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INTRODUCCIÓN 

La compañía DISMERO S.A inició sus actividades económicas a partir del año 1996 con 

la modalidad de tiendas mayoristas de abarrotes a sectores populares en las provincias de Los 

Ríos y Guayas, en el año 1998 abrieron un local en la ciudad de Babahoyo con el nombre de 

“Comercial Medina”, lo que permitió ampliar sus negocios hasta las parroquias La Unión y 

San Juan y el cantón Baba. 

Desde aquel entonces hasta el año 2002 evolucionaron significativamente sus ventas lo 

cual los llevó a renombrarse como “Comercial Medina Hnos.” hasta el año 2005 en donde se 

constituyeron como la Compañía DISMERO S.A convirtiendo así sus tiendas mayoristas en 

locales de autoservicio, abriendo nuevas líneas de negocios como la venta mayorista a 

pequeños negocios. 

Esta empresa se encuentra regulada por la Superintendencia de Compañías, el Servicio de 

Rentas Internas, siguiendo así sus reglamentos y directrices pertinentes. 

El departamento de contabilidad de la compañía es el encargado de registrar todos los 

movimientos económicos que se generen en ella, permitiendo así la correcta administración 

contable de la misma; así como en algunas empresas, en esta también se otorgan créditos, 

pero en DISMERO S.A son dirigidos a pequeños negocios (tiendas, restaurantes, etc.), siendo 

éste el que generase una problemática en la empresa, específicamente en el departamento 

contable, en su sistema de registros contable, debido a no contar con una normativa interna de 

cobranzas, ni a un personal adecuado, lo que conlleva a tener una cartera de créditos vencida. 
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A través de entrevistas en la compañía DISMERO S.A se realizó del estudio de caso, 

utilizando como método deductivo de investigación, por lo que llegamos a deducir la 

problemática que se generase en ella. 

Es pertinente mencionar que la investigación se encuentra dentro de la sublínea de 

investigación Gestión de la información contable de la carrera de Contabilidad y Auditoría, 

de la Universidad Técnica de Babahoyo, por considerar que el análisis es dirigido solo a la 

estructura y procesos contables que se dan en la institución objeto de estudio. 
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DESARROLLO 

La compañía DISMERO S.A es un supermercado dedicado a la venta de abarrotes, 

mediante sus locales de autoservicios, en los que se ofrece un servicio diferenciado a los 

demás supermercados, ya que estos buscan ofrecer mayor comodidad económica a los 

usuarios. 

Es así, como captan la atención de un sin número de consumidores, los cuales inclusive 

llegan desde recintos aledaños al local, para realizar la compra de sus víveres. 

Es por ello que desde el año 1996 se encuentran inmersos en esta actividad comercial, con 

la modalidad de tiendas mayoristas de abarrotes a sectores populares en la provincia de Los 

Ríos y Guayas, y que además su constante trabajo en la captación de clientes, les permitió 

que en el año 1998 abrieran un local en la ciudad de Babahoyo con el nombre de “Comercial 

Medina”, resultando un negocio fructífero y eficiente, lo que permitió ampliar sus negocios 

hasta las parroquias La Unión y San Juan y el cantón Baba. 

Desde ese entonces hasta el año 2002 crecieron significativamente sus ventas lo que 

inmediatamente los llevó a renombrarse como “Comercial Medina Hnos.” esto fue hasta el 

año 2005 en donde se constituyeron como la Compañía DISMERO S.A convirtiendo así sus 

tiendas mayoristas en locales de autoservicio, y el constante esfuerzo les permitió abrir 

nuevas líneas de negocios como la venta mayorista a pequeños negocios. 

“Usualmente, la definición de pequeño negocio se puede entender de forma muy clara 

que principalmente se debe a la cantidad de trabajadores que esta posea, asi mismo 

como del número de recursos que se encuentren prescritos en la hoja de balances. 

(Blackman, 2016)”. 
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La empresa DISMERO S.A al constituirse como sociedad y al ser obligada a llevar 

contabilidad, debe seguir varias normativas, las cuales acreditan el funcionamiento legal de 

sus actividades de comercio. 

“Según la Ley de Régimen Tributaria Interna en el Art. 19.- Obligación de llevar 

contabilidad. – todas las sociedades que realicen actividades económicas están en la 

total obligación de realizar sus declaraciones mensuales y anuales para pago de sus 

impuestos, así mismo las personas naturales que al primero de enero operen con un 

capital o cuyos ingresos brutos o gastos anuales del ejercicio inmediato anterior, sean 

superiores a los límites que en cada caso se establezcan en el Reglamento. (Servicios 

de Rentas Internas, 2016).” 

“La sociedad se puede definir como el acto contractual entre partes interesadas para 

unir sus recursos y crear una empresa o entidad en la que sus ganancias y lucro sea 

repartido según el documento contractual para creación de la sociedad. (Porto & 

Merino, Sociedad, 2012)”. 

Es por ello que actúan bajo las normativas tanto como del Servicio de Rentas Internas 

(SRI), Superintendencia de Compañías Valores y Seguros, además como del Ministerio 

Coordinador de Producción Empleo y Competitividad. 

“El Servicio de Rentas Internas es un organismo autónomo del Estado de la República 

del Ecuador, el cual es el encargado del recaudo de los impuestos, a partir de la base 

de contribuyentes legalmente autorizados para ejercer una actividad económica.” 

“La Superintendencia de Compañías Valores y Seguros es un organismo rector que a 

través de sus diferentes reglamentaciones y normativas se encarga de controlar las 



5 
 
 

actividades de todas y cada una de las compañías que según la ley estén bajo su 

jurisdicción. (SUPERCIAS, 2015)”. 

“El Ministerio Coordinador de Empleo y Competitividad se encarga sin ninguna 

excepción de la generación, coordinación, articulación e impulso y evaluación de las 

políticas, programas, proyectos y estrategias de producción, empleo y competitividad 

del Consejo Sectorial de la Producción, orientados al cambio de la matriz productiva 

del Ecuador. (Vicepresidencia, 2017)”. 

Como toda empresa obligada a llevar contabilidad, DISMERO S.A también cuenta con su 

departamento contable, el mismo que es el encargado de registrar, archivar, todo hecho 

económico que se genere en la institución, para el correcto manejo de sus reportes contables. 

“Se denomina hecho económico a cualquier operación, acto o transacción que, 

teniendo repercusión de contenido económico, afecta al patrimonio de la empresa (es 

decir, hace variar el Balance) o afecta a las cuentas de resultados. (Díaz D. , 2019)”. 

El departamento contable emite sus reportes a Gerencia de manera mensual, ya que poseen 

un sistema contable automatizado, propio de la empresa lo que les ayuda a unir toda la 

información y movimiento que se generase en la misma, permitiendo así obtener una 

información clara, eficiente y de manera oportuna. 

“Un sistema contable es una serie de programación informática en la que se encuentra 

la información de la empresa y todas las herramientas de generación de reportes e 

ingreso de actividades transaccionales. (Porto & Merino, Definición de sistema 

contable, 2014, 2016)”. 
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La compañía en mención se ha convertido en una empresa muy solvente y fuerte, llegando 

a tener el poder de mercado en las ciudades y parroquias de la Provincia de Los Ríos en las 

cuales tienen sus puntos de autoservicio, el cual a más de los usuarios que compran víveres 

para su hogar, también obtienen la captación de la mayoría de los pequeños negocios 

(tiendas, cafeterías, restaurantes, soda bar, heladerías, entre otros). 

Esto se debe a las estrategias de mercado que utilizan, entre ellas la de ofrecer descuentos 

en proporción a la cantidad vendida, sean estos a consumidores pequeños (víveres para el 

hogar), como a medianos y grandes consumidores (pequeños negocios). 

“Consumidor. – es toda aquella persona o entidad comercial que realice la adquisición 

de algo. (Congreso Nacional, 2000, 2011) 

“La estrategia de mercado en todas las corporaciones y empresas es una de las más 

importantes actividades y de suma importancia ya que a través de esta se realiza la 

atracción de los consumidores. (Tirado, 2013)”. 

Es así como DISMERO S.A al observar claramente su crecimiento económico debido al 

incremento de sus ventas, incursionó por nuevos métodos para mantener la relación 

comercial con los pequeños negocios y consumidores en general, incluyendo el sistema de 

cobro mediante tarjeta de crédito, el cual permite a más usuarios adquirir sus víveres en 

cualquier momento. 

Es así como rápidamente incrementaron ventas a través de ese método, dándose cuenta 

que las instituciones financieras se veían beneficiadas de esta actividad, a través del cobro de 

intereses por el consumo realizado. 
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“Las instituciones financieras son entidades especializadas totalmente en realizar 

actividades referentes a la captación de dinero a través de sus clientes o socios 

inherentes a la misma, otorgando diferentes servicios diferenciados en los que todos 

tienen que ver con dinero. (Hernández, 2019)”. 

Conociendo que la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor en su art. 50 especifica que 

el precio con tarjeta de crédito es el mismo que al contado, esto por parte del cobro en el 

supermercado, pero la institución financiera es la que cobra cargos adicionales por el uso de 

la misma en los consumos, sean estos al corriente o diferido. 

 

  

 

La ley orgánica de defensa del consumidor tiene por objeto regular cada paso a seguir de 

parte de la empresa que realiza la venta de productos o servicios, así como de especificar los 

derechos y obligaciones del consumidor como tal. (Congreso Nacional, 2000, 2011). 

Además, DISMERO S.A no puede cobrar intereses ni realizar especulación al vender sus 

víveres a través de este sistema, ya que la misma ley nombrada en el párrafo anterior prohíbe 

la especulación, tal y como lo indica el art. 51 de la LODC (Ley Orgánica de Defensa del 

Consumidor). 
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“Art. 51.- Sin perjuicio de lo que al respecto establecen las normas penales está 

totalmente establecido e implementado a través de esta normativa, la especulación, y 

con ello se prohíbe aprovecharse de sus facultades para engañar a los consumidores 

con valores distintos de los productos. (Congreso Nacional, 2000, 2011)” 

Al pasar el tiempo la empresa objeto de estudio al ver el crecimiento de ventas utilizando 

el cobro mediante tarjeta de crédito, se organizó administrativamente con un proceso para 

brindar créditos propios de la empresa hacia los usuarios. 

La empresa al realizar el análisis FODA de este nuevo proceso que estaban creando, 

pudieron observar como amenaza el brindar créditos a usuarios que realizan consumos 

pequeños, ya que, al realizar el respectivo cobro, podría suceder que tengan inconvenientes, y 

pierdan esos clientes, por lo que no se los consideró para incluirlos en el proceso. 

“La matriz de análisis dafo o foda, es una herramienta tomada por todas las entidades 

para organizar sus ideas y tomar una serie de decisiones, elegidas por la serie de 

diagnósticos que nos muestra este tipo de análisis estratégicos que de una u otra 

manera busca predecir el futuro de un plan a seguir. (Espinosa, 2013)”. 

Cabe recalcar que la pérdida del cliente no se daría porque la empresa prohíba el ingreso y 

venta de víveres a ese usuario, porque al conocer que la Ley Orgánica de Defensa del 

Consumidor en su art. 55 numeral 2 indica que no se puede prohibir el ingreso al mismo; sino 

más bien sucedería que el usuario al tener esa deuda pendiente no acudiría al establecimiento 

a realizar más compras sean estas al contado, por lo que decidieron trabajar con clientes 

potenciales de pequeños negocios que realizan sus compras con regularidad debido al 

abastecimiento constante que necesitan. 



9 
 
 

  

Esto hizo que la empresa al inicio del mes, al facturar a cada cliente, se le requiera 

comedidamente que brinden sus datos personales para el llenado de la factura, lo que les 

permitiría obtener información de contacto y generar un listado de clientes, con el valor del 

consumo que realizaron. 

Al finalizar el mes pusieron al personal administrativo a separar todos los clientes 

potenciales, permitiéndoles obtener una cartera de clientes, todo esto llevo varios meses ya 

que además se deberían plantear los montos de crédito que se daría a cada cliente. 

“Una cartera de clientes específicamente es el listado que se tiene de los usuarios 

potenciales que son quienes realizan actividades de compra diariamente y 

consecutivamente, convirtiéndose en el eje de ingreso de dinero de la institución. 

(Taylor, 2018)”. 
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Posteriormente fueron llamando vía telefónica a cada uno de los seleccionados en su 

cartera, para informar del nuevo servicio que estaban ofreciendo, y también conocer el tipo de 

actividad a la que se dedicaba cada uno de los usuarios. 

Además, contrataron personal para que acudan a los pequeños negocios que no estaban en 

su listado para ofrecerles el servicio, conociendo que tendrán la rentabilidad económica para 

solventar dichos pagos en caso de acogerse al crédito de DISMERO S.A. 

“En términos económicos y financieros, se define rendimiento a la superior cantidad 

de dinero obtenida obviamente y de manera específica a la actividad comercial 

realizada por la entidad, lo que nos indicaría un superávit alto, que nos ayude a 

sustentar los pagos que se requieran. (Díaz T. , 2018)”. 

Cabe mencionar que al informar del servicio a los distintos usuarios, deberían 

especificarles que al acercarse a el supermercado y acogerse al crédito, cuando se genere la 

factura por crédito, se le indicará el valor al contado sin especulación y con los respectivos 

descuentos pertinentes en caso de haberlos, y también los valores por intereses, y demás tasas 

a las que serán calculados, tasa de interés por mora y demás recargos adicionales que se 

hubieren generado por la compra, tal y como lo indica la LODC en su art. 47. 
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Fue así como pudieron enlistar y detallar los montos de créditos que se ofrecerían a cada 

cliente, sin olvidar que, al tener un proceso positivo tanto al momento de dar el crédito como 

al realizar las actividades de cobro, podrían elevar los montos según el comportamiento del 

cliente. 

Esto les permitió crear un proceso de crédito propio de la empresa, ofertado a los 

consumidores potenciales de pequeños negocios, el mismo que tuvo la total acogida de los 

usuarios. 

“Un crédito especifica la cantidad económica de dinero que se le debe a una persona o 

empresa por lo que se realiza una serie de documentos en los que se especifica el 

contrato realizado entre las partes para que haya ocurrido el evento del crédito, en el 

que se especifica los montos y los meses de plazo. (Porto & Gardey, Definición de 

crédito, 2009, 2013)”. 

Este nuevo servicio que brinda DISMERO S.A fue un éxito, todos sus clientes en el 

primer año realizaban sus pagos oportunamente, no hubo problema en el cobro de los 

mismos, ya que ni siquiera se contrató personal para que haga las labores de cobro a los 

clientes, sino más bien se acercaban personalmente a cancelar en efectivo, cheque o 
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realizaban depósitos bancarios o transferencias, siendo este el punto eje del crecimiento 

económico de la empresa. 

“El crecimiento económico o la liquidez según Nunes es el incremento de activos de 

una empresa debido al crecimiento de las ventas, y claramente nos ayuda a revelar la 

cantidad que se puede plantear para realizar alguna acción de compra o pagos de 

créditos, así como de inversiones ya que se conoce de antemano los valores con los 

que se puede cubrir estas operaciones. (Nunes, 2015).” 

No obstante, con el pasar del tiempo se generó la problemática al momento de que varios 

clientes no realizaban sus pagos en el tiempo especificado, imposibilitando al departamento 

contable, generar sus reportes a tiempo. 

La mayoría de los créditos deben ser cancelados al mes siguiente de ser efectuado el 

mismo, y todas las facturas por crédito deben ser dadas de baja en el sistema, y debido al 

abastecimiento constante que necesitan los pequeños negocios para realizar sus actividades 

comerciales diarias los créditos los hacen a un mes plazo en la mayoría de los casos, y siendo 

estos los que una vez que tuvieron confianza con la empresa al realizar sus pagos puntuales, 

después realizaban créditos con mayores montos y no cancelaban a tiempo. 

Esto ocasionó que se contrate personal para que realice la gestión de cobranza a los 

negocios que adeudaban, haciendo el cumplimiento de sus funciones, el mismo día que vence 

la factura por crédito, la cual debe ser dada de baja en el sistema contable al culminar el 

periodo estipulado de pago y solo se pudiere otorgar otro crédito a los clientes en el caso de 

que tengan cupo del monto establecido que otorga DISMERO S.A o hasta que sea dado de 

baja esa factura en el sistema por darse el pago del mismo, cabe mencionar que no se cobran 
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intereses por mora, ya que al darse el crédito se suma un valor adicional (interés) por el 

crédito y según la LODC no se puede cobrar interés sobre interés. 

“La gestión de cobros es una labor especifica del departamento de cobranza en 

conjunto con el superior a cargo que es el departamento contable en donde deben dar 

seguimiento constante a los clientes que se encuentran en mora con la entidad. 

(Admin, 2013)”. 

Está claro que Dismero S.A al no cobrar intereses por mora, se convierta este en el punto 

de origen por el cual los clientes de crédito no tengan exigencia de pagar, ya que se 

encuentran amparados por la normativa que estipula dicho accionar del no cobro de ese 

rubro, y a pesar de que muchos de ellos no conozcan dicha normativa, el presenciar que no 

existe la suma de algún interés por mora, entienden que en DISMERO S.A no cobran dicho 

valor. 

Cabe recalcar que existe dicho cobro debido a que los créditos son dados a un mes plazo, 

por lo que, al vencimiento del crédito, el pago ya incluye los valores de intereses, y solo se 

puede calcular interés por mora en caso de que el crédito sea dado a más de 1 mes, porque 

para realizar el cálculo de los intereses se debe tomar el valor que adeuda. Es decir, cada vez 

que se cancele un mes, el interés será calculado nuevamente y así evitar cobros excesivos. 

(Congreso Nacional, 2000, 2011). 

Lo que hizo disminuir las ventas hacia esos clientes, y poco a poco se fueron sumando los 

usuarios que no cancelaban a tiempo, por lo que la empresa tenía que buscar alternativas, 

porque no se estaban dando nuevos créditos por consumo, y para no perder los clientes 

usaron como alternativa, anular esa factura por crédito vencida a los clientes que se acercaban 
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a cancelar una parte del monto total, y se genere una factura nueva, y al ser una nueva factura 

esta genera el interés por el crédito, lo que sería un valor a favor para DISMERO S.A. 

Mediante la entrevista se pudo deducir que lo principal para ellos es la clientela y que a 

pesar de que el sin número personas que le deben no se acercan a cancelar, y prácticamente 

tengan perdido ese cliente, existe también un sin número de personas que día a día se 

convierten en nuevos usuarios tanto para compra a contado como para el proceso de créditos, 

siendo el punto que eleva la autoestima de los propietarios, olvidándose de las cuentas de 

cobro pendiente ya que son menores a la numerosa rentabilidad económica que tienen como 

empresa.  

Es así como DISMERO S.A a lo largo de la incorporación del nuevo servicio de ofertar 

créditos a los pequeños negocios, tuvo una reacción negativa al darse el crecimiento de 

cartera de crédito vencida por clientes que no pagan sus adeudos, y una vez superado el 

monto que establece DISMERO S.A para crédito por cliente, y en caso de que no haya pago 

de los mismos, se comience el proceso de cobranza respectivo, el cual empieza con una 

notificación al cliente. 

Otro de los inconvenientes que suelen suceder es que el personal encargado de la gestión 

de cobro no se abastezca, ya que realizan su función el mismo día de vencimiento de la 

factura por crédito, y al ser muchos negocios a los que se les dan créditos, no alcancen a 

cobrar a todos, ya que desde la incorporación del personal de cobranza, los usuarios no se 

acercan a cancelar personalmente sino hasta que el encargado realice el cobro, y si acuden 

antes del vencimiento, los usuarios manifiestan que aún no ha vencido su plazo. 
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En la mayoría de los casos les toma los primeros 10 días del mes próximo al que se 

efectuó el crédito realizar el cobro parcial de todas sus cuentas por cobrar, lo que imposibilita 

al personal contable realizar el proceso de baja de las facturas por crédito ya que no se ha 

realizado el cobro por parte del personal encargado o el pago por parte del cliente. 

Es preciso indicar que, a pesar de no ser el motivo de estudio, la rentabilidad de la empresa 

se ve afectada directamente al tener una cartera de créditos vencida que no puede recuperar, 

incurriendo en mayores gastos a la empresa en mención, ya que constantemente deben enviar 

a su personal a realizar las gestiones de notificación para que aquellos negocios que adeudan, 

se acerquen a cancelar, lo que incurre en gastos de movilización del personal. 

Es así como la cartera de créditos vencida que posee Dismero S.A va aumentando con el 

pasar de los días, provocando con ello valores sin cobrar y una rentabilidad menor a la que 

tendrían en el caso de recaudar todas sus cuentas pendientes de cobro. 

El valor pendiente de cobro que posee Dismero S.A es de $364,535.62, considerando que 

se han recaudado $61,747.57 en el presente año, ya que su cartera de créditos sumaba el total 

de $426,283.19. 
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CONCLUSIONES 

Que Dismero S.A no tiene un proceso de crédito bien estructurado para que le permita, 

desarrollar sus actividades crediticias con normalidad y sin prejuicio alguno al momento de 

efectuar los cobros respectivos a sus consumidores (cartera de clientes). 

Que el personal encargado de la cobranza de los créditos efectuados por la empresa en 

mención hacia sus clientes, no cuenta con el tiempo necesario para realizar dicha actividad, 

ya que existe una gran cantidad de usuarios en diversos sectores, imposibilitando su labor en 

un solo día. 

Que existe poco personal dedicado a la gestión de cobranza, comparado al sin número de 

usuarios del crédito que brinda Dismero S.A lo que, en conjunto con lo mencionado 

anteriormente, hace que su labor sea muy deficiente y con ello se genere el aumento de su 

cartera de créditos vencida. 

Dismero S.A no realiza el cobro de interés por mora a los consumidores que tienen 

retrasos en el pago de su deuda con la empresa, lo que conlleva a que, sin importar la fecha 

de vencimiento del crédito, los clientes no acudan a cancelar sus valores adeudados ya que no 

se les realiza ningún cobro adicional. 

Que la cartera de créditos vencida que posee Dismero S.A va aumentando con el pasar de 

los días, ya que no implementan ningún accionar a seguir, para exigir de una u otra manera a 

sus clientes que realicen el pago de sus valores pendientes con la empresa. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

Comprobante de Ingreso 

Notificación de la factura por crédito vencida de un cliente al 17/07/2019 por un valor de 

$393.85. 
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Anexo 2 

Deudas pendientes 

Listado parcial de deudas pendientes de cobro. 
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Anexo 3 

Fichero de clientes 

Ficha de un cliente, especifica el cupo total para crédito, asignado por Dismero S.A y el cupo 

real disponible. 
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Anexo 4 

Cartera de créditos vencida 

Deuda total de los clientes de Dismero S.A 

$426,283.19 es la sumatoria total de los valores de todos los créditos ofrecidos. 

$364,535.62 es el saldo pendiente de cobro. 

 

 


