.03.01
4.1.03.01.01

4.2.01

5.1.01
5.1.01.01

5.2.01
5.2.01.01
5.2.01.01.01
5.2.01.01.02
5.2.01.01.03
5.2.01.01.04
5.2.01.01.05
5.2.01.01.06
5.2.01.01.07
5.2.01.01.08
5.2.01.01.09
5.2.01.01.10
5.2.01.01.11
5.2.01.01.12
5.2.01.01.13
5.2.01.01.14
5.2.01.01.15
5.2.01.01.16
5.2.01.01.17
5.2.01.01.19
5.2.01.01.20
5.2.01.02
5.2.01.02.01
5.2.01.02.02
5.2.01.02.03
5.2.01.02.04
5.2.01.02.05
5.2.01.02.10
5.2.01.03
5.2.01.03.01
5.2.01.03.04
5.2.01.03.05
5.2.01.04
5.2.01.04.01
5.2.01.04.02
5.2.01.04.03
5.2.01.04.04
5.2.01.05
5.2.01.05.01
5.2.01.05.03
5.2.01.05.04

5.3.01

5.8.01

5.8.01.01
5.8.01.01.01

4 INGRESOS
4,1 INGRESOS TRIBUTABLES
INGRESOS OPERACIONALES
VENTAS
VENTAS DE MERCADERIAS
DESCUENTOS EN VENTAS
DESCUENTO EN VENTA DE MERCADERIA
DEVOLUCION EN VENTAS
DEVOLUCION EN VENTA DE MERCADERIA
OTROS INGRESOS
OTROS INGRESOS
OTROS INGRESOS
4,2 INGRESOS NO TRIBUTABLES
INGRESOS NO TRIBUTABLES
5 COSTOS Y GASTOS
5,1 COSTOS
COSTO DE VENTAS
COSTO DE VENTAS
5,2 GASTOS DEDUCIBLES
GASTOS OPERACIONALES
GASTOS DE ADMINISTRACION
GASTOS DE PERSONAL DE ADMINISTRACION Y (
HONORARIOS PROFESIONALES PERSONAS NAT
HONORARIOS PROFESIONALES SOCIEDADES
AFILIACIONES Y SUSCRIPCIONES
IMPUESTOS, TASAS Y CONTRIBUCIONES
SEGUROS GENERALES
ARRIENDOS
COMUNICACIONES
SERVICIOS GENERALES
GASTOS LEGALES
MANTENIMIENTO
PAPELERIA, UTILES Y EQUIPOS DE OFICINA' Y F(
UTILES DE ASEO Y EQUIPOS MENORES DE CAF
DEPRECIACIONES
AMORTIZACIONES
PROVISIONES
OTROS GASTOS ADMINISTRATIVOS
GASTOS DE VIAJE NACIONALES (ADMINISTRATIV
GASTOS DE VIAJE AL EXTERIOR (ADMINISTRATIV
GASTOS DE VENTAS
GASTOS DE PERSONAL DE VENTAS Y OTROS
GASTOS DE VIAJE NACIONALES (VENTAS)
GASTOS DE VIAJE AL EXTERIOR (VENTAS)
GASTOS EN IMPORTACIONES
GASTOS DE VENTAS (GYE)
GASTOS DE INDUSTRIA Y COMERCIO
GASTOS DE LOGISTICA
GASTOS DE PERSONAL DE LOGISTICA Y OTROS
GASTOS FLETES Y BODEGAJE
GASTOS DE VIAJES NACIONALES (LOGISTICA)
GASTOS DE MERCADEO
GASTOS DE PERSONAL DE MERCADEO E IMPUL
PUBLICIDAD Y PROPAGANDA
GASTOS DE VIAJE NACIONALES (MERCADEO)
GASTOS DE VIAJE EXTERIOR (MERCADEO)
GASTOS FINANCIEROS
INTERESES PRESTAMOS
GASTOS BANCARIOS
DESCUENTOS PRONTO PAGO
5,3 GASTOS NO OPERACIONALES
GASTOS NO OPERACIONALES
5,8 GASTOS NO DEDUCIBLES
GASTOS NO DEDUCIBLES
GASTOS NO DEDUCIBLES
GASTOS NO DEDUCIBLES

Utilidad del ANO

2008
Saldo Anual

14.843.612,69
14.843.612,69
14.829.614,79
15.199.396,65
15.199.396,65
-351.938,31
-351.938,31
-17.843,55
-17.843,55
13.997,90
13.997,90
13.997,90
0,00
0,00
14.678.873,11
11.809.352,22
11.809.352,22
11.809.352,22
2.836.837,51
2.836.837,51
343.378,08
78.005,30
550
92.239,58
4.706,05
3.044,36
27.400,71
15.672,60
36.403,69
1.201,12
11.157,31
5.963,15
9.277,00
1233,53
11.875,77
1.918,08
13.710,49
2585,09
5.680,32
20.753,93
572.232,72
444.505,70
55.766,04
206,30
51.884,29
12.225,79
7.644,60
845.662,19
38.135,48
807.264,00
262,71
862.124,48
304.277,72
548.016,69
8.319,13
1.510,94
213.440,04
102.585,00
12.111,51
98.743,53
14,49
14,49
32.668,89
32.668,89
32.668,89
32.668,89

164.739,58

2007
Saldo Anual

9.652.283,92
9.652.283,92
9.649.999,21
9.874.107,20
9.874.107,20
-211.531,44
-211.531,44
-12.576,55
-12.576,55
2.284,71
2.284,71
2.284,71
0,00
0,00
9.598.952,36
7.385.427,72
7.385.427,72
7.385.427,72
2.175.760,31
2.175.760,31
290.736,01
64.200,14
0,00
69.215,00
2.877,28
2.725,17
23.873,98
14.187,75
35.682,42
1.184,39
6.339,27
7.805,98
13.018,67
562,46
10.316,08
16.950,34
0,00
5961,65
9.527,46
6.307,97
487.502,79
359.527,51
32.481,51
744,00
83.228,26
11.521,51
0,00
545.593,55
30.962,10
514.353,83
277,62
694.982,83
217.065,47
468.307,81
8.794,81
814,74
156.945,13
94.578,13
8.513,60
53.853,41
(0]
(0]
37.764,33
37.764,33
37.764,33
37.764,33

53.331,56

ANEXO 1

2006
Saldo Anual

6.041.218,44
6.040.053,64
6.038.686,97
6.214.440,54
6.214.440,54
-160.828,55
-160.828,55
-14.925,02
-14.925,02
1.366,67
1.366,67
1.366,67
1.164,80
1.164,80
5.816.219,30
4.415.007,70
4.415.007,70
4.415.007,70
1.388.854,16
1.388.854,16
237.799,77
52.814,73
2179,87
53.730,00
8.764,81
0,00
14.734,19
12.079,20
24.626,77
1.291,47
3.393,71
4.321,45
18.652,50
677,6
5.014,29
20.570,58
0,00
253,57
11.825,63
2.869,40
317.681,69
259.763,16
29.560,29
775,65
27.582,59
0,00
0,00
358.667,56
15.066,78
343.600,78
0
422.833,56
139.360,38
277.907,33
3.889,73
1.676,12
51.871,58
4.050,00
15.610,21
32.211,37
0
0
12.357,44
12.357,44
12.357,44
12.357,44

224.999,14
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ANEXO 2

-‘?'-., EA DEL ECUADOR S.A.

0

A GV VP By

ENERAL AL 31 DICIEMBRE

2008 2007 2006

1 ACTIVO 3.770.269,25 3.557.467,85 2.354.430,77

1,1 ACTIVO CORRIENTE 3.733.040,05 3.513.339,71 2.324.132,97

1.1.01 DISPONIBLE 25.212,39 41.212,33 112.093,14
1.1.01.01 CAJA 500 500 1611,89
1.1.01.01.01 CAJA GENERAL Y CAJA CHICA 500 500 1611,89
1.1.01.02 BANCOS 24.712,39 40.712,33 110.481,25
1.1.01.02.01 BANCOS NACIONALES 24.712,39 40.712,33 110.481,25
1.1.02 EXIGIBLE 3.146.219,35 2.689.354,18 1.699.531,95
1.1.02.01 CUENTAS POR COBRAR 2.972.448,26 2.542.037,92 1.638.541,17
1.1.02.01.01 CUENTAS POR COBRAR CLIENTES 2.986.158,75 2.542.037,92 1.638.541,17
1.1.02.01.02 PROVISION CUENTAS INCOBRABLES -13.710,49 0,00 0,00
1.1.02.02 CUENTAS POR COBRAR EMPLEADOS 0,00 22.874,63 1.040,12
1.1.02.02.01 ANTICIPO EMPLEADOS 0,00 22.874,63 1.040,12
1.1.02.03 CUENTAS POR COBRAR AL FISCO 156.195,52 122.303,68 37.531,56
1.1.02.03.01 IMPUESTOS IVA 10.264,26 11.447,56 0,00
1.1.02.03.02 IMPUESTOS RETENCION EN LA FUENTE RENTA 145.931,26 110.856,12 37.531,56
1.1.02.04 ANTICIPO PROV EEDORES 17.575,57 2.137,95 22.419,10
1.1.02.04.01 ANTICIPO PROV EEDORES 17.575,57 2.137,95 22.419,10
1.1.03 REALIZABLE 561.608,31 782.773,20 512.507,88
1.1.03.01 INVENTARIOS 546.628,66 630.066,36 276.977,06
1.1.03.01.01 INV ENTARIOS PRODUCTO TERMINADO 546.628,66 630.066,36 276.977,06
1.1.03.02 IMPORTACIONES EN TRANSITO 14.979,65 152.706,84 235.530,82
1.1.03.02.01 INV ENTA RIOS PRODUCTO TERMINADO EN TRA NS 14.979,65 152.706,84 235.530,82
1.2 ACTNVO FUJO 31.798,31 37.670,53 19.550,39
1.2.01 ACTIVO FJO TANGIBLE 31.798,31 37.670,53 19.550,39
1.2.01.01 ACTIVO FUO TANGIBLE DEPRECIABLE 31.798,31 37.670,53 19.550,39
1.2.01.01.01 COSsTO 58.568,49 52.564,94 24.128,72
1.2.01.01.02 DEPRECIA CIONES -26.770,18 -14.894,41 -4.578,33
1.3 ACTIVO DIFERIDO 323,96 2242,02 8886,07
1.3.01 ACTIVO DIFERIDO 323,96 2242,02 8886,07
1.3.01.02 OTROS ACTIVOS DIFERIDOS 323,96 2.242,02 8.886,07
1.3.01.02.01 COSsTO 234.462,64 146.733,07 73.983,35
1.3.01.02.02 AMORTIZACIONES -234.138,68 -144.491,05 -65.097,28
1.4 OTROS ACTIVOS 5.106,93 4.215,59 1.861,34
1.4.02 GASTOS ANTICIPADOS 0,02 327,08 261,34
1.4.02.01 GASTOS ANTICIPADOS 0,02 327,08 261,34
1.4.02.01.01 GASTOS ANTICIPADOS 0,02 327,08 261,34
1.4.03 DEPOSITOS EN GARANTIA 5.106,91 3.888,51 1.600,00
1.4.03.01 DEPOSITOS EN GARANTIA 5.106,91 3.888,51 1.600,00
1.4.03.01.01 DEPOSITOS EN GARANTIA 5.106,91 3.888,51 1.600,00

2 PASIVO

3.491.592,72

3.375.645,60

2.204.512,09

2.1 PASIVO CORRIENTE 3.491.592,72 3.375.645,60 2.204.512,09
2.1.01 OBLIGACIONES CON PROV EEDORES 2.950.378,62 1.635.731,52 1.894.454,42
2.1.01.01 PROV EEDORES NACIONALES 86.109,80 72.783,59 58.179,65
2.1.01.01.01 PROV EEDORES NACIONALES 86.109,80 72.783,59 58.179,65
2.1.01.02 PROV EEDORES DEL EXTERIOR 2.864.268,82 1.562.947,93 1.836.274,77
2.1.01.02.01 PROV EEDORES DEL EXTERIOR 2.864.268,82 1.562.947,93 1.836.274,77
2.1.02 OBLIGACIONES CON INSTITUCIONES FINANCIERA 401.231,87 1.665.979,19 25.000,00
2.1.02.01 OBLIGACIONES FINANCIERAS C/P 401.231,87 1.665.979,19 25.000,00
2.1.02.01.01 PRESTAMOS Y OBLIGACIONES BANCARIAS 401.231,87 1.665.979,19 25.000,00
2.1.03 OBLIGACIONES CON ACCIONISTAS Y EMPRESA < 0,00 0,00 130.621,89
2.1.03.01 OBLIGACIONES ACCIONISTAS Y EMPRESAS ELA 0,00 0,00 130.621,89
2.1.03.01.01 PRESTAMOS DE ACCIONISTAS 0,00 0,00 130.621,89
2.1.04 OBLIGACIONES CON EMPLEADOS 64.386,25 24.418,79 44.965,78
2.1.04.01 SUELDOS Y BENEFICIOS SOCIALES 64.386,25 24.418,79 44.965,78
2.1.04.01.01 SUELDOS Y SALARIOS 226,62 o o
2.1.04.01.02 BENEFICIOS SOCIALES 64.159,63 24.418,79 44.965,78
2.1.05 OBLIGACIONES FISCALES Y LABORALES 71.970,89 46.320,81 60.677,02
2.1.05.01 OBLIGACIONES FISCALES 45.822,62 30.199,64 55.292,79
2.1.05.01.03 IMPUESTOS POR PAGAR 45.822,62 30.199,64 55.292,79
2.1.05.02 OBLIGACIONES CON EL IESS 26.148,27 16.121,17 5.384,23
2.1.05.02.01 IESS 26.148,27 16.121,17 5.384,23
2.1.06 OTRAS CUENTAS POR PAGAR 3.625,09 3.195,28 48.792,98
2.1.06.01 CUENTAS POR PAGAR TERCEROS 7 3.625,097 3.195,287 48.792,98
2.1.06.01.02 ANTICIPOS RECIBIDOS 0,00 3.195,28 48.792,98
2.1.06.01.03 OTRAS CUENTAS POR PAGAR 3.625,09 0,00 0,00

3 PATRIMONIO 278.676,53 181.822,25 149.918,68

3.1 CAPITAL SOCIAL 102.000,00 102.000,00 2.000,00
3.1.01 CAPITAL SUSCRITO PAGADO Y NO PAGADO 102.000,00 102.000,00 2.000,00
3.1.01.01 CAPITAL SUSCRITO Y PAGADO 102.000,00 102.000,00 2.000,00
3.1.01.01.01 CAPITAL SUSCRITO Y PAGADO 102.000,00 102.000,00 2.000,00
3.3 RESERVAS 27.039,26 17.353,83 15.146,79
3.3.01 RESERVA LEGAL 27.039,26 17.353,83 15.146,79
3.3.01.01 RESERVA LEGAL 27.039,26 17.353,83 15.146,79
3.3.01.01.01 RESERVA LEGAL 27.039,26 17.353,83 15.146,79
3.4 UTILIDADES ACUMULADAS 153.186,41 66.017,58 136.321,05
3.4.01 UTILIDADES ACUMULADAS 153.186,41 66.017,58 136.321,05
3.4.01.01 UTILIDADES ACUMULADAS 153.186,41 66.017,58 136.321,05
3.4.01.01.01 UTILIDADES ACUMULADAS 153.186,41 7 66.017,58 7 136.321,05
3.5 PERDIDAS ACUMULADAS -3.549,14 -3.549,16 -3.549,16
3.5.01 PERDIDAS ACUMULADAS -3.549,14 -3.549,16 -3.549,16
3.5.01.01 PERDIDAS ACUMULADAS -3.549,14 -3.549,16 -3.549,16
3.5.01.01.01 PERDIDAS CUMULADAS -3.549,14 -3.549,16 -3.549,16



