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Resumen

El siguiente caso de estudio efectuado en la sucursal de Inplanet S.A. ubicado en la
ciudad de Babahoyo, tiene como tema el control interno a la cartera vencida, donde se explica
la problematica encontrada a través de la entrevista que se ejecutd a los trabajadores de la
sucursal, en el trabajo realizado se muestra un arbol de problemas donde se detallan los

problemas y efectos dentro de la organizacion.

En el trabajo se explica y se sustenta en base a los objetivos especificos, en primera
instancia se examina la cartera vencida, el cual se detalla en un cuadro explicativo donde se
muestra la clasificacion de la cartera de clientes, y valores en délares que representa para
Inplanet. Mediante el método de la entrevista y la encuesta se identifican los procedimientos
que realiza el departamento de cobranza para llevar el control interno dentro de las cuentas por
cobrar y por ultimo se expresan recomendaciones de estrategias eficaces para el optimo control

de la cartera vencida.

Palabras claves: control interno, cartera vencida, clientes, cuentas por cobrar, estrategias.



Abstract

The following case study carried out at the Inplanet S.A. Located in the city of
Babahoyo, its theme is the internal control of past-due portfolio, where the problem found
through the interview that was carried out with the branch workers is explained, in the work
carried out a problem tree is shown where the problems and effects within the organization are

detailed.

In the work it is explained and supported based on the specific objectives, in the first
instance the overdue portfolio is examined, which is detailed in an explanatory table where the
classification of the client portfolio is shown, and values in dollars that it represents for

Inplanet.

Through the interview and survey method, the procedures carried out by the collection
department to carry out internal control within accounts receivable are identified and, finally,
recommendations for effective strategies are expressed for the optimal control of the overdue

portfolio.

Keywords: internal control, overdue portfolio, clients, strategies.



Planteamiento del problema

Actualmente el sistema financiero alrededor del mundo estd en constante evolucion
debido a las grandes necesidades de la humanidad, porque la meta del mundo moderno es la
globalizacion del mismo que incluye medioslecondmicos, tecnoldgicos, sociales y
culturales que inciden el sistema financiero, que a su vez contribuyen al desarrollo de los

paises, la crisis financiera provocé una enorme desestabilizacion en el mercado mundial.

La estabilidad ha caido significativamente, las restricciones en muchas economias, los
problemas de liquidez, inconvenientes para otorgar créditos para la inversion y el comercio.
Las autoridades han tenido que gastar dinero de sus propias arcas para solucionar

los problemas financieros.

Si bien es cierto que el fendmeno de la cartera vencida ha incrementado conforme pasa
el tiempo un ejemplo de ellos tenemos la deuda externa que mantenemos los paises en
desarrollo el cual al pasar el tiempo de pago genera intereses que se convierten en
cartera vencida. La estrategia de cobranza de una empresa se lo puede tomar como
un enfoque que disefian quienes estan a cargo de la gerencia, ya que la formulacion de
buenas estrategias construird una posicion fuerte y flexible para producir un excelente

resultado a pesar de los factores internos y externos.

Por esta razdn la gerencia de Inplanet S.A. debe considerar la mision y la vision de la
organizacion para determinar hacia donde llevar la empresa, también existe un objetivo de
negocio y a partir de este se implementa una estrategia competitiva para lograr efectivamente

los objetivos planteados.

La empresa Inplanet S.A. se dedica a la venta del servicio de internet residencial y
corporativo posesionada ya 11 afios en el mercado de las telecomunicaciones, en la

actualidad mantiene 3650 clientes entre ellos 743 clientes suspendidos por falta de pago



generando una cartera vencida considerable. Cuenta con 6 sucursales, tales como Bucay,
Naranjito, Simén Bolivar, Babahoyo, Montalvo y Galadpagos. Su Matriz esta ubicada en la
Ciudad de Milagro. La empresa cuenta con un departamento de cobranza, pero sus funciones
y procesos no estan correctamente delineadas y estandarizadas ocasionando una falta de
control en las operaciones que se deben ejecutar para la regularizacion de la cartera

vencida de Inplanet S.A.

Empezando por la excesiva flexibilidad en las politicas de crédito y cobranzas, la falta
de importancia que se le da al indice del score crediticio del cliente, la alta rotacion
del personal de cobranza y la mala asesoria a los usuarios por parte de los asesores
comerciales al realizar la venta omitiendo términos y condiciones importantes, el
incumplimiento de los pagos por parte de los clientes en las fechas pactadas y la falta de
segregacion de funciones dentro del area, ademas de no actualizar la base de datos de los
clientes de manera regular y no dar el seguimiento adecuado a las cuentas por cobrar que

sobrepasan los 30 dias de vencimiento.

Ademas, la falta de seguimiento a la cartera vencida por parte del departamento de
cobranzas y no realizar evaluaciones constantes sobre el vencimiento de los plazos
establecidos para el pago de las mensualidades por el servicio que se brinda. Ocasionando un
incremento considerable en la cartera vencida y este a su vez como consecuencia la falta
de liquidez genera inconvenientes para que la empresa no cumpla a tiempo con

sus obligaciones.

La empresa no aplica las estrategias de cobro, ademas de que no cuentaconun control
interno que indique los procesos, procedimientos y politicas que se deben implementar o
mejorar para la revision y verificacion de los clientes que estdn proximos o ya estdn con

facturas pendientes.



Arbol de problemas.

Desconocimiento de la Incumplimiento de las Falta de control en las
informacion crediticia actividades que realiza el politicas y procesos de
del cliente. asesor. cobro.

|
CONTROL INTERNO EN LA RECUPERACION DE LA CARTERA VENCIDA DE

INPLANET S.A. EN LA CIUDAD DE BABAHOYO

-

Inexistencia del control Incumplimiento de los

interno. objetivos.

Fuente: Inplanet S.A.
Autor: Shirley Torres

Andlisis Critico

Como nos muestra el arbol de problemas tenemos 5 factores importantes que influyen
de manera directa, por ejemplo el desconocimiento de la informacion crediticia del cliente
genera una incertidumbre en saber si en realidad el cliente podra estar al dia en sus pagos y
gue no pasara a ser uno mas de la cartera vencida, el siguiente factor, el incumplimiento de

las actividades que realiza el asesor se puede observarlque no existe un seguimiento por parte

del mismo después de haber concretado la venta.

En lafalta de control en las politicas y procesos de cobro nos indica que los encargados
no estan realizando correctamente sus funciones lo cual ocasionan el aumento de la
cartera vencida, el factor de la inexistencia del control interno detalla la falta de control en

las actividades y procesos que debe ejecutan en el departamento de cobranzas; en el



incumplimiento de objetivos, la falta de compromiso y responsabilidad por parte del

asesor ocasiona el deterioro de la comunicacion y la actitud frente al cliente.

Justificacion

Considerando la necesidad de las empresas en obtener herramientas que les ayudan a
mejorar su efectividad interna al tiempo que les permitan incrementar su competitividad en
el mercado que incursionan. La realizacion del presente caso de estudio, se realiz6 un
analisis que resulta de valor para la entidad beneficiaria, ya que evaluara la situacion de la
empresa partir del tiempo de la cartera generada en el proceso de la gestion de cobros, asi
como los niveles de morosidad en la cartera vencida de los clientes de Inplanet S.A.

Sucursal Babahoyo.

Al final del caso de estudio se pretende plantear propuestas de mecanismos Yy
politicas de gestion, sobre el proceso de otorgamiento de plazos de cobros, procesos de
recuperacion con la finalidad de mitigar efectos negativos que puedan llevar un

incremento considerable en la cartera vencida.

Ademas, se basa en la importancia y en el interés de mejorar el proceso de
recuperacion de la cartera vencida que representa un riesgo de solvencia para Inplanet S.A, el
propésito es de brindar una alternativa para mejorar el problema. La presentacion de
las recomendaciones que se proponen nos ayudard a comprobar si la reorganizacion en los
procedimientos aplicados para la recuperaciéon de la cartera vencida es el mas adecuado para

reducir los gastos operativos que benefician directamente a la empresa.

La justificacion radica en la recomendacion de implementacion de politicas y
procedimientos que permitan realizar actividades de cobranzas de la cartera y de esta manera

aumentar el capital y la rentabilidad de la empresa.



En primer lugar, para que el cliente acceda a cancelar la deuda pendiente es necesario
que la reconozca, teniendo en cuenta que la mayoria de ellos se niegan a cancelarla, es en
este punto cuando entran en juego las buenas habilidades de liderazgo de cobranza, debe
saber escuchar atentamente a todos sus clientes porque escuchando obtenemos
soluciones potenciales. Dado que en algunos casos el cambiar de actitud y dejar de ser

un cobrador, nos convierte en un negociador con los clientes.

La liquidez de una empresa esta determinada por muchos factores entre los cuales
destacan: las inversiones de la entidad en activo corriente, con los pasivos circulantes, el
tiempo que lleva convertir un activo en dinero (eficiencia operativa) el valor realizable de

un activo monetario y la incertidumbre del tiempo.

Por lo tanto, este caso de estudio se centra en la aplicacién del control interno de la
cartera vencida de Inplanet S.A. sucursal Babahoyo mediante un diagnéstico al
periodo 2022, a las cuentas por cobrar, cartera vencida, excedié su vencimiento generado un

aumento en la cuenta, ocasionado apuros financieros para cubrir las obligaciones a tiempo.

Objetivos

Objetivo General
Analizar el control interno de la cartera vencida de Inplanet S.A. Sucursal Babahoyo,

del periodo 2022.

Objetivos Especificos

1. Examinar el rubro cartera de crédito para determinar la cartera vencida que mantiene
Inplanet S.A.

2. ldentificar los procedimientos que implementa Inplanet S.A. para la recuperacion de la
cartera vencida.

3. Recomendar estrategias rentables para la recuperacion de la cartera vencida.



Lineas y sublineas de investigacion

Este caso de estudio esta bajo la linea de investigacion de Gestién Financiera,
Gestion Tributaria y compromiso social, el cual a la gestion financier nos indica que es un
proceso complejo de gestion del flujo de caja, fondos y recursos financieros de una empresa

dedicada a la actividad empresarial.

La gestion financiera se puede ver de dos formas: como una forma de
actividad empresarial independiente y como un mecanismo para gestionar las actividades
financieras de una empresa en el campo de la produccion material. EI ambito de aplicacion
de la gestion financiera es el mercado financiero, que se caracteriza por las relaciones
econdmicas entre compradores y vendedores de recursos financieros y valores de

inversion Administrativa, Tributaria, Auditoriay Control.

Gestion Tributaria La Gestion tributaria es conocida como el conjunto de acciones
creadas por la Administracion tributaria orientada a disefiar incentivos fiscales, tributarios a
las empresas y a los contribuyentes de baja renta, permitiendo lograr ventajas economicas,
asi mismo, existen estimulo tributarios creados para atraer a inversionistas de otros paises,
en la actualidad debido a la globalizacion, la tendencia es que los paises compitan en la

realizacién de una mejor gestion fiscal para captar inversionistas extranjeros o locales.

Y compromiso social que en una empresa se define como: las acciones que se llevan
a cabo con el objetivo de crear conciencia en la comunidad con respecto a una problematica,
para de esta forma lograr el apoyo de la misma y asi buscar soluciones o hacer frente a esa

necesidad.



Las sublineas de Auditoriay control
Se aplica de tres maneras:

1.- Evaluar la implementacion de politicas, procedimientos y procesos que realizard

Inplanet S.A.y resaltar los incumplimientos que afectan el riesgo operacional.

2.- Se identificara los principales factores de riesgo relacionados con la metodologia del cobro

de la cartera vencida.

3.-y se verificard la precisiéne integridad de la informacién que contengan los documentos.

Marco Conceptual

La empresa Inplanet S.A. con RUC 0992267453001 se dedica a la venta del servicio
de internet residencial y corporativo, posesionada ya 11 afios en el mercado de las
telecomunicaciones, en la actualidad en Inplanet S.A sucursal Babahoyo estéd ubicada en las
calles 5 de junio y Rocafuerte esquina, actualmente tiene 3650 clientes entre ellos 743 clientes
suspendidos por falta de pago generando una cartera vencida considerable. Cuenta con 6
sucursales, tales como Bucay, Naranjito, Simon Bolivar, Babahoyo, Montalvo y Galapagos.

Su Matriz esta ubicada en la Ciudad de Milagro.

En su matriz la empresa cuenta con un departamento de cobranza, pero sus funciones y
procesos no estan correctamente delineadas y estandarizadas ocasionando una falta de control
en las operaciones que se deben ejecutar para la regularizacion y recuperacion de la cartera

vencida de Inplanet S.A.



Cartera

Segun (Torres, 2019) Es un registro de los clientes actuales y potenciales que permite
ordenar, clasificar y ejercer acciones con estos contactos. Brinda un amplio conocimiento
acerca de estos clientes 0 empresas con las que se tiene relacion, para personalizar la atencién

y generar oportunidades comerciales.

Cartera Vencida

Se concluyo que la cartera en mora es la parte del activo que se compone de documentos
y, en general, todos los créditos que no han sido pagados al final del plazo cobro de deudas
(Salazar N., 2017) EIl cobro de deudas puede ser una tarea emocionante, pero también puede
ser complicada. Sin embargo, no es muy comun encontrar a alguien con una cultura de pago

impecable.

Ahora, proporcionamos algunas pautas basicas pero importantes que pueden ayudarlo
a realizar esta tarea méas facilmente. El cobro de deudas tiene que ver con la recuperacion de
activos y, a menudo, requiere aprender y capacitarnos para realizar esta desagradable tarea
utilizando la técnica de asesorar a los morosos por qué y como cancelar sus deudas deuda y

conviértete en un cliente que vuelve a recibir nuestros beneficios.

La cartera vencida son todos los créditos que una empresa otorgd y que no se han
pagado en las fechas de vencimiento pactadas. La cartera vencida de una empresa se forma con
documentos y créditos que no se pagaron a la fecha de su vencimiento. Juega un papel
fundamental en la planeacién financiera porque representa un enorme riesgo para la salud de

cualquier compafiia.



Gestion de cobranza

La parte gerencial es sin duda la mas importante de las anteriores, pues podemos crear
un excelente sistema de cobranza con suficientes procesos preventivos, formular estrategias de

acuerdo al mercado Y las caracteristicas de nuestra empresa, manual

La situacion general y las funciones de nuestro equipo estan aclaradas, pero si al final
no las gestionamos, entonces lo anterior no tiene sentido. Por el contrario, si podemos
prescindir de lo anterior, de hecho, la mayoria de las empresas carecen de estrategias y
estrategias basadas Unicamente en estas prevenciones. La gestion, si bien los resultados que
lograron no fueron optimos, al menos mantuvieron la cartera en movimiento (Alberto, 2021).
La gestion de créditos y cobranzas corresponde al area financiera de la empresa, pero en cuanto
a funciones afines, se coordina fundamentalmente con la gestion de ventas y por tanto con

Marketing".

La gestion de cobranza implica un conjunto de estrategias que se implementan para
favorecer y optimizar los procesos de pago de los clientes. Esto incluye, entonces, las acciones
orientadas a evitar laacumulacion de deudas por parte de los alumnos o familiares y a promover

la cancelacion de las existentes.

La Gestion de Cobranza tiene por objetivo transformar las Cuentas por Cobrar en
activos liquidos lo mas rapido posible, revirtiendo el efecto negativo en el flujo de caja o
Capital de Trabajo de la empresa. Por esa razon es que la Gestion de Cobranzas, se basa en
realizar un proceso ordenado de pasos que nos permitira organizar el conjunto de acciones,
tareas y negociaciones que aplicaremos a los clientes para lograr el recupero de los créditos

vencidos.



Estrategias de cobro

Generalmente, cobrar significa sentir o recolectar algo, generalmente dinero, para
comprar o pagar por el uso de un servicio. La tarea de cobro puede ser realizada por una persona
en nombre de la empresa que presta el servicio correspondiente o, si no esta disponible, a la
que se compro el articulo, o puede ser realizada por un banco, como se le llama como coleccion

bancaria.

Una estrategia, en cambio, es un proyecto o plan formulado sobre una base especifica

para lograr un objetivo establecido, que en este caso seria el cobro de las cuentas de los clientes.

Asimismo, (Morero, 2013) explica: La estrategia es el arte de dirigir las actividades
para lograr los objetivos de la organizacion para que la organizacién funcione de manera
efectiva. Para hacer esto, la organizacion necesita definir claramente lo que quiere lograr y

cémo lograrlo y luego un sistema de control que te ayuda a seguir las pautas establecidas.

Se establecen debilidades que estan entrelazadas al establecimiento de estrategias de
cobro eficientes, siendo estas actividades importantes para la recuperacion de la cartera
vencida. En otras palabras, no se realiza una separacion de la cartera de clientes de acuerdo a
las caracteristicas y capacidades de pago de los usuarios. Ademas, no olvidemos que una
estrategia eficaz es de mucha ayuda para la recaudacion de la cartera vencida y colocar a los
clientes en base a la antigliedad, monto de la deuda, cumplimento de pago y el perfil crediticio

del cliente.

¢ Que son las politicas de crédito y cobranza?

Las politicas de cobranza, son estrategias que emplean las empresas para de esta forma
poder cobrar los créditos en las cuales fueron otorgados a sus usuarios, por ello esto implica
también analizar el cobro segun las condiciones que la empresa dispone para la ejecucion de

cobros.



En Inplanet se denota un débil seguimiento de las cuentas por cobrar, esto hace que se
limite las medidas preventivas y de correccion para evitar el crecimiento del alto indice de
morosidad que posee la empresa actualmente. Las politicas de crédito son técnicas que se
utilizan para efectuar el cobro de las deudas que no se cumplen en los plazos establecidos o

fechas de pagos fijados.

Politicas de crédito

Las politicas de crédito son los lineamientos técnicos de los que dispone el gerente
financiero de una empresa, con la finalidad de otorgar facilidades de pago a un determinado
cliente. Dicha politica implica la determinacion de la seleccion de crédito, las normas de crédito
y las condiciones de crédito. Esta politica tiene por objeto establecer los pasos a seguir para
analizar, otorgar, negociar y ampliar crédito a clientes, asi como disminuirlo o revocarlas en

caso de ser necesario.

¢, Cuales son las 5 ¢ del crédito?

Son un conjunto de factores que las instituciones financieras utilizan al efectuar el

analisis de una solicitud de creédito, su nombre se origina a partir de cada uno de los factores:

1.- caracter

2.- capacidad

3.-capital

4.- colateral

5.-condiciones



Crédito y cobranza

El crédito es cuando una empresa otorga un préstamo o crédito a una persona u
organizacion para la compra de bienes o servicios a cambio de una promesa de pago dentro de
un tiempo especifico. (Veloz, 2019) afirma que el crédito es una operacion financiera donde
una persona (acreedor) que presta una cantidad especifica de dinero a otra persona (deudor),
acordando devolver la cantidad solicitada mas los intereses acumulados, el seguro y los cargos
relacionados (si corresponde). Muchas empresas e instituciones financieras utilizan las tasas
de incumplimiento porque nos permiten verificar montos expresados como porcentaje de

cuentas no cobradas.

(Ocaria, 2016) sefala gque el indice mide el monto del crédito considerado moroso del total de
préstamos y operaciones crediticias otorgadas por las instituciones financieras. También debe

tenerse en cuenta que, si son mas dificiles, la cantidad se recuperara.

Los creditos y cobranzas son dos procesos, 0 bien digamos, conceptos intimamente
relacionados. La palabra crédito deriva de creer. En materia comercial, podemos decir que un
crédito significaria el compromiso de pago que adquiere una persona. El crédito permite tomar

dinero de marfiana prestado para obtener algo hoy.

Cobranza es el proceso formal mediante el cual se tramita el cobro de una cuenta por
concepto de la compra de un producto o el pago de algin servicio. Realiza funciones tales
como: otorgamiento de creditos, verificacion de documentos, seguimiento y verificacion de

créditos, gestion de cobranza efectiva, determinacion de pérdidas a deudores. marco conceptual

Cartera de crédito, “conjunto de documentos que amparan activos financieros o realizan
operaciones de financiacion por cuenta de terceros y en los que los titulares de dichos
documentos o carteras se reservan el derecho de cumplir las obligaciones especificadas en sus

textos” (Rivera, 2017) Asi que esta es la cantidad que se le da al prestatario ademas de los



intereses que aun no se han recaudado los fondos. La cartera morosa son todos los valores que
se encuentran en crédito y que se convierten en un activo de riesgo en el tiempo debido a la

cantidad de créditos morosos (Gonzales, 2015)

Monitoreo del crédito

El servicio de monitoreo de crédito es un servicio comercial que le cobra una tarifa para
vigilar sus informes de crédito y avisarle de los cambios en las cuentas que figuran en su

informe de crédito.

La gestion de cartera

Es importante en las empresas que tratan con un gran namero de clientes, por lo que es
necesario controlarlos y monitorearlos. (Alberto, 2021) menciona que la gestion de cartera es
un proceso sistematico de evaluacion, seguimiento y control de los deudores para garantizar

los pagos correctos.

Segun (Carlos, 2005) La cartera de inversiones, se entiende como parte de documentos
y préstamos no pagados en un momento en que el documento expira o esta establecido por la
politica de la Comparfiia. Por supuesto, el problema de la cartera de inversiones es

principalmente para clientes sin una organizacion.

Anélisis de politica de crédito completo y supervision de crédito

Las empresas estdn haciendo grandes busquedas en estos dias herramientas para
mejorar el desarrollo de sus actividades, todo ello en respuesta a los continuos cambios que se
producen en el entorno y lo que los obliga a dar pasos que les permitan mantenerse en el

negocio, satisfacer las necesidades.

Los responsables de la gestion de la cartera deben controlar de manera efectiva las

cuentas por cobrar entre 0 y 60 dias y mayores de 60 dias, porque a mas dias, mayor es la tasa



de morosidad y por lo tanto mas dificil es recuperar los pagos pendientes. La antigliedad de la
cartera se basa en un andlisis de la fecha de la factura de débito o de la fecha de vencimiento
que representa cada saldo del que el cliente es responsable. Este analisis se utiliza para ayudar

a identificar saldos incobrables y recuperaciones dudosas.

(Bustos, 2018) afirman que el area de crédito y cobranza de la empresa es la parte
central de la organizacion. Esto se tiene en cuenta incluso antes de realizar la venta, ya que es
aqui donde se analiza si la venta es rentable y lo méas importante en términos de crédito, como

el monto, la forma de pago y la determinacién de la compensacion. esto sera

Directamente relacionado con los ingresos y el capital de trabajo de la empresa y
reflejado en su situacion financiera. La gestién de cobros es una actividad que tiene como
objetivo restablecer las relaciones haga negocios con los clientes y asegurese de que mantengan

su crédito al dia y puedan aprovechar estos productos.

“Es un conjunto de acciones coordinadas, atribuidas integra y oportunamente a los
clientes con el fin de concretar la recuperacion de los derechos de los acreedores, a fin de que
las cuentas por cobrar del banco puedan transformarse en activos circulantes lo mas rapido
posible”. (Gomez, 2016). necesidades de su cartera de clientes y generar un nivel de

rentabilidad.

Una gestion de cobranzas es la forma en que una empresa obtiene sus ingresos, si se
realiza de manera incorrecta, es preciso indicar que podria disminuir considerablemente su

recaudacion y por ende aumentar sus niveles de morosidad.

Morosidad

La morosidad es considerada como el incumplimiento de las obligaciones de pago por

parte de los usuarios en un periodo de tiempo sefialado. La morosidad indica la calidad de la



cartera vencida de una entidad, si se muestra con un alto indice se mostrara en negativo, la

solvencia de la empresa.

Tipos de deudores

Existen una variedad de tipos de deudores que integran la cartera, entre ellos se puede

mencionar:

Deudores fortuitos: son aquellos que tienen la voluntad de pago, pero debido a su solvencia

econdémica no pueden hacerlo.

Deudores intencionales: son aquellos que cuentan con la estabilidad econémica o la solvencia,

pero no realizan sus pagos en las fechas pactadas.

Deudores negligentes: son aquellos usuarios que estan conscientes de sus deudas, pero no

quieren cancelarlas.

Deudores incompetentes: son aquellos que viven en un desorden total y por ello no se

recuerdan de sus deudas.

Recuperacion de cartera vencida

Segun (Altamirano, 2021) demuestra que el cobro de deudas se puede identificar de
varias maneras, pero quizas el método mas apropiado en el entorno comercial actual es cerrar
la venta, ya que cobrar las cuentas impagas de los clientes puede generar nuevas ventas al
liberar algo de crédito. Uno de los talentos de un buen gestor de cobranzas es la capacidad de
escuchar atentamente a nuestros clientes, porque escuchando, no solo escuchando, podemos

resolver la cuenta.

También recuerde cambiar las actitudes para recoger problemas y desafios. Hay una

necesidad de cambiar la actitud de los coleccionistas y convertirse en comerciantes.



Control interno

Segun (Estupifian, 2006) menciona que el control interno es la herramienta es el proceso
mediante el cual se rige el estilo de gestion en una entidad, ya que permite detectar posibles
inconveniente en el desarrollo de los procesos organizacionales por lo cual se convierte en un

apoyo fundamental en la toma de decisiones garantiza el cumplimento de los objetivos.

Bajo este criterio el control interno promueve la eficiencia, eficacia y economia en las
operaciones de la entidad, la calidad, bienes y servicios proporcionados y resguarda los bienes

y recursos contra cualquier situacion que los pueda afectar.

Control

Es la etapa bésica de la administracion, aunque la empresa tenga planes grandiosos,
estructura organizativa ideal y gestion eficaz, el gerente no podra estar seguro de la situacion
real de la organizacion si no existe un mecanismo que le permita evaluar, comprobar e informar
si los hechos corresponden a las metas establecidas. (Fayol, Control y definicion de la

Administracion, 2018)

Control es el proceso que verifica el rendimiento mediante su comparacion con los
estandares establecidos. A través de esta definicidn se puede advertir que conviene distinguir
la funcidn de control, de las operaciones de control. necesario para que el jerarca no pierda su

capacidad de direccion. (Fayol, ¢Qué es el control?, 2009)

Monitoreo del crédito

Actividades continuas o evaluacion periédica de la efectividad del control interno
realizada por la administracion para determinar que los controles estan operando segun lo
previsto y se modificaron segin corresponda para cambios en cualquier condicion, la

modificacién del control interno se obtiene de diferentes fuentes, incluidos los informes de los



auditores internos, los informes de excepcidn sobre las actividades de control, los informes de
los auditores externos y los diarios de auditoria o el personal operativo, todos estos

proporcionan una buena retroalimentacion.

(Bustos, 2018) la gestion de cobranza se la define como la administracion de crédito y
cobranza corresponde literalmente al area financiera de la empresa de la empresa, con relacion
a las funciones coordina escénicamente con la administracion de venta y por ende con el area

de mercadotecnia.

Con lo manifestados por los autores, se puede acotar que, la gestion de cobranza con el
pasar de los afios ha ido evolucionando hoy en dia ha sido plenamente adoptado por los clientes,
debia a esto las empresas se han percatado que cobrar no solo es una accion que se utiliza para

recuperar dinero, sino que también una valiosa oportunidad de interaccion con los clientes.

Score de crédito o central de riesgo

Segun Aval Buro, el score de crédito es un puntaje entre 0 y 999 puntos que mide la
probabilidad de que un cliente pague a tiempo su crédito. Cuando pagan oportunamente las
deudas, el score sera cercano a 999 puntos, mientras que, si no se pagan puntualmente, el score

se deteriorara y bajara.

Con la informacidn del historial crediticio de un cliente (comportamiento de pago), los
servicios financieros que prestan los burds permiten que las entidades -que otorgan créditos-

puedan conocer a la persona con la cual evalGan realizar negocios.

La calificacion del comportamiento de pago de un cliente se conoce como “scores” y
como sefiala la Aso banca, este indicador viene a ser como la libreta de calificaciones que una
persona obtenia en el colegio o la universidad: si estibamos teniamos una buena nota, pero sino

lo haciamos, la calificacion era baja.



Indicadores financieros

Los indicadores financieros son instrumentos empleados por los analistas financieros
para evaluar y determinar la situacion econdémica de una empresa y asi tomar decisiones

efectivas en el ambito econdmico y financiero en caso de existir irregularidades.

Rentabilidad Financiera

(Aguirre, 2020) explica que la rentabilidad financiera o del capital, denominada en la
literatura anglosajona return on equity (ROE), es una medida, referida a un determinado
periodo de tiempo, del rendimiento obtenido por sus capitales propios, generalmente con

independencia de la distribucién del resultado.

La rentabilidad financiera es diferente a la rentabilidad econémica. Esta Ultima, también
denominada ROA (Return on Assets), mide la rentabilidad que proporciona cada activo
invertido en la empresa, dividiendo el beneficio entre el valor de todos los activos, mientras
que el ROE solo valora los recursos propios utilizados. Otra diferencia entre ambos conceptos
es que en la férmula para calcular la rentabilidad financiera se utiliza el beneficio neto, esto es,
tras deducir intereses, impuestos y gastos financieros, mientras que en la de la rentabilidad

econdmica se emplea la cifra de beneficios antes de impuestos e intereses.

Auditoria de gestion de cobranza

La auditoria de gestion es un proceso que consiste en la revision de todos los
procedimientos y practicas que posee una empresa para recuperar los pagos pendientes de sus
clientes. La gestion de cobranza es significante para la empresa ya que depende del correcto
desempefio de esta gestion la recuperacion de las cuentas por cobrar de la organizacién. Es

relevante para el pronto retorno del efectivo para las organizaciones.



Por ello es muy importante que se cumpla a cabalidad este proceso adecuadamente en
las entidades, porque por medio de €l se puede evaluar la efectividad de los procesos utilizados
por los analistas financieros para recuperar las deudas, por esto es muy importante prevenir
problemas de liquidez que ponen en riesgo el crecimiento financiero y econémico de la entidad.
Por medio de este proceso se puede ejecutar acciones que ayuden a mejorar la eficiencia y

eficacia de la gestion de cobranza.

Importancia de la auditoria de gestion de cobranza

En Inplanet S.A no se efecta una auditoria de gestion de cobranza, por este motivo no
se pudieron detectar las debilidades en lo que respecta a la recuperacién de la cartera vencida.
Segun (Salazar J., 2020) la auditoria de gestion de cobranza es un proceso que permite
identificar las oportunidades y debilidades para mejorar la entidad, reduce riesgos que estén

asociados al proceso de cobro de las deudas para que este sea mucho mas efectivo.

Rentabilidad

La rentabilidad empresarial es la capacidad que tiene el negocio para aprovechar los
recursos y obtener ganancias. Cuando es adecuada es un indicador de que los gestores
administrativos estan llevando una buena gestion de los recursos para obtener beneficios. Para
el célculo de la rentabilidad empresarial se analiza cada ratio financiero, por esto es importante
mencionar que para tener una correcta rentabilidad es vital que se ejecute una gestion apropiada

de las cuentas por cobrar, considerando los porcentajes de la cartera vencida.

Rotacién de las cuentas por cobrar

La rotacion de las cuentas por cobrar es un indicador que refleja el nimero de veces
que la empresa ejecutarlas cuentas pendientes de cobro que provienen de las ventas, créditos o

prestacion de servicios. Debido a esto es muy importante las rotaciones de cuentas por cobrar



comenzando desde la administracion de la rotacidn de la cartera de cobro y conseguir procesos

eficaces, pero considerando los limites y politicas internas.

Marco Metodoldgico

En el marco metodoldgico sobre el caso de estudio se referente a la cartera vencida de
Inplanet S.A en la sucursal Babahoyo, posee una metodologia cuantitativa, donde se procesa
los hallazgos encontrados en la investigacion descriptivas que nos brinda con mucha facilidad
la interpretacion de las conclusiones. En la investigacion se aplicd: la investigacion
documental, mediante un andlisis de las informaciones bibliogréaficas de diferentes autores y

fuentes teodricas.

En la investigacion descriptiva se pudo conocer los lineamientos que se siguen en los
procesos que utilizan los empleados que integran el departamento de cobranza. Se realiz6 una
descripcion de la situacion actual de la administracion en el departamento de cobranzas de
Inplanet S.A. sobre las facturas pendientes de los clientes para determinar conclusiones sobre

el incremento de la cartera vencida.

En la investigacion explicativa en este sentido, los estudios explicativos ayudaron a
descubrir las causas del aumento de la cartera vencida de Inplanet S.A. y los efectos que esta
tiene en la rentabilidad y liquidez de la empresa. La modalidad de investigacion del presente
caso de estudio es cualitativa porque se estudia la realidad del problema, la carencia de un

control interno en el departamento de cobranzas de Inplanet S.A.

En las técnicas y herramientas empleadas las técnicas a utilizar son la encuesta dirigida
al personal selecto de la Sucursal, se la aplicé a traves de un cuestionario de preguntas a base

de opciones multiples para determinar la necesidad de un control interno en las cuentas por



cobrar de Inplanet S.A. La entrevista fue dirigida al Supervisor de Agencia para determinar la

necesidad del control interno para la recuperacion de la cartera vencida.

Resultados

El diagndstico nos revela el problema en el desarrollo de este caso de estudio formulado
en Inplanet, la informacion presentada es con base a los objetivos especificos, con el fin de
verificar su cumplimiento. A continuacion, se presentan los hallazgos encontrados en la

investigacion:

Se examino el rubro de la cartera de crédito de Inplanet donde se determind que en el
afio 2022 se ha incrementado debido a que no existe un control interno sobre las ventas a

diferidas. En el siguiente cuadro se detallan la clasificacion de la cartera de clientes:



Tabla 1

Reporte de la cartera de clientes de Inplanet S.A Sucursal Babahoyo

REPORTE DE LA CARTERA DE CLIENTES DE INPLANET 5.A ANO 2022

TOTAL DE CLIENTES 3652 PLAN RESIDENCIAL 100 PLAN
CLIENTES SUSPENDIDOS MEGAS VALOR RESIDENCIAL 200 VALOR

CLIENTES ACTIVOS 2909 MENSUAL MEGAS MENSUAL
CALIFICACION DIAS DE MORA CLIENTES $28,00 CLIENTES $50,40
A 1A3 2167 1902 $53.256,00 265 $13.356,00
B 4A7 241 $6.748,00 103 45.191,20

TOTAL

$12.376,00

CLIENTES SUSPENDIDOS
CLIENTES PLAN RESIDENCIAL | VALOR PLAN CORPORATIVO VALOR

[ToraL | $21.498,40|

CARTERA VENCIDA CLIENTES MENSUAL

Fuente: Inplanet S.A
Autor: Shirley Torres

En la siguiente tabla podemos observar el total de clientes que componen la cartera de Inplanet
S.A, en él se encuentran clasificados por clientes activos que son 3652, y 743 clientes
suspendidos que integran la cartera vencida de la empresa. En el cuadro también podemos
observar la clasificacion de los clientes que se divide en tres clases, cartera activa, cartera en

mora y la cartera de clientes suspendidos.

Se identifico los procedimientos que utiliza Inplanet los cuales son los siguientes: Las
ventas diferidas se conceden sin una previa aprobacion del jefe inmediato, de igual manera los
vendedores no verifica los niveles de ingreso del cliente, no se verifica el score crediticio del
cliente para determinar si es factible que pueda cubrir la deuda que va a contraer, y esto se debe
a que la empresa no cuenta con politicas y procedimiento adecuado y aprobados que ayuden a

un buen analisis de crédito.



Ademas, en el departamento de cobranzas no se realizan auditorias internas o un control
interno constante que regulen los procesos de cobro, al igual que no se comunican a tiempo los
términos y condiciones antes de lanzar una nueva campafia, ocasionando errores por parte del

vendedor o asesor cuando realizan una venta.

Discusién de resultados

Entre los hallazgos encontrados en el desarrollo de la investigacién podemos determinar lo

siguiente:

La empresa tiene una significativa cartera vencida que la componen 743 clientes segun
nos muestra el reporte de la cartera de clientes, que representa $257.280.80 en el afio, y 398
clientes que se encuentran en mora, esto se debe a que Inplanet S.A. no cuenta con politicas y
procedimientos definidos para la recuperacién de la cartera vencida, no se realizan llamadas de
cobranza cuando el cliente tiene 5 dias en mora, de igual manera no se asignan ni gestionan las

visitas domiciliarias para clientes que ya estén en mora.

También se puede evidenciar por parte de los administradores la falta de un control
interno en cuanto a la recuperacion de la cartera que se encuentra en mora y la cartera vencida,
todo esto ocasiona que la recuperacion de estas ventas a crédito sea lenta y en algunas ocasiones

incobrables afectando esto de manera directa a la liquides de la empresa.

De igual manera otra de las influencias que tienen relacion a la cartera vencida, clientes
en mora y clientes suspendidos es por la falta de implementacién de politicas y analisis de
crédito puesto que los vendedores no realizan un adecuado analisis financiero al cliente para
evaluar su capacidad de pago y su nivel de endeudamiento. Otras de las falencias identificadas

es la falta de capacitacion y la poca experiencia que poseen los vendedores de la empresa.



Conclusiones

Segun lo expuesto podemos concluir con la problematica que tiene la empresa Inplanet
S.A. se deduce la situacion real de la cartera vencida por la falta de politicas de crédito que
permitan realizar un analisis de crédito a los clientes para poder evaluar su capacidad de pago,
su nivel de endeudamiento y lo mas importante su historial crediticio lo que ayudara a reducir

el indice de cartera vencida o cuentas incobrables a le empresa.

Ademas, el departamento de cobranza no cuenta con procedimientos estructurados y
por escrito para realizar la recuperacién de los valores vencido, puesto que no se realizan un
seguimiento adecuado a los clientes que se encuentran en mora, de igual manera la parte
administrativa no realiza un control interno a la cartera de crédito de cada vendedor para

calificar su trabajo en cuanto a colocacion de ventas a créditos y recuperacion de cartera.

Recomendaciones
En base al caso de estudio presentado y a las conclusiones expuestas se recomienda lo siguiente

a la empresa Inplanet S.A.

Implementar politicas de créditos efectivas agregando a este la contratacion de un burd
de crédito, para que de esta manera mejore el analisis de crédito al cliente y asi evaluar su
capacidad de pago y su nivel de endeudamiento, disminuyendo de esta manera que se realicen
ventas a clientes con baja calificacion crediticia y sin capacidad de pago ayudando de esta

manera a disminuir el indice de cartera vencida.

Se recomienda contar personal que se dediquen a la recuperacion de la cartera vencida
adaptando y aplicando estrategias y procedimientos que sean viables para su recuperacion,

como llamadas telefdnicas, visitas a los clientes en mora, reestructuracion de deuda, de igual



manera se deberia contratar a un abogado para gque se encargue de la recuperacién de la cartera

incobrable mediante la via judicial.

Se sugiere que la Inplanet S.A realice un control interno frecuente a los vendedores
estableciendo cumplimiento de metas en cuanto a ventas y recuperacion de cartera vencida,
para de esta manera calificar el trabajo que ellos realizan en la empresa y asi reducir el indice

de cartera vencida
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ANexos

Cuestionario
1.- Se capacita con tiempo a los vendedores y asesores de los términos y condiciones de

las nuevas campanas de venta?

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 1 1%
No 6 84%
A veces 2 15%
TOTAL 9 100%
Gréfico:

é¢Capacitaciones a tiempo?

mSi
® No
W A veces

Analisis: El grafico nos muestra que el 1% del personal no recibe capacitaciones a tiempo, el
84% concluyeron que no y el 15% menciond que a veces, siendo este fundamental para el

desempefio laboral de los colaboradores de la empresa.



2.- Se investiga el burd crediticio del cliente antes de realizar la venta diferida?

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 1 1%
No 9 99%
Total 9 100%
Gréfico

Analisis del Buro

Andlisis: En la pregunta que si se investiga el buro crediticio del cliente antes de realizar una

venta se puedo obtener la informacion que EL 1% menciond que si y el 99% dijo que no se

verifica, es de alli la raiz del aumento de la cartera vencida de la empresa.



3.- ¢Se realizan estrategias de cobros o campafas de reactivacion para clientes

suspendidos?

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 2 2%
No 7 98%
Total 9 100%
Gréfico

Estrategias de cobro

W Si

® No

Analisis: En la pregunta en que si se realizan estrategias de cobro o campafa de reactivacion

para clientes suspendidos los resultados obtenidos fueron que el 2% menciond que si y el 98%

dijeron que no se realizan estrategias de cobro.



4.- ¢ Se realizan llamadas preventivas y de cobranza a los clientes?

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 1 1%
No 8 99%
Total 9 100%
Gréfico
Llamadas

preventivas/cobranza

u Si

¥ No

Andlisis: En la pregunta si se realizan Ilamadas preventivas y de cobranzas a los clientes los
encuestados determinaron que el 1% que si se realizan y el 99% dijeron que no se realizan

Ilamadas preventivas



5.- Se realizan auditorias de los procesos y gestion de cobros de la cartera vencida?

Detalle Cantidad Porcentaje

Si 1 1%

No 8 99%

Total 9 100%

Gréfico
Auditorias Internas

uSi
m No

Anélisis: En la pregunta 5, si se realizan auditorias en los procesos y gestion de cobro de la

cartera vencida de Inplanet se determind que el 1% si, y el 99% mencionaron que no se realizan

auditorias internas.
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