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         CAPÍTULO I 

   Introducción 

         La Empresa Yamaha Sucursal Babahoyo está ubicada en el cantón Babahoyo provin-

cia los Ríos, en la calle 5 de junio y Pedro Carbo. Es una empresa que opera hace más de 10 años, 

inicio sus actividades económicas el 23 de enero del 2012 según Registro Único del Contribuyente 

(RUC) No. 0190007510001. Yamaha Babahoyo, es una Empresa cuya actividad económica se 

enfocan en la venta de motos para Retail y Mayoreo, aceites y repuestos y accesorios, cuenta con 

una infraestructura definida para el desarrollo empresarial, ya que es una de las principales líneas 

de exportación en el mercado. 

        Esta empresa ha emprendido múltiples proyectos en apertura de varios locales a nivel 

nacional, En varias ciudades del país, los mismos que se caracterizan por poseer diseños vanguar-

distas, deportivas y utilitarias, pantaneras, doble propósito, y scooter, y motos de carrera. 

 Cuando se analiza a una empresa de este tipo a modo general, se puede afirmar que en una 

sola organización coexisten dos funciones habituales totalmente diferentes que al operar en con-

junto de manera ordenada y oportuna tiene la capacidad de entregar un producto final que cumple 

con la finalidad de satisfacer la necesidad del cliente. 

El presente estudio está enmarcado en la línea de investigación de gestión de la información 

contable perteneciente a la cuenta de créditos y cobranzas, es fundamental que las empresas cuen-

ten con una política efectiva en la recuperación de carteras morosas y calificación crediticia para 

evitar que el riesgo de incobrabilidad aumente cuando no se cuenta con políticas procedimientos 
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al momento de acreditar o cobrar. el proceso no se siguió correctamente y estos errores dieron 

como resultado que el cliente incumpliera con el pago. Residencia en Según (González, 2018), 

Una de las características de este tipo es la facilidad de pago que otorga a través de créditos 

,siendo esta una estrategia de mercado para atraer clientes ,  al almacén incrementar ventas pero a 

su vez generar una cartera de ventas por cobrar  por el producto que fue comercializado ,como 

todo proceso normal de crédito al almacén asume un riesgo el cual consiste en el incumpliendo de 

pago  de aquellos clientes que esta puede ser con morosidad o directamente incumplir con el pago 

, lo que  para el almacén tiene gastos y perdida monetarias. 

El trabajo planteado analizo los valores monetarios de la cartera de crédito del almacén y 

mediante entrevista se dio a conocer los requisitos y los procesos para adquirir su producto, por lo 

que se aplicó indicadores financieros específicamente para un resultado sobre el comportamiento 

económico en base la información y obtener un resultado sobre el comportamiento económico en 

base la información proporcionada. Describe el caso ocurrido en España, que reveló que el 6% de 

las empresas españolas sufrieron daños por infringir la ley; porque el 83% de las empresas permite 

que sus clientes entren en mora y el 7% cobra intereses a sus clientes en caso de mora. 

 El primer caso describe claramente que si las empresas permiten que sus clientes paguen 

en términos que no están establecidos y, además, no se aplica una regulación de la tasa de interés, 

esto puede hacer que la empresa no pueda pagar para resolver su solvencia, sino hacia el declive 

financiero. Un aumento de las infracciones significa que las empresas no tienen financiación sufi-

ciente para seguir operando, porque 
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las cuentas por cobrar aumentaron porque los créditos se aplicaron de manera flexible, 

independientemente de la liquidación adeudada; Utilice los procedimientos de cobro como último 

recurso. 

Este trabajo está basado en la línea de investigación “Gestión Financiera, administrativa, 

tributaria, auditoría, control” y en la sublínea de investigación “Gestión financiera, tributaria y 

compromiso social”  

La metodología cualitativa – cuantitativa ya que la investigación cuantitativa se obtendrá 

en la empresa Yamaha Sucursal Babahoyo se analizará el volumen de las ventas que han realizado 

durante las últimas 4 semanas y la investigación cualitativa evita la cuantificación. En el cual se 

analizará las notas narrativas de los fenómenos estudiados utilizando técnicas como la observación 

participante y las entrevistas no estructuradas. 

Definición 

La baja recuperación de la cartera vencida de Almacenes Yamaha Babahoyo,  

constituye un grave problema que afecta la viabilidad a largo plazo de una institución y, en 

definitiva, del propio sistema ecuatoriano, con un modelo de gestión que especifica la evolución 

de las actividades a las que debe ajustarse el sistema. 

crédito cuando el cliente lo  solicita ,  se le revisa  en el Buró de crédito , en el cual se 

evalúa  al cliente en que calificación se encuentra o si  está en central de riesgo, se analiza al para 

procesar a solicitarle  la  documentación respectivas como el Rol de pago  o Ruc , o Rise y facturas 

respectivas salvo el caso las tengas en caso de tener negocio propio, se llena la solicitud  para  

obtener la dirección de su casa y trabajo  , calle transversales y referencias como llegar a la casa  , 
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además se solicita celular personal del mencionado, y dos referencia de familiares ( como mama, 

papa, hermanos  tío )   para poder contactar y  presionar  en caso de atraso. 

 El Administrador, cajera, vendedor de repuestos y cobrador depende para las llamadas que 

se realizaran en él, Almacenes Yamaha Babahoyo, no hay la suficiente presión por el administra-

dor no designa a los clientes diarios para posibles visitas y llamadas, el administrador debe ubicar 

al cliente, repartir de forma diaria para visitas y llamadas telefónicas. 

 Ubicar al cliente y su garante y entregar artículos y (anuncios), contacto telefónico, pró-

rroga, refinanciamiento y reestructuración de deuda, razones por las cuales se necesita agregar un 

modelo de gestión de cobranza de cartera vencida. 

Las causas principales de las dificultades que han sufrido algunos sistemas financieros y 

ciertas entidades de tamaño considerable ha sido la morosidad. Dentro de un contexto de trabajo 

se demuestra que el índice de morosidad de una institución comercial seleccionada es explicado 

por la deficiente evaluación económica y financiera, por la situación económica regional de los 

sectores económicos que son financiados, también por las políticas y reglamentos de la institución, 

así como para su recuperación. 

Debido a los cambios que ha tenido la contabilidad en los últimos años con la globaliza-

ción, ha generado que los países se internacionalicen y que se habrán a nuevas estrategias de mer-

cado que les permita ser más competitivos a nivel empresarial, y la auditoría es una técnica funda-

mental, dado que le otorgará interesantes posibilidades de adaptación al cambio que se vive cons-

tantemente. 
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                                            EL PROBLEMA 

1.1 Antecedentes de Problema  

 Planteamiento del Problema 

Esta investigación indagará en las causas y consecuencias de un aumento de la ilegalidad 

en el almacén de Yamaha Babahoyo, entre 2019 y 2020. Es claro que la principal causa del pro-

blema es que la empresa no cuenta con una política de crédito y cobranza  

Otro factor que puede incidir en el aumento de la cartera en mora es que, en el periodo de 

2015 al 31 de diciembre de 2018, el departamento de Contabilidad estuvo a cargo de la cobranza 

de créditos y deudas, pero al aumentar el negocio se decidió crear una nueva cuenta de cobranza. 

profesión. Al inicio del 2019, con el fin de dar seguimiento a los clientes en sus pagos y evitar que 

la cartera morosa siga creciendo, aun así, al 30 de junio de 2019, la cartera morosa registrada 

aproximadamente 890 clientes, 35 clientes de crédito cuota con cuentas vencidas, causado por 

acuerdo social 

Yamaha Babahoyo; Este problema se ve agravado por el hecho de que la empresa Yamaha 

Babahoyo no cuenta con el personal suficiente para realizar los trámites de cobro y llamada de 

peaje en tiempo y forma. 

Este problema se ve agravado por el hecho de que la empresa Yamaha Babahoyo no cuenta 

con el personal suficiente  para realizar los trámites de cobro y llamada en tiempo y forma, entre 

2016 y 2017 se evidencia un aumento del 20%, es decir, adoptando una política por la cual un el 

cliente puede obtener un préstamo mediante el pago de una comisión inicial equivalente al 30% 
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incurrido para la compra de activos de la empresa y el 70% pagado en crédito dentro de 12 a 18 

meses, emitido por la institución financiera, que también ha realizado los procedimientos de cobro. 

Además, la empresa Yamaha Babahoyo aprobó 13 cupos de crédito, sin calificación credi-

ticia correspondiente, lo que aumenta aún más la cartera morosa, ahora la cartera morosa tiene un 

valor total de 119 $ 187,95, mostrando un aumento al 3,70%., acumulado durante períodos de 2016 

a 2017. 

Como resultado, para aumentar los ingresos, los vendedores no aplicaron un proceso de 

revisión de crédito completo a cada cliente, lo que aumentó los errores. Una política también in-

troducida por la empresa para otorgar créditos incluye una asignación de $2,200 para los clientes 

que no usan su salario base para pagar otras deudas y una asignación de $4,500 para aquellos 

clientes que son dueños de sus negocios. 

Situación problemática 

Hoy en día, las empresas buscan lograr mayores utilidades, enfocándose en dotar a su 

fuerza de ventas de más recursos para hacer crecer su cartera de clientes. Pero a medida que su 

base de clientes crece, a veces los representantes de ventas no hacen una evaluación integral de 

cada uno de ellos, para verificar si tienen los recursos necesarios para hacer frente a la situación 

de la deuda, lo que los pone en riesgo de cometer delitos. 

El incumplimiento ocurre cuando un cliente no cumple con los pagos establecidos en el 

contrato de compraventa, para las pequeñas empresas esto representa un riesgo e incentiva a  los 

empresarios a buscar soluciones alternativas para reducir los índices de criminalidad; Uno de ellos 

es el uso de procedimientos de cobro de deudas con el propósito de cancelar la deuda por parte de 

los clientes, sin embargo, cuando la empresa no cuenta con una política de cobro de deudas, este 
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proceso no es efectivo y el cliente evita la deuda y  la unidad puede tomar  acciones como la 

retirada de productos no son una opción muy recomendable debido a los costes que implica el 

proceso. Según (González, 2018) describe los resultados del informe presentado por las empresas 

españolas de la Asociación de Entidades Gestoras de Recaudación Angeco, CEOE y Cepym, en el 

que se muestra que la 10% entre las empresas españolas puede presentar un retroceso económico 

por su índice de criminalidad y la 64% entre los negocios afectados. consecuencias del crimen.  

La cobranza debe ser asumida no sólo como un desarrollo administrativo, sino también, 

como un procedimiento sociocultural. Aprobar sus cambios y redefinirla puede resultar una tarea 

tan difícil y complicada como ejercerla. No obstante, la exigencia de alcanzar un concepto reno-

vado y válido nos invita a abordar este fenómeno desde la perspectiva de la negociación y de la 

interdependencia en Rosales Gonzales 2007. 

 

                                              JUSTIFICACION 

Esta investigación es muy importante porque beneficiará a la empresa Yamaha Babahoyo, 

ya que ayudará a mejorar los procedimientos de solicitud de concesión de crédito a los clientes, 

dando las herramientas adecuadas para cobrar el efecto de reducir la cartera morosa este año. -

2020 

Se procura confirmar el interés en la empresa para brindar eficiencia, eficacia y economía 

en sus operaciones, para obtener el nivel alto de estabilidad empresarial 

Es una empresa que cambiara los patrones de créditos  y cobranza, implementando planes 

estratégicos que apunten a controlar las ventajas como también las desventajas de extender un 

crédito, tendrá que examinar  si debe extender o restringir los créditos , pues constituirán  pilar 
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fundamental  de la fuentes de datos  que la empresa instale  con sus métodos de cobranzas que 

permitan  elevar las condiciones  económicas  que respalden  el capital , la garantías y la capacidad  

de cumplir los compromisos y promesas que llevaran  la responsabilidad y estabilidad de la em-

presa  dentro  del sistema crediticio. 

Por estas circunstancias es necesario esta investigación porque de no hacerlo, la empresa 

tendrá que cerrar, En tanto que el aporte que se considera para pueda seguir creciendo por el bien 

de los usuarios y la sociedad. 

A través de este análisis, se plantea como propuesta el Manual de procedimientos Teóricos 

Prácticos dirigidos al área de Crédito y Cobranzas ayudara al mejoramiento de la cartera. 

Se plantea este Propuesta considerando que los procedimientos actuales de control de 

Cuentas del Departamentos de Créditos y Cobranzas no han logrado alcanzar los resultados espe-

rados que rebajen la cartera vencida. 

En esta investigación se recopiló información de los libros e investigaciones realizadas 

sobre la aplicación de políticas de crédito y cobranza en una empresa comercial, así como infor-

mación de documentos y registros elaborados por la empresa proporcionados por el departamento 

de crédito y cobranza de la empresa Yamaha. Además, se han utilizado diversos sitios web para 

abordar el diseño de manuales de políticas de crédito y cobranza. 

Objetivo General 

Valorar la   Auditoría de gestión a los procesos operativos y financieros de crédito y co-

branza y su incidencia en la Rentabilidad. Caso de estudio empresa Yamaha Babahoyo 
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Objetivos Específicos 

Sistematizar las bases teóricas y metodológicas para sustentar el análisis de los factores 

que incrementan la cartera de inversiones de bajo rendimiento de la Compañía. Yamaha Babahoyo. 

Hay que elaborar nuevas técnicas de cobranzas para la reducción de morosidad y recaudo 

de la cartera vencida de Almacenes Yamaha Babahoyo y realicen ventas de créditos y minimicen 

la morosidad. 

Desarrollar diagnósticos sobre la gestión de cuentas de clientes, para identificar factores 

materiales que han afectado la cartera morosa de Yamaha Babahoyo. 

 La cobranza tiene que conocer nuevas técnicas procesos y estrategias y ayuda administra-

tivas, que, puestas en prácticas como llamadas telefónicas y visitas, y notificaciones, reducirán los 

índices de la cartera vencida. 

4. Establecer lagunas en el proceso de cobranza para reducir la cartera vencida de la em-

presa Yamaha Babahoyo. 

Diseñar e implementar estrategias efectivas de recaudo de la cartera Yamaha Babahoyo 

CAPITULO II – MARCO TEORICO O REFERENCIAL 

2.1 Marco Teórico 

La Empresa Yamaha Sucursal Babahoyo está ubicada en la calle 5 de junio y Pedro Carbo. 

Es una empresa que opera hace más de 10 años en el mercado, sus actividades se enfocan en la 

venta de motos para Retail y Mayoreo, aceites y repuestos. Esta empresa ha emprendido múltiples 

proyectos en apertura de varios locales a nivel nacional. 
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En varias ciudades del país, los mismos que se caracterizan por poseer diseños vanguardis-

tas, deportivas y utilitarias y de carrera doble propósitos. de este tipo a modo general, se puede 

afirmar que en una sola organización coexisten dos funciones habituales totalmente diferentes que 

al operar en conjunto de manera ordenada y oportuna tiene la capacidad de entregar un producto 

final que cumple con la finalidad de satisfacer la necesidad del cliente. 

De acuerdo con Barrionuevo (2011, p. 11) en su trabajo de tesis Auditoría de la gestión del 

de negocios de Babahoyo en el año 2010 explica cómo se desarrolla una auditoría en cobranza. 

El proceso de Facturación  

En un ciclo de transacción típico, se genera una factura después de concluido el proceso 

contractual y de venta. El proceso de facturación tradicional siempre ha formado parte de un con-

junto más amplio de procesos de negocio en el comercio que incluyen la colocación y aceptación 

de una orden, el procesamiento de la orden, la entrega de la mercancía y el pago final.  desde la 

perspectiva del comprador, y uno de pedido-a-cobro desde la perspectiva del vendedor. Juntos 

reciben el nombre de “proceso comercial”. Por consiguiente, del proceso de negocio, una factura 

nunca es un documento aislado, sino que siempre es el resultado—y está ligado con—otras activi-

dades. (Guia de Imprementacio de Facilitacion del Comercio, 2012) 

Los aspectos de pago de una factura generalmente involucran la generación receptora de 

la factura en respuesta a los detalles de pago que aparecen en la misma. Debido a que una factura 

es en parte una solicitud de pago, existen claras sinergias entre los sistemas de pago y el proceso 

de facturación. Nótese que la factura no es un documento bancario. Los enlaces del proceso de 
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facturación y los bancos pueden proporcionar servicios adicionales como el procesamiento, la dis-

tribución de la factura y el financiamiento de la cadena de suministro. (Guia de Imprementacio de 

Facilitacion del Comercio, 2012) 

 

 

Desventajas de los sistemas basados en el papel 

En las (Guia de Imprementacio de Facilitacion del Comercio, 2012) nos habla que todas 

las partes perciben que la emisión y el intercambio de facturas impresas ocasionan una visibilidad 

óptima respecto a los gastos y recibos actuales y estimados.  

La falta de controles, los procesos secuenciales de aprobación manual y la carencia de una 

perspectiva de toda la empresa pueden retrasar los pagos. Esta prolongación ocurre principalmente 

debido a que el proceso de facturación depende de otro tipo de acciones dentro del proceso comer-

cial como los pedidos y la entrega.  

Esto genera costos en términos de intereses y descuentos que se pierden. Las principales 

desventajas del proceso tradicional de facturación son: 

Errores en ambos lados al momento de la elaboración e ingreso de datos; 

Altos costos operativos por factura tanto del lado del vendedor como del receptor; 

Incluso mayores costos en el caso de errores o controversias; y 

Participación de múltiples sistemas. 
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¿Qué importancia tiene la facturación en las empresas?  

Las facturaciones en la mayoría de las mismas realizan sus ventas utilizando el sistema de 

crédito, lo que permite al acreedor o vendedor en una buena facturación, el cobro puntual de las 

mismas y así la viabilidad y sostenibilidad de las empresas, dado que, si el sistema de factura falla, 

el cobro se verá afectado dilatando el recaudo de lo invertido y muchas veces imposibilitando el 

cobro jurídico de las mismas.  (LA NACION, 2017). 

Por otro lado, la factura deber ser emitida con la mayor precisión, claridad y exactitud, pues 

al momento de aceptar las condiciones de pago, es de suma importancia determinar con precisión 

la fijación del plazo permitido al cliente o comprador, el valor de la misma, la fecha de creación, 

el servicio ofrecido o el bien que se vendió ente otros.  (LA NACION, 2017). 

Proceso de ventas  

El proceso de venta es la sucesión de pasos que una empresa realiza desde el momento en 

que intenta captar la atención de un potencial cliente hasta que la transacción final se lleva a cabo, 

es decir, hasta que se consigue una venta efectiva del producto o servicio de la compañía (Valdés, 

2019). 

“Este proceso, cuando lo representamos gráficamente, tiene forma de embudo, va avan-

zando, no todos los potenciales clientes se convierten en compradores reales”  (Valdés, 2019). 

A continuación, te detallamos cuáles son los pasos que este modelo tiene en cuenta para 

explicar el ciclo de venta desde el principio hasta el fin. 

          Las 4 fases del proceso de venta 

El proceso de venta está formado por 4 fases, son las siguientes: 
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Fase 1: Atención (A) 

En esta fase la empresa va a intentar llamar la atención de sus potenciales clientes hacia su 

producto o servicio. Puede hacerlo utilizando muchas técnicas, pero todas ellas deben estar rela-

cionadas con la acción final que será la venta.  (Valdés, 2019). 

Por ejemplo, probablemente si se vende motos de un comercial como tal conseguiremos 

captar la atención de los posibles clientes en la calle, pero ¿vamos a incrementar las ventas con 

esto? Difícilmente. Hay que llamar la atención del usuario e intentar hacerlo avanzar con nosotros 

en los siguientes pasos.  (Valdés, 2019). 

Fase 2: Interés (I) 

“Una vez que hemos captado la atención del cliente debemos despertar su interés” 

 (Valdés, 2019). 

¿Cómo se hace esto? 

Pues, si seguimos con el ejemplo de ventas de motos, podrías explicarle las ventajas que le 

supone una determinada marca. Y hacerlo mejor que nadie. Podemos servirnos de gráficos, de 

infografías, u ofrecerle opiniones de expertos que les ayuden a descubrir por qué ése es esa moto-

cicleta que necesita. 

El potencial cliente debe comenzar a inclinarse hacia las posibilidades que ofrece la em-

presa en esta fase, y eso sólo se logra si nos aseguramos que le ofrecemos la información que 

necesita y somos claros, concisos y diferentes al resto en esto.  (Valdés, 2019). 

          Fase 3: Deseo (D) 
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Si tras captar la atención del cliente en la primera fase, logramos despertar su interés en la fase 

anterior, es muy probable que el cliente potencial llegue a la fase 3. En ella, se experimenta el 

deseo por tener ese producto o servicio.  (Valdés, 2019). 

 

 

Fase 4: Acción (A) 

Si el cliente pasa por todas estas fases sin desistir, entonces se producirá la fase final, la de 

la acción. En esta fase ya está convencido de lo que quiere produce la transacción económica y la 

compra.  (Valdés, 2019). 

Se termina así el ciclo de venta del producto dentro de la empresa. Todo lo que siga será 

ya parte del proceso postventa. 

El proceso de venta está íntimamente relacionado con el proceso de compra. Mientras el 

proceso de venta lo desarrolla la empresa buscando que se produzca la transacción económica en 

la fase final, el segundo lo lleva a cabo el cliente. Este consiste en el proceso que sigue un usuario 

desde que se da cuenta que tiene una necesidad o motivación hasta que adquiere para resolverla. 

Una buena estrategia de marketing debe considerar ambos ciclos.  (Valdés, 2019). 

Venta: 

La venta es toda actividad que incluye un proceso personal o impersonal mediante el cual, 

el vendedor genera el impulso hacia el intercambio y satisface las necesidades y/o deseos del com-

prador (con un producto, servicio u otro) para lograr el beneficio de ambas partes.  (Vasconez, 

2015). 
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Proceso de venta de la Empresa Yamaha sucursal Babahoyo 

Estrategia: 

La estrategia es el objetivo de la actividad que realiza la dirección de la empresa, que debe 

perseguir que su organización funcione de manera eficiente, y la mejor manera de que esto ocurra 

es que no existan conflictos en la misma.  (Vasconez, 2015). 

Es por esto que la cúpula de la empresa deberá planificar su estrategia en función de los 

objetivos que persiga, para lo que debe definir claramente lo que quiere conseguir, la forma de 

conseguir los objetivos fijados y un posterior sistema de control. Es lo que se denomina Formula-

ción e Implantación de la estrategia, los cuales no se quedan sólo en el estudio previo, sino que en 

la práctica se desarrollan al mismo tiempo  (Vasconez, 2015). 

 

            El volumen de Ventas  

El volumen de tus ventas es la cantidad total de bienes, productos o ideas vendidas dentro 

de un marco temporal dado, usualmente 12 meses. Dicha cantidad suele ser expresada en términos 

monetarios, pero también podría figurar en total de unidades de inventario o productos vendidos.  

(Tracy, 2021) 

¿Cómo aumentar el volumen de ventas? 

Calcular un número medio de conversión de propuestas en ventas por vendedor. Con cuán-

tos potenciales clientes consiguen interactuar un vendedor por mes y cuántos se transforman en 

clientes.  (Santos, 2019). 
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Verificar cuáles son los motivos de resistencia de la compra. Si se están perdiendo poten-

ciales clientes, posiblemente es porque se está invirtiendo tiempo, dinero y recursos humanos en 

acciones equivocadas o en acciones correctas con las personas equivocadas. En ese sentido con-

viene delegar en el departamento de marketing alguna investigación sobre la Bayer persona 

(cliente ideal) del negocio, de modo a poder implementar estrategias para captar más personas.  

(Santos, 2019). 

Relacionar los objetivos de ventas de la empresa con el volumen de prospección existente 

en el mismo periodo, es decir, si la empresa necesita vender 100 mil dólares por mes, tendrá que 

realizar, aproximadamente 25 mil dólares/semana, por lo que el volumen de prospección tiene que 

ser muy superior para alcanzar los objetivos propuestos. Normalmente, un buen volumen de pros-

pección es, por lo menos, tres veces mayor que el valor de la meta en negocios.  (Santos, 2019). 

Analizar y corregir desvíos. Siempre que sea posible, una empresa debe optar por analizar 

unidades temporales pequeñas como una semana o un mes de modo a que se verifique que los 

resultados no son suficientemente positivos y pueda cambiar de estrategia para nuevos planos de 

prospección de clientes.  (Santos, 2019). 

Administrar el tiempo, usando la mayor parte con el análisis de los leads cualificados, es 

decir, aquellas personas que proporcionaron informaciones concretas, están de hecho interesados 

en adquirir el producto o servicio y tienen condiciones financieras para hacerlo. Otros porcentajes 

menores del tiempo, deben ser usados en la captación de prospectos y mantenimiento de los clien-

tes actuales (e incluso clientes inactivos).  (Santos, 2019) 
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       ¿Qué es el buró de crédito? 

El buró de crédito es una empresa privada, independiente de las instituciones financieras, 

de las comerciales y de las gubernamentales, que tiene como fin concentrar y proporcionar a sus 

empresas afiliadas, la información referente al comportamiento que han tenido las personas físicas 

y morales con respecto a sus créditos.  (CONDUSEF, 2001). 

 “Todas aquellas personas que hayan tenido, o que tengan actualmente algún crédito, for-

man parte de Ahí se registra el historial crediticio de cada Usuario”.  (CONDUSEF, 2001). 

“La información del buró es solicitada por las empresas afiliadas, tales como: bancos, 

arrendadoras, establecimientos comerciales, tiendas   de parta mentales, compañías telefónicas, 

compañías automotrices, con el objeto de evaluar a quienes les han solicitado un crédito”.  

(CONDUSEF, 2001). 

¿Todo el mundo se puede enterar de mi situación en el Buró? 

“No, los datos que se registran en el buró son ABSOLUTAMENTE CONFIDENCIALES. 

Nadie que no sea una empresa afiliada al buró, podrá tener acceso a esta información mediante la 

autorización de la persona a investigar”.  (CONDUSEF, 2001). 

¿Qué utilidad tiene el Buró de Crédito? 

El buró es un soporte muy importante para tomar la decisión de otorgar un crédito, ya que 

permite hacer una evaluación efectiva del solicitante.  Así se agilizan los trámites, por ejemplo, 

para conseguir una tarjeta de crédito, ya que se tiene un acceso directo a la información crediticia 

del solicitante y se facilita la autorización de su crédito.  (CONDUSEF, 2001). 

¿Cómo funciona el Buró de Crédito? 
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“Esta empresa privada procesa y almacena la información de los usuarios de los diferentes 

tipos de crédito a nivel nacional, que le envían las Instituciones financieras, de servicios, tiendas 

departamentales y de autoservicio, inmobiliarias, agencias de autos, arrendadora”.  (CONDUSEF, 

2001). 

Así, después de cotejar todos los datos de cada persona, tales como nombre, registro federal 

de contribuyentes, direcciones, teléfonos y fecha de nacimiento, el Buró obtiene la información 

sobre todos los créditos que se le han otorgado y elabora un reporte actualizado que contiene la 

siguiente información: 

¿El Buró de Crédito puede determinar si se le otorga o no un crédito a algún         usua-

rio? 

No, el buró únicamente procesa, almacena y actualiza información. Cada Institución deci-

dirá si considera o no como sujeto de crédito al solicitante, de acuerdo a la información que le 

entrega el buró y con base en sus propias políticas y procedimientos para el otorgamiento de cré-

ditos.  (CONDUSEF, 2001). 

¿Qué ventajas ofrece el Buró de Crédito? 

“La principal ventaja del Buró de Crédito es que facilita la forma de decisiones para otorgar 

créditos a un usuario, aceptando su solicitud -o en su caso rechazándola-, mediante la consulta de 

su historial crediticio, ya sea una persona física o una empresa”.  (CONDUSEF, 2001). 

Pagaré 
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El pagaré es un título de crédito que establece un compromiso formal. Este compromiso 

formal indica tres detalles. El primero, quién paga a quién. El segundo, qué cantidad de dinero. Y, 

el tercero, cuando debe realizarse dicho pago.  (Sanchez, 2019). 

Es decir, si lo decimos todo seguido, diremos que el pagaré establece un compromiso for-

mal de que una persona (suscriptora o firmante) pagará a otra (beneficiaria o tenedora), una canti-

dad de dinero en una fecha determinada.  (Sanchez, 2019). 

Este pago establecido al redactar el documento, se realizará mediante dinero de monedas 

cuya conversión sea legalmente admitida. Esto es, monedas de curso legal. Como es lógico, lo más 

común en nuestro país es el intercambio de pagarés firmados con el euro como moneda estándar 

de pago.  (Sanchez, 2019). 

Requisitos de un pagaré 

La regulación legal de los pagarés es responsabilidad de la Ley Cambiaria y del Cheque, 

la cual establece una serie de requisitos necesarios para que un documento sea considerado como 

pagaré. Son los siguientes, debe constar por escrito en el título del documento que se trata de un 

pagaré, además, debe expresarse en el mismo idioma que el resto de redacción. 

El compromiso incondicional de realizar el pago anotado en una cantidad fijada de euros 

u otra moneda internacional equivalente, el vencimiento debe estar indicado, es decir la fecha lí-

mite de validez del documento el lugar elegido para que el pago tenga lugar indicación del nombre 

del tenedor o destinatario que se beneficie del pagaré, física o también jurídica (empresas o socie-

dades) la fecha firma el compromiso de pago firma personal de la persona suscriptora que se com-

promete a pagar. 
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Cronogramas 

Cronograma varios países latinoamericanos para mencionar a un calendario de trabajo o 

de actividades. 

Características del cronograma de pagos 

El cronograma de pagos se fija para cancelar ordenadamente un crédito hipotecario, esta-

blece las cuotas a amortizar. El número de cuotas dependerá de los años fijados hipotecarios.  

(Rebajas tus cuentas, 2019). 

Características del cronograma de pagos: El cronograma entregado es tentativo, el defini-

tivo es facilitado al firmar la escritura pública del crédito para vivienda. Donde indica el importe 

total de intereses y las tasas: efectiva anual (TEA) y la de costo efectiva anual (TCEA).  (Rebajas 

tus cuentas, 2019). 

 

          ¿Qué se planifica en los cronogramas de pago? 

En el cronograma de pago se planifica cómo se acuerda la composición de la cuota hipote-

caria. Se registran factores como: la amortización, pago del seguro del inmueble, intereses y otros, 

como el seguro de portes y desgravamen.  (Rebajas tus cuentas, 2019). 

Se verifica la (TCEA) que incluye los intereses y gastos del crédito. En la variación de esta 

tasa intervienen el monto y plazo de cada crédito. Asimismo, incluyen las comisiones y gastos, 

que no representan un sobrecargo, sino el costo de los servicios bancarios. Las comisiones, gastos 

y tasas de interés pueden variar su monto de una cuota a cuota, en ciertos contratos. Igual, otros 

factores como los gastos con terceros por trámites fijados.  (Rebajas tus cuentas, 2019). 
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Reserva de Dominio 

“Es un acuerdo en el que el vendedor mantiene la propiedad, como garantía, hasta que el 

comprador pague la totalidad del precio”.  (Gonzalez, 2016) 

“El contrato con reserva de dominio es un acuerdo entre comprador y vendedor por medio 

del cual el vendedor mantiene la propiedad del bien, pese a entregarlo, mientras el comprador no 

pague el precio total. Esta reserva de la propiedad tiene efectos de garantía”.  (Gonzalez, 2016) 

Los contratos con reserva de dominio se hacen respecto de bienes muebles avaluados en 

más de 500 dólar, dentro de una venta a plazos. Duran hasta el momento en que se pague la tota-

lidad del precio. Son contratos “ad solemnízate”; es decir, que, para ser válidos, obligatoriamente 

deben cumplir con ciertas formalidades. Esos requisitos son los siguientes: 

1.- El contrato se realizará en tres ejemplares. 

2.- El contrato deberá contener los siguientes datos: nombre, apellido, profesión y domici-

lio del vendedor y del comprador; descripción precisa de los objetos vendidos; lugar donde se los 

mantendrá durante la vigencia del contrato; precio de venta; fecha de la misma, forma y condicio-

nes de pago con la indicación de haberse emitido letras de cambio, pagarés a la orden u otro docu-

mento u obligación cualquiera que asegure el crédito, determinando si se ha constituido prenda 

comercial; y, 

3.-El contrato debe ser firmado por las partes e inscrito en el Registro Mercantil. [1] 
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        2 Marco Metodológico 

En el proyecto de investigación de ( Velazquez y Zeledon , 2014) en el cual se orienta al 

análisis y diseño de un sistema de información para el manejo de inventario y facturación de un 

negocio dedicado a la venta de motos y accesorios fue desarrollada bajo el enfoque de modelo 

iterativo. Este modelo permite crear en cada etapa un prototipo cada vez más mejorado hasta cum-

plir con las expectativas del cliente.  

El sistema de información permitirá la automatización en los procesos de control del in-

ventario y facturación de forma eficiente, que conlleva a mejorar la gestión de la información para 

la toma de decisiones en el negocio. 

En el proyecto   (Mina, 2018) de nos indicó un proceso en el cual nos justificaba que en 

base a la necesidad inherente de establecer mejoras al proceso de facturación para el control de 

inventarios en cobranzas y créditos debía de realizar una serie de procedimientos en el cual según 

el (Sri, plataforma gubernamental, 2018) el proceso de facturación permite emitir comprobantes 

de venta autorizados por el SRI.  

Sirve para respaldar las transacciones efectuadas por los contribuyentes en la transferencia 

de bienes, por la prestación de servicios o la realización de otras transacciones gravadas con tribu-

tos, al mismo tiempo que se registran las entradas y salidas de las mercaderías, lo que permite 

actualizar el inventario contable, al ir anotando la cantidad y el precio de las mismas, atendiendo, 

en todo momento, a su valor y a la cantidad existente.  

Basado en lo anteriormente expuesto se establece la importancia de la presente investiga-

ción para Yamaha Babahoyo. porque estudiaba en el proceso mismo de facturación para poder 
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establecer las causas dicho proceso y proponer mejoras que contribuyan a un control efectivo de 

sus inventarios en créditos y cobranzas.  

2.1.2 Postura Teórica   

 Según los autores (Mina, 2018) y (Suporte, 2021) y en sus definiciones muestran un grado 

de similitud en el que nos dice que el proceso de facturación es un ciclo de transacción típico, se 

genera una factura después de concluido el proceso contractual y de venta. El proceso de factura-

ción tradicional siempre ha formado parte de un conjunto más amplio de procesos de negocio. En 

el comercio incluyen la colocación y aceptación de una orden, el procesamiento de la orden, la 

entrega de la mercancía y el pago final. 

 

2.2 Hipótesis 

2.2.1 Hipótesis General  

Con el análisis de los procesos de facturación se permitirá establecer una estrategia para 

optimizar el tiempo y así aumentar el volumen de las ventas diarias   

 

2.2.2 Sub hipótesis o derivadas 

Al realizar una nueva estrategia en el proceso de facturación accederá a mejorar el pro-

blema de estrés que sufre el encargado. 

Un sistema manual en el proceso de facturación retardaría al encargado a realizar con más 

eficiencia el manejo de los documentos y por ende bajaría el volumen de ventas diarias. 
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Una buena optimización en el proceso de los documentos ayudaría a los encargados a tener 

más tiempo para realizar otro proceso en el cual aumente el volumen de las ventas al día.   

2.3 Variables  

2.3.1 Variables Independiente 

Proceso de Facturación  

2.3.2 Variables Dependiente 

Volumen de las ventas  

 

CAPÍTULO III.- METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN. 

3.1. Metodología de investigación. 

La metodología de investigación que se va a realizar es cualitativa – cuantitativa ya que la 

investigación cuantitativa es aquella en la empresa Yamaha Sucursal Babahoyo se analizará el 

volumen de las ventas que han realizado durante las últimas 4 semanas y la investigación cualita-

tiva evita la cuantificación. En el cual se analizará los registros narrativos de los fenómenos que 

son estudiados mediante técnicas como la observación participante y las entrevistas no estructura-

das. 

3.2. Modalidad de investigación. 

 La modalidad que se aplica en esta investigación es la de investigación de Campo ya que 

se hará un análisis sistemático de problemas de la realidad, con el propósito bien sea de describir-

los, interpretarlos entender su naturaleza y factores constituyente. A través de esta modalidad, se 



25 
 

establecen las relaciones entre la causa y el efecto y se predice la ocurrencia del caso o fenómeno 

(Maribel, 2015). 

3.3. Tipo de investigación. 

El tipo de investigación es la investigación descriptiva ya que analiza las características de 

una población o fenómeno sin entrar a conocer las relaciones entre ellas. Se encarga de puntualizar 

las características de la población que está estudiando.  

3.4. Métodos, técnicas e instrumentos. 

3.4.1. Métodos. 

El método de investigación que se aplica es el método inductivo ya que es una estrategia 

de razonamiento que se basa en la inducción, para ello, procede a partir de premisas particulares 

para generar conclusiones generales. Esto supone que, tras una primera etapa de observación, aná-

lisis y clasificación de los hechos, se logra postular una hipótesis que brinda una solución al pro-

blema planteado. Una forma de llevar a cabo el método inductivo es proponer, mediante diversas 

observaciones de los sucesos u objetos en estado natural, una conclusión que resulte general para 

todos los eventos de la misma clase. 

3.4.2. Técnicas. 

La técnica que se va a utilizar es mediante la observación y la entrevista ya que se va a 

observar de cerca el objeto de estudio y a entrevistar al encargado del proceso de facturación a fin 

de recopilar la mayor cantidad de información y registrarla para luego aplicar el análisis. 
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3.4.3. Instrumentos. 

Los instrumentos que se utilizaran para los análisis respectivos son papel, plumas, copias 

y objetos pequeños por el cual se facilitara en el proceso.  

 

3.5. Población y muestra de investigación. 

3.5.1. Población. 

La población para el presente trabajo de investigación se encuentra dirigida a la empresa 

Yamaha sucursal del cantón Babahoyo y como referencia el personal que labora en dicha empresa. 

3.5.2. Muestra. 

Se realizará la respectiva muestra ya que solo va dirigida al personal que trabaja en el 

interior de la misma. 

 

LA ENCUESTA 

Según (Behar Rivero, 2008) La encuesta es una técnica de recopilación de datos o infor-

mación de un cuestionario. La encuesta proporciona información sobre el conocimiento, las acti-

tudes, las creencias, las expectativas y los comportamientos de las personas. En esta encuesta se 

realizarán encuestas al personal de las áreas de: Gerencia, Contabilidad, Crédito y Cobranza de la 

Empresa Yamaha Babahoyo. 
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ENTREVISTA: 

Según (Behar Rivero, 2008) La encuesta es una técnica de recopilación de datos o infor-

mación de un cuestionario. La encuesta proporciona información sobre el conocimiento, las acti-

tudes, las creencias, las expectativas y los comportamientos de las personas. En esta encuesta se 

realizarán encuestas al personal de las áreas de: Gerencia, Contabilidad, Crédito y Cobranza de la 

Empresa Yamaha Babahoyo.      
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CAPÍTULO V 

ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS  

                          RESULTADOS  

En el siguiente cuadro podemos observar el resultado de la cartera con corte al 31 de enero 

2021 que presenta un resultado del 28.91% en Yamaha Babahoyo. 

                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AGENCIA

# 

CLIENTE

S

PRESUPU

ESTO

RECAUD

ACION

SALDO 

ENERO

% 

CUMPLI

LOJA/CER

RADO
5

           

6,686.17

                  

      -  

        6,686.

17
0.00%

AMANCA

Y 

REPUEST

OS

9
           

5,491.97

                  

 2.42

        5,489.

55
0.04%

QUITO 

GRANAD

OS/CERR

ADO

23
         

17,015.05

           2,50

5.62

      14,509.

43
14.73%

RIOBAMB

A
65

         

36,695.17

           7,52

7.30

      29,167.

87
20.51%

ALBORAD

A/GYE
164

         

96,217.30

         23,61

2.01

      72,605.

29
24.54%

BABAHO

YO
750

      

232,053.00

         67,09

0.41

    164,962.

59
28.91%

QUITO 

CUMBAY

A

52
         

50,355.74

         14,66

5.85

      35,689.

89
29.12%

SAN 

MARINO/

GYE

218
      

131,046.59

         42,52

0.11

      88,526.

48
32.45%

QUITO 

SHIRYS
1

           

9,449.72

           3,15

0.32

        6,299.

40
33.34%

GYO 

JUAN 

TANCAM

ARENGO

115
         

80,578.90

         29,73

0.37

      50,848.

53
36.90%

PLAYAS 92
         

31,794.91

         12,22

1.39

      19,573.

52
38.44%

MALL 

DEL RIO
49

         

31,252.55

         12,10

6.37

      19,146.

18
38.74%

QUEVEDO 473
      

192,223.05

         75,39

8.99

    116,824.

06
39.22%

HUAQUIL

LAS
253

      

   65,654.1

4

         26,47

1.52

      39,182.

62
40.32%

PORTOVI

EJO
353

         

69,093.12

         32,68

5.43

      36,407.

69
47.31%

SANTO 

DOMING

O

215
         

80,534.04

         40,39

7.18

      40,136.

86
50.16%

MILAGRO 324
       

  86,966.53

         44,93

9.86

      42,026.

67
51.67%
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En el siguiente cuadro se puede ver el resultado de la cartera con corte al 31 de MARZO  2021 

que presenta un resultado del 12,43 % en Yamaha Babahoyo  

 

AGENCIA

# 

CLIENTE

S

PRESUPU

ESTO

RECAUD

ACION

SALDO 

MARZO

% 

CUMPLI

ALBORAD

A/GYE
186

               

94,494.75

                  

 4,718.22

                  

 89,776.53
4.99%

RIOBAMB

A
58

               

39,469.17

                  

 2,224.20

                  

 37,244.97
5.64%

SAN 

MARINO/

GYE

243
             

149,870.43

                  

 9,245.72

                1

40,624.71
6.17%

QUITO 

GRANAD

OS/CERR

ADO

25
               

17,506.83

                  

 1,109.14

                  

 16,397.69
6.34%

QUITO 6

DE 

DICIEMBR

E

85
               

69,009.96

                  

 6,401.03

                  

 62,608.93
9.28%

AMANCA

Y
121

               

90,174.66

                  

 8,786.27

                  

 81,388.39
9.74%

QUEVEDO 436
             

211,300.71

                2

3,680.53

                1

87,620.18
11.21%

MACHAL

A
143

               

48,130.70

                  

 5,582.38

                  

 42,548.32
11.60%

AMANCA

Y 

REPUEST

OS

17
                  

5,675.48

                  

    702.69

                  

   4,972.79
12.38%

BABAHO

YO
725

             

228,874.46

                2

8,452.19

                2

00,422.27
12.43%

MANTA 426
             

159,553.02

                2

0,585.31

                1

38,967.71
12.90%

HUAQUIL

LAS
225

               

56,621.97

                  

 7,793.19

                  

 48,828.78
13.76%

SANTO 

DOMING

O

228

        

       83,445

.74

                1

2,237.42

                  

 71,208.32
14.67%

QUITO 

CUMBAY

A

56
               

67,003.92

                1

0,205.82

                  

 56,798.10
15.23%
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                                                     CONCLUSIONES  

De los resultados obtenidos de las encuestas y entrevistas a los empleados de la empresa 

Yamaha Babahoyo, se demuestra que no cuentan con un manual de política de crédito y cobranza 

preimpreso. 

La razón del aumento de la cartera impaga es la falta de aplicación de políticas crediticias, 

tales como: estabilidad laboral de los clientes, estabilidad de residencia y capacidad de endeuda-

miento; Estas pólizas ayudan a determinar si un cliente tiene la capacidad económica para asumir 

la deuda contraída por la compra de la propiedad. 

Obviamente vendedores, si están capacitados para otorgar crédito, pero lo hacen con la 

supervisión de las empresas de Aceptación y Unicode y el departamento de crédito; quien analizó 

el historial crediticio de Clientes y dio luz verde para continuar con los puntajes crediticios. Ade-

más, el personal de ventas recibe capacitación 3 veces al año; sin embargo, los empleados que 

integran los departamentos de crédito y cobranza no son capacitados ni evaluados; de hecho, ac-

tualmente están gestionando la salida de su cartera acumulada, acumulada durante  

Entre 2019 y 2020. Su cartera morosa; La razón por la cual decidieron no otorgar crédito 

adicional directamente a la empresa Yamaha Babahoyo, para realizar una evaluación crediticia 

completa, a través del sistema de información, que permita consultar los burós de crédito e historial 

laboral de cada cliente, que desee comprar un producto en crédito. 

Con base en todos los antecedentes analizados, se puede concluir que se debe diseñar e 

implementar el Manual Interno de Políticas de Crédito y Cobranza para la Empresa Yamaha Ba-

bahoyo con el objetivo de mejorar los procedimientos y políticas de otorgamiento y cobranza de 
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créditos.; y mejorar la gestión de los servicios de crédito y cobranza. Actualmente, el departamento 

de crédito es responsable de recuperar carteras morosas y coordinar con el cobro de deudas. 

 

                     RECOMENDACIONES 

En el departamento de cobranzas se realiza la gestión de cobranzas de clientes con venci-

miento de cuotas entre 0 y 30 días o clientes con retraso en el pago. El seguimiento del cliente se 

realiza mediante una llamada telefónica o una carta de seguimiento. Si el cliente debe 3 o más 

facturas, entonces notifique al recaudador de impuestos para cobrar en su casa. Si el cliente adeuda 

5 cuotas, se aplicará el método de recuperación, dependiendo del producto; en caso contrario, pro-

cede el reintegro legal o estatutario. 

Los procedimientos adoptados por el departamento de crédito para otorgar crédito son los 

siguientes: verifican la autenticidad de los documentos personales del cliente y también verifican 

la calificación crediticia determinada por el sistema Databook; este sistema 

Es propiedad de Unicomer y Aceptaciones S.A.; quién está autorizado a aceptar crédito o 

no; El sistema de libro de datos lo ayuda a evaluar a los clientes en 3 minutos; Si se aprueba el 

crédito, se emitirá una factura y el producto se entregará dentro de las 12 horas a la dirección del 

cliente. 

CARTERA POR VENCER Y VENCIDA A 60 DIAS: La gestión (llamadas telefónicas y men-

sajes de texto) debe ser realizada por los CAJEROS/VENDEDOR de cada oficina. 

 CARTERA VENCIDA MAS DE 61 A 120 DIAS: La gestión (llamadas telefónicas, visitas a 

domicilio/trabajo a deudor y garante, entrega de notificaciones) debe ser realizada por los CO-

BRADORES. 
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  CARTERA VENCIDA MAS DE 120 DIAS: La gestión (llamadas telefónicas, visitas deu-

dor/garante, acuerdo de pagos, refinanciamientos) debe ser realizada por el ADMINISTRADOR 

con el apoyo del COBRADOR. 
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ANEXOS 

LA CARTERA 

 

                                            

 

 

 

 

TABLA DE AMORTIZACION 
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 PAGARE 
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CRONOGRAMA DE PAGO 
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RESERVA DE DOMINIO 
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SOLICTUD DE CREDITO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


