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INTRODUCCION

El recurso humano es parte fundamental de las empresas. La expansion de
una empresa en el mercado puede generar una alta rotacion de personal, o
cual implica estar constantemente a la busqueda de nuevo personal para
llenar las vacantes, ademas lleva a enfrentar la partida de empleados

capacitados en cada area.

Elaborar un manual de politicas y procedimientos de control intemo facilita la
capacitacién e induccién de personal nuevo en las plazas de trabajo, ya que
en ellos se encuentran todas las actividades a realizar y una descripcion de
como deben desarrollarse. Los manuales son documentos dinamicos que
estan sujetos a revisiones periddicas, para adaptarse y ajustarse a las
necesidades cambiantes de toda empresa. Es conveniente que cada area
tenga su propio manual de politicas y procedimientos, para la presente
investigacion se orienta al departamento de créditos y cobros de una empresa
comercializadora de pintura, por la importancia de la actividad que
desempena, la responsabilidad de colaborar en incrementar las ventas y la

recuperacion del capital, a través de un cobro efectivo.

El resultado de una inadecuada rotacion de personal en el departamento de
créditos y cobros desde el punto de vista de control interno, genera el
envejecimiento de la cartera con la consecuente morosidad y lenta
recuperacion del dinero que afecta el flujo de caja, y la falta de controles
especificos de la cuenta por cobrar, expone a la empresa comercializadora de

pintura a pérdidas y fraudes.

Por lo que se considera necesario elaborar un manual de politicas y
procedimientos de control interno en el departamento de créditos y cobros,
proporcionando una de las mejores herramientas, porque le permiten
normalizar sus operaciones. La normalizacion es la plataforma sobre la que

se sustenta el crecimiento y el desarrollo dandole estabilidad y solidez.



Los manuales de politicas y procedimientos de control interno representan
una guia practica que se utiliza como herramienta de soporte para la
organizacion y comunicacion, que contiene informacidn ordenada vy
sistematica, en la cual se establecen claramente los objetivos, normas,
politicas y procedimientos de la empresa, lo que hace que sean de mucha

utilidad para lograr una eficiente administracion.

En la presente investigacion se presenta la elaboracion de un manual de
politicas y procedimientos de control interno para el departamento de Créditos
y Cobros, como una herramienta utii que documente la descripcién de
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones, permite
conocer el funcionamiento interno en lo que respecta a descripcion de tareas,
ubicacion, requerimientos, auxilia en la induccidon del puesto y a la
capacitacion del personal nuevo ya que describe en forma detallada las

actividades del puesto.

Como lo indica el método deductivo, para una mayor comprension del tema se

partio de lo general a lo particular de la siguiente manera:

Capitulo I, Empresa Comercializadora de Pintura, describe las generalidades,
elementos y caracteristicas de las empresas, dando énfasis en la

comercializadora, como base inicial de la investigacion.

Capitulo Il, ElI Control interno en el departamento de créditos y cobros,
presenta las definiciones de crédito, su clasificacion, el departamento de
créditos y cabras, sus objetivos y estructura. Seguido del control interno,

definiciones, objetivos, elementos, clasificacion y riesgos de control.



Capitulo 1ll, Los Manuales de politicas y procedimientos de control interno,
definicidon, clasificacion, elementos, definicibn e importancia de las politicas,

procedimientos para elaborar un manual.

Capitulo IV, El aporte final elaboracion de un manual de politicas vy
procedimientos de control Interno para el departamento de créditos y cobros

de una empresa comercializadora de pintura.

Finalmente se incluyen las conclusiones, recomendaciones, la bibliografia que

sirvié de material de apoyo.



1.1

1.1.1

CAPITULO |
EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA

Empresa

Es el instrumento universalimente empleado para producir y poner en
manos del publico la mayor parte de los bienes y servicios existentes en la
economia. Para tratar de alcanzar sus objetivos, la empresa obtiene del
entorno los factores que emplea en la produccién, tales como materias
primas, maquinaria y equipo, mano de obra, capital, etc. Dado un objetivo y
objetivos prioritarios hay que definir la forma de alcanzarlos y adecuar los
medios disponibles al resultado deseado. Toda empresa abarca una amplia
gama de personas € intereses ligados entre si, mediante relaciones
contractuales que reflejan una promesa de colaboracion. Desde esta
perspectiva, la figura del empresario aparece como una pieza basica, es el

elemento conciliador de los distintos intereses.

Definicion

“Organizacion en la cual se coordinan el capital y el trabajo y que,
valiéndose del proceso administrativo, produce y comercializa bienes vy
servicios en un marco de riesgo, en el cual el beneficio es necesario para
lograr su supervivencia y su crecimiento. Toda actividad mercantil con fines

de lucro, cualquiera sea su forma juridica.” (4:219)

‘Empresa o unidad mercantil es un grupo de personas con intereses
comunes de cualquier clase, en el ejercicio licito de cualquier actividad
econdémica, que constituyen una unidad reconocida comunmente, con una

exisiencia separada y distinta de la de sus asociados”. (6:213)

Asimismo, la empresa debe adoptar una organizacion y forma juridica que
le permita realizar contratos, captar recursos financieros, si no dispone de

ellos, ejercer sus derechos y obligaciones (impuestos entre otras).



1.1.2

1.1.2.1

De acuerdo al Cédigo de Comercio, Decreto 2-70 del Congreso de la
Republica, articulo 655. “Se entiende por empresa mercantil el conjunto de
trabajo, de elementos materiales y valores incorporeos coordinados, para
ofrecer al publico, con propdsito de lucro y de manera sistematica, bienes o

servicios.” (3:113)

Elementos que forman la empresa

Organizar una empresa, es reunir todos los elementos necesarios para
cumplir de forma eficiente sus funciones y lograr los objetivos propuestos,
sera imprescindible que cuente con una serie de elementos, llamados

recursos e insumos.
Los elementos sobre ios cuales actda la unidad mercantil son:

Elemento humano: Es el elemento eminentemente activo de la
empresa, son l0s que ponen en marcha a los demas elementos y, desde
luego, el de maxima dignidad:

» QObreros: Aguellos cuyo trabajo es predominantemente manual.

Los empleados: Aquellos cuyo frabajo es de categoria mas

A\

intelectual y de servicio, conocido mas bien con el nombre de trabajo

de oficina.

v

Supervisores: Su funcion fundamental es controlar el cumplimiento

exacto de los planes y ordenes sefaladas.

» Los técnicos: Las personas que, con base en un conjunto de reglas
O principios, buscan crear nuevos disefos de productos, sistemas

administrativos, métodos, controles, etc.



> Altos ejecutivos: Aquellos en quienes predomina la funcién

.

>

1122

administrativa sobre la técnica.

Directores: Cuya funcion es la de fijar los grandes objetivos y

politicas, aprobar los planes mas generales y revisar los resultados.

Bienes materiales:

Son los factores pasivos, los bienes econdmicos que constituye el

patrimonio de la empresa.

P

“Esta conformado por la estructura fisica donde estéd instalada la
empresa, asi como todos los recursos materiales como: sus edificios.
las instalaciones que en estos se realizan para adaptarios a la labor
productiva o de servicios, la maquinaria, que tienen por objeto
multiplicar la capacidad productiva del trabajo humano, y los equipos,
todos aquelios instrumentos 0 herramientas que complementan y
aplican mas al detalle la accidon de la maquinaria, y todos los equipos

necesarios para desarrollar sus actividades.” (10:72)

Las materias primas, aquellas que han de salir transformadas en
productos, las materias auxiliares, aquellas que aunque no forman
parte del producto, son necesarias para la produccion, productos

terminados para satisfacer pedidos y mantenerse en el mercado.

Mercaderia: “El inventario de mercaderia se compone de los bienes
que la empresa compra para luego venderios. Nos referimos aqui a
empresas comerciales (empresas que compran un producto para

luego venderlo).” (9:117)

Dinero o efectivo: Lo que tiene como disponible para pagos diarios,

urgentes, etc. Pero ademas la empresa posee, como representacion



del valor de todos los bienes que antes hemos mencionado, un

“capital”’, constituido por valores, acciones, obligaciones, etc.

1.1.2.3 Sistemas: Son las relaciones estables en que deben coordinarse ias
diversas personas con las diversas cosas. Puede decirse que son ios

bienes inmateriales de la empresa:

» Sistemas de produccion, tales como formulas patentes, métodos,
etc., Sistemas de ventas, el autoservicio, la venta a domicilio, a
crédito, etc.; Sistema de finanzas, las combinaciones de capital

propio y prestado, etc.

N

» Sistemas de organizaciéon y administracion, consistentes en la
forma como debe estar estructurada la empresa: es decir, su
separacién de funciones, su numerc de niveles jerarquicos, el grado

de centralizacion o descentralizacion, etc.

1.1.3 Clasificacion de las empresas

1.1.3.1 De acuerdo a los intereses que manifieste en su constitucion

patrimonial:

» Publicas: Son las que pertenecen al estado y son empresas que
estan a cargo de funcionarios publicos, los cuales buscan la
explotacion de la actividad en forma monopolistica, para beneficiar a

la sociedad.

» Privadas: Son empresas que operan bajo el control de la iniciativa
privada en cualquiera de las formas que adopten, es decir,
empresas agricolas, comerciales, industriales, de servicios y otras,

asi sean empresas individuales o sociedades.
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Mixtas: Operan conjuntamente, estado e iniciativa privada.

Por su naturaleza y propésito:

Lucrativas: Las que adoptan generalmente la forma de sociedades
mercantiles y de empresas individuales cuyo propdsito especifico es

jucrar con la actividad a la que se dedican.

No Lucrativas: Su funcidn es eminentemente social, su Unico objeto
es proporcionar el bienestar comun, pueden ser culturales o
deportivas, generaimente adoptan la forma de sociedades civiles o

con caracter de clubes.

Por su naturaleza juridica y la estructura de su capital:

individuales: Es la primera forma de organizacién de las empresas,
estan constituidas por una soia persona, que es quien la explota,
dirigiéndola por si 0 a través de personas subordinadas y con fines
de lucro. Se rigen por las disposiciones del Codigo de Comercio en

su defecto por el Derecho Civil, mediante el Derecho Mercantil.

Sociedades: Son empresas que se rodean de formalidades juridicas
adecuadas y cuyo capital estda formado por las aportaciones de

varias personas.

Toda empresa en sociedad puede organizarse bajo las siguientes formas

mercantiles, El Cdodigo de Comercio, Decreto 2-70 del Congreso de la Republica,
establece: (3:14-18)

» Sociedad Colectiva: Los socios aportan capital, trabajo y todos responden

ante terceros por las pérdidas de modo subsidiario, ilimitada vy

solidariamente.



» Sociedad Comandita: Esta formada por dos clases de socios: Socios
colectivos 0 gestores que llevan la direccion de la sociedad, y responden
ante terceros en forma solidaria e ilimitada, socios comanditarios cuya
responsabilidad queda limitada al capital aportado, no pudiendo intervenir

en la administracion de la sociedad.
» Sociedad de Responsabilidad Limitada: Los socios limitan su
responsabilidad a los fondos aportados o a las participaciones sociales

suscritas.

Sociedad Anédnima: El capital esta constituido por titulos enajenables

%

llamados acciones, que suscriben una pluralidad de personas, quienes

limitan su responsabilidad econdmica al importe de los titulos que poseen.

Independientemente de la forma juridica descrita anteriormente, bajo la cual se
constituyan las empresas, deben tomar en cuenta ciertos aspectos necesarios

para controlar la eficiencia operativa, al menos debe contar con:

a. Una organizacion eficaz que le permita llevar a cabo los objetivos, pianes y

acciones.

h. Planificar adecuadamente sus actividades.

c. Contar con personal especializado para el desemperfio de las diferentes
actividades.
d. Tener una visidn clara del negocio y una mision gue se constituya en una

guia para su desemperio.

e. Aplicar criterios generales de contabilidad (Normas Internacionaies de
Contabilidad)



f. Disponer de los sistemas de informacion necesaria para la toma de

decisiones oportuna.

g. Tener control en cada una de las operaciones realizadas en el proceso
productivo, asi mismo de los gastos efectuados, con el fin de obtener
informacién amplia y oportuna que permita la determinacién correcta de los
costos unitarios, el margen de ganancia a obtener de cada una de las

diversas lineas de productos.

1.1.3.4 Por su actividad economica desarroilada:

» “Empresas industriales o de transformacion, son las que llevan a
cabo la transformacion de las materias primas mediante la
aplicacion de trabajo y tecnologia, para obtener un producto final
que puede ser vendido a los consumidores finales o a otras

empresas’. (25:1)

» “Empresas de servicios, cuya actividad consiste en la prestacion de
servicios y desarrollan su actividad en sectores como el turismo, el

financiero, transporte, la educacion, sanidad, asesoria, etc.” (25:1)

» “Empresas de nuevas tecnologias, que comparten caracteristicas
con las industriales y las de servicios, segun los casos, ejemplo de
estas nuevas empresas son las que desarrollan aplicaciones
informaticas, los servicios globales de distribucién via internet, los

servicios financieros en linea, etc.” (25:1)

> “Empresas comerciales, cuya actividad consiste en la compra-
venta de los bienes elaborados por otras empresas; tienen como
finalidad acercar a los consumidores los bienes que demandan.”
(25:1)



1.2

1.2.14

Empresa comercializadora de pintura

La empresa objeto de estudio, por la actividad econdémica que desarrolla, se

clasifica como una empresa comercia.

Definicion comercializacion:

“Es la actividad empresarial que dirige el flujo de mercancias y servicios
desde el productor hasta el consumidor o usuario, con la finalidad de

satisfacer a los clientes y cumplir los objetivos de la empresa.” (8:91)

a. Comercio: “Término comprensivo de todas las operaciones de compra-

venta de bienes. derechos y servicios. Aquelila parte del sistema
econdmico que pone en relacion a vendedores y compradores con vista

a obtener un beneficio.” (8:92)

Empresa comercial: “Las empresas comerciales son las que adquieren
bienes 0 mercaderias para su venta posterior. Las empresas
comerciales se clasifican a su vez en mayoristas (adguieren bienes en
grandes cantidades para distribuir, normalmente entre los minoristas),
minoristas (venden a una escala mucho menor que los mayoristas,
normalmente al consumidor final del producto), y las terceras son las
comisionistas (se encargan de vender productos a cambio de una

comisién).” (32:1)

1.2.2 Resefia historica de la empresa comercializadora de pintura

La historia de la Empresa Comercializadora de pintura estad intimamente

relacionada con la historia de la familia fundadora, encabezada por empresario

(q.d.D.g.) de origen europeo, que dedico toda su vida a la industria de las pinturas;



por 35 arios estuvo al frente de la empresa que fundd en 1967 en la Ciudad de

Arequipa, Peru.

En 1971 el entorno politico del Peru y sus paises vecinos se complica, lo que
obliga a cambiar los planes de crecimiento en la regidn. Ese mismo aro, se funda
en la ciudad de Managua: otra empresa, utilizando ia misma tecnologia y marca
que le dieron éxito en el Peru. La alta calidad de los productos, la vocacion de
servicio al cliente y la formacion de un equipo humano competente le permiten
crecer y consolidar este nuevo mercado, para julio de 1973 ya tenia una

participacion del 45 %.

El éxito prematuro de las operaciones en Nicaragua da origen a una verdadera
expansion internacional, iniciando con el establecimiento en San José, Costa Rica.
Con algo de fabricacion y de importacion de productos desde Nicaragua, esta
compariia comienza a dar sus primeros pasos, iniciando el ejercicio de expansion

internacional con el que sori6 el empresario desde la apertura de su empresa.

A sOlo 6 afos de su fundacién y con un terremoto de por medio, logré situar el
nombre de su marca en el primer lugar del mercado nicaragiense, frente a fuertes
competidores tradicionales. Mas pierde la batalla en el frente financiero y no
teniendo mas alternativa, entrega la Compania. La expansion internacional cobro

Su precio.

En 1977 se traslada y se establece en San José, Costa Rica, dedicandose por
entero a la casa matriz de la empresa. En un periodo muy corto, la empresa entré

en plena produccién y consolida su primera fase de crecimiento en 1982.

El mercado del exterior es atendido por unidades comercializadoras localizadas en
Centroamérica, México y Puerto Rico. Actualmente la compania ofrece una amplia
gama de productos como pinturas, revestimientos, lacas, esmaltes, resinas y otras

“especialidades” del area industrial y del repintado automotriz.



Con la apertura de mercados, las alianzas estratégicas y la globalizacion, la
empresa matriz se prepara para hacer frente a los cambios del medio ambiente.
Los retos del siglo XXI, con una compafiia de alta tecnologia y en constante
desarrollo, que busca el equilibrio en la satisfacciéon de los clientes, el bienestar de
los empleados, la confianza de sus accionistas y de las comunidades en que

opera.

La unidad de analisis es una empresa comercializadora de pintura en Guatemala,
teniendo como actividad econémica Produccién, comercializacion de pinturas,
recubrimientos industriales, promover desarrollar y explotar en todas sus formas
las inversiones en valores mobiliarios e inmobiliarios y otros, resaltando como
actividad econdomica la comercializacion de pinturas, barnices y pinturas

automotrices que son distribuidas en todo el territorio guatemalteco.

La empresa objeto de estudio, como comercializadora de la casa matriz ubicada
en Costa Rica, fue constituida en Guatemala, organizada como sociedad anénima,
se encuentra inscrita en el Registro Mercantil de la Republica de Guatemala,

actualmente cuenta con un capital 90% extranjero y el 10% nacional.

Como toda empresa ubicada en la Republica de Guatemala, ejerce su actividad
comercial rigiéndose a las leyes tributarias del pais, se encuentra inscrita en la
Superintendencia de Administracion tributaria bajo el régimen de pagos
trimestrales del Impuesto Sobre la Renta (ISR), al Impuesto al Valor Agregado
(IVA) como contribuyente normal, cumple con sus respectivos pagos aduanales
por importaciones, y otros impuestos segun corresponda (IGSS, circulacidn de

vehiculos, timbres, etc.).
Su Visién y Mision son:

Visién: “Ser una empresas que trascienda fronteras con excelencia, en todo lo

que hace y de manera sostenible”.
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Mision: “Hacer realidad la visidn dentro de los mas altos valores éticos y morales

en armonia con los grupos que interactuamos y con pasion por lo que hacemos”.
1.2.3 Estructura Organizacional de la Empresa Comercializadora de Pintura
La estructura organica de la empresa comercializadora de pintura:

a. Asamblea General de Accionistas: Esta integrada por los accionistas
fundadores de la sociedad, es el 6rgano supremo que toma las
decisiones de mayor importancia.

b. Consejo de Administracion: Son personas elegidas por la asamblea
general de accionistas; es el érgano de direccion que esta facultada
para crear acciones normativas, de planeacion, evaluacion y control.

c. Gerencia General: Es la principal responsable de todas las actividades
de la empresa frente al Consejo de Administracién. El Gerente general
coordina y supervisa el trabajo de todos los departamentos con el
propésito de cumplir con los objetivos de la empresa y la funcién basica
es dirigir las operaciones de compra y venta de mercaderias y las
administrativas.

d. Asistente de gerencia: Se encarga de asistir a la gerencia general en
actividades relacionadas a servicios generales y operativos de la
empresa, cotizar, comprar, recibir y controlar compras de bienes y
servicios necesarios para la operacion.

e. Departamento de mercadeo y ventas: Es el encargado de la
distribucion y venta de los productos. Esta integrado gerente de
mercadeo, gerentes de ventas y por ejecutivos de ventas.

f. Departamento de logistica: Es el encargado de la custodia y manejo
de inventarios, de la facturacion y despacho de los pedidos a los
clientes.

g. Departamento de créditos y cobros: Su funcidn principal es Ila

administracion eficiente y eficaz de las cuentas por cobrar a clientes.

11
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1.2.4 Legislacion aplicable:

Toda empresa ubicada en la Republica de Guatemala, para ejercer cualquier
actividad comercial, debera regirse por leyes tributarias, laborales y otras vigentes
establecidas con sus respectivos reglamentos, que de acuerdo a su observancia

general se detallan a continuacion:

- Constitucion Politica de la Republica de Guatemala

- Cdbdigo de Comercio Decreto 2-70, y sus reformas

- Ley del impuesto Sobre la Renta (I.S.R.) Decreto 10-2012 Libro | y su
reglamento.

- Ley del Impuesto al Valor Agregado (1.V.A.) Decreto 27-92 del Congreso de
la Republica y sus reformas, Decreto 4-2012 Libro i, Decreto 10-2012 Libro
V.

- Ley de Timbres Fiscales, Decreto 37-92 del Congreso de ia Republica y sus
reformas, Decreto 4-2012 Libro VI, Decreto 10-2012 Libro V}

- Cdodigo Tributario, Decreto 6-91 y sus reformas. Decreto 4-2012 Libro V

- Decreto numero 1441 del Congreso de la Republica Codigo de Trabajo.

- Ley de Disposiciones Legales para el Fortalecimiento de la Administracion
Tributaria (FAT) Decreto 20-2006 del Congreso de la Republica y Acuerdo
Gubernativo 425-2006

- Decreto numero 119-96 Ley De lo Contencioso Administrativo.

- Decreto numero 55-2010 De Congreso de la Republica Ley de Extincién de
Dominio.

- Ley del Organismo Judicial Decreto niumero 73-2008 Ley Del impuesto de
Solidaridad

- Decreto numero 4-2012 Disposiciones para el Fortalecimiento del Sistema
Tributario y el Combate a la Defraudacion y el Contrabando.

- Decreto numero 10-2012 Ley de Actualizacion Tributaria

13



- Y algunas leyes especificas, que se aplican de acuerdo a la actividad

economica de cada empresa.

Se debe tomar en cuenta que las leyes y reglamentos estan siempre en
estudio, por consecuencia pueden ser reformadas de acuerdo a la necesidad

econdmica social del pais.

1.3  Caracteristicas del producto que comercializa

1.3.1 Definicion y caracteristicas

1.3.1.1 Definicion de pintura:

“Se define como una mezcla de diversas materias primas en forma
homogénea conteniendo resinas, pigmentos, solventes y aditivos, que es
usada para proteccion, decoracidén y recubrimientos funcionales en

cualquier tipo de superficie.” (21:1)

El objetivo de la pintura es, cambiar la apariencia, mejorar el aspecto visual,
resaltar aspectos e identificar los objetos. Adicionalmente, protegerlos de la

humedad, corrosidn, deterioro, de los agresores atmosféricos y otras cosas mas.
1.3.1.2 Composicion de la pintura:
Es importante tomar en cuenta los componentes basicos de la pintura ya
que estos conceptos nos ayudan a entender de mejor manera el
comportamiento de las pinturas:

a. Resina:

Es un material también llamado plastico, polimero, vehiculo, y es el que

forma la capa de pintura. Sin una resina no existe un recubrimiento. La
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resina permite al recubrimiento secar dentro de una capa uniforme y
continua, en la cual encapsula o atrapa a todos los otros componentes
de la pintura, a excepcion de los solventes los cuales se evaporan

dentro del proceso de secado.

a.1 Caracteristicas de la resina son:

> Es el principal componente de la pintura.

» Define las propiedades de la pintura, de las propiedades de la
resina depende las propiedades de la pintura.

> Estabiliza las propiedades de la pintura, ya que gracias a ella
logramos propiedades homogéneas en toda la pintura y evitamos
que la misma se separe o0 sedimente.

» Cumple también una funcién de proteccién, protegiendo la
superficie creando una barrera alrededor del sustrato o superficie.
Protege al pigmento manteniéndolo en la superficie con un color
constante y sin desprendimiento, ya que este se encapsula

dentro de la resina.
b. Pigmentos:
Son materiales soélidos generaimente polvos que tienen la propiedad de
cambiar el color de la luz que refleja, dando un color especifico. Un
pigmento tiene una gran fuerza de tefiido por lo que le da color al
material en el cual se agrega. Entre los requisitos que debe cumplir un
pigmento estan la estabilidad a la luz y al ambiente.

b.1 Caracteristicas de los Pigmentos:

» Dar color, la caracteristica mas obvia de los pigmentos.

15



» Proteccion, algunos pigmentos de origen mineral brindan dentro
de la pintura proteccién, tal es el caso de los 6xidos de hierro, los
cuales le dan a los metales protecciéon anticorrosivo, por esa
razon en todas las lineas de anticorrosivos, siempre habra color
rojo éxido.

» Volumen, algunos son llamados secundarios o entendedores, y
son pigmentos que dan volumen en una pintura, y modifican
algunas propiedades dentro de fa misma como el brillo y la
brochabilidad, pero no dan color o cubrimiento a la pintura.

» Cubrimiento, es una de las principales caracteristicas de los
pigmentos, y es la capacidad que tienen de cubrir o no dejar ver
el fondo que queremos pintar.

> EI pigmento junto con la resina son los materiales que nos dan la

proteccion al aplicar la pintura.

c. Solventes:

Es el tercer componente de la pintura, este es un producto que nos
ayuda a que una pintura tenga una mayor brochabilidad, es decir sea
mas facil de aplicar.

Diluyen la resina, facilitan la mezcla de resina y pigmento, ademas de
facilitar la aplicacién de la resina. No forman parte de la pelicula final

porque se evaporan.

Cuando se habla de solventes es muy importante tener en cuenta que la
cantidad de solvente que le agregamos a una pintura puede ser
variable, dependiendo de las condiciones de clima o el equipo de

aplicacion.

También es importante tener en cuenta que existen diferentes tipos de

solventes, los cuales se diferencian no solo por su poder de diluir una

16



pintura, sino también por las diferentes velocidades que presentan de

evaporacion; el orden de velocidad es el siguiente:

Thiner laca mas rapido
Thiner acrilico
Thiner sintético

Solvente Mineral mas lento

d. Aditivos:

Es el que modifica las propiedades de los componentes de la pintura,
viscosidad, secado y nivelamiento. Provee propiedades especiales a la
pintura.

Cumplen funciones especificas en la pintura. Se usan en pequefias

cantidades y tienen un alto costo.

1.3.2 Clasificacion de los productos:

1.3.2.1 Tipos de pintura
Existen diferentes tipos de pinturas dependiendo su uso y la superficie en
que se aplica:

Pinturas de latex:

e Llamadas también de agua o hule

e Diluible en agua

e Secado por coalescencia

e Acabados mate, satinado y brillante

¢ Resistencia al exterior una vez curadas

e Secado rapido de 20 a 30 minutos

Dependiendo su uso existen diferentes tipos de pinturas latex que son:
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e Selladores

e Impermeabilizantes

e Acabados

e Anticorrosivos

e Especialidades como pintura para cancha de tenis

e Grado sanitario para uso en hospitales, consuitorios

odontoldgicos, o lugares donde se manipulan alimentos.

Pinturas base solvente:

e Llamadas también de aceite o base solvente
e Secado por evaporacion y posterior proceso de oxidacion
e Secado varia dependiendo de la resina generalmente entre 2 y 4
horas
e Buena resistencia al exterior
o Diluible en solventes fuertes como thiner o solvente mineral
e En acabados brillantes y mates
e Tipos de pintura alquidicas:
- Anticorrosivos
- Acabados y/o Esmaltes
- [Especialidades

Pinturas de nitrocelulosa:

o Utilizadas en diferentes tipos de acabado como:
Selladores, lacas, acabados y fondos automotrices

e Secado rapido

e Secado por evaporacion

o Baja resistencia quimica

18



e Facil de utilizar y aplicar

o Diluible en thiner laca

Productos catalizados:

e Se caracterizan por su alta resistencia quimica y fisica
e La resistencia depende del tipo de resina con que estén formuladas
e Debe utilizarse el catalizar adecuado en la cantidad correcta

e Secados relativamente rapidos

Productos catalizados poliuretanos:

Buena resistencia quimica y fisica

Buena resistencia a los rayos UV (exterior)

Acabado brillante, aunque existen mate y satinado (madera)

Variedad fondos y acabados industriales y para madera

Productos catalizados PU (poliuretano) curados por humedad

e Catalizador: humedad del ambiente

e Buena resistencia quimica

e Excelente resistencia a la intemperie

e Los tiempos de secado dependen del % de humedad en el ambiente
y la temperatura

e Variedad: Barnices para madera, fondos y acabados industriales,

adhesivos para pisos

Productos catalizados epoxicos:

e Buena resistencia quimica y fisica

¢ No tiene resistencia a los rayos UV

19



e Puede ser aplicado para usar en inmersion

e Variedad, fondos, anticorrosivos acabados

Antifouling (anti incrustante para superficies en inmersion agua

marina):

e Pinturas industriales para mantenimiento marino
e Disefadas para ser aplicadas bajo la linea de flotacion
e Para ser aplicadas como acabado

e Versiones normal y auto lavable

Bamnices:

e Generalmente utilizados en maderas

e Brindan proteccion a la madera y en algunos casos color (Barniz
tinte)

e Secado 4-6 horas por mano

e Deja capa sobre la superficie

Tintes:
e Usados para maderas
e Dan color a la superficie
e En variedad de interior y exterior
e Colores de linea y preparacion de colores especiales (interior)

e Solubles en thiner

Pinturas acrilicas base solvente:

e Resina transparente
e Buena resistencia a la intemperie
e Buena resistencia fisica

20



e Secado rapido
s Debe diluirse con thiner acrilico

e Variedades: Barnices, fondos y acabados automotrices

Pinturas vinilicas:

e Excelente resistencia quimica y fisica

¢ Puede permanecer en inmersién constante
e Excelente resistencia a los acidos

e Secado al tacto 2-3 horas

e Versiones: Para piscinas y acabados industriales
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CAPITULO Il

EL CONTROL INTERNO EN EL DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y
COBROS

2.1 Resernia historica del crédito

“Es importante hacer énfasis en que los conceptos de moneda, mercado,
crédito, etc., que nosotros actualmente tenemos son muy diferentes debido a la
situacion econémica evolutiva que se ha presentado a lo largo del ultimo siglo.
De hecho el concepto de capitalismo moderno que ahora tenemos es
realmente nuevo, comparado con las caracteristicas en que originaimente
surgié y las que por mucho tiempo ngieron las relaciones comerciales. Esto se
explica mejor si observamos que el capitalismo ha atravesado por dos fases

histoéricas:

> La primera comprende los siglos XVI, XVII Y XVIIl, y se le denomina
capitalismo “comercial”’; pues se basa en el “gran negocio” maritimo y
colonial donde el intercambio y la produccibn manufacturera apenas

surgia.

» El segundo comprende la segunda mitad de! sigio XVIlIl, XIX, y XX: la
division del trabajo, la concentracion capitalista y la extensién de los

antagonismos sociales”. (19:3)

El comercio histéricamente se ha manifestado de manera diferente, las etapas
del comercio se distinguen por la modalidad del bien de cambio que utilizé el

comerciante en sus operaciones de venta.

Los diferentes bienes y valores en la historia que dan impulso a las distintas

etapas del comercio son:
a. Trueque
b. Compra venta no monetaria
c. Monetaria

d. Crédito
22



a. Trueque

El comercio era una fuente fundamental en el desarrolio de la economia
prehispanica. La pnncipal transaccion comercial, era el trueque, primera etapa
del comercio, se produce espontaneamente entre ambas partes, sin
intervencion de ningun otro factor modificativo, ni el interés lucrativo que uno u
otro puede tener; el interés de ambos es simplemente solucionar una

necesidad equivalente.
b. Compra venta no monetaria

La segunda etapa del comercio, surge cuando ya no se da la coincidencia
necesaria en los articulos excedentes de la produccion de dos sujetos, se da el
caso de que una de las dos partes, o incluso las dos, no tuvieran bienes
excedentes, por lo tanto no se diera el requisito de equilibrio entre la salida y la
entrada de un bien al patrimonio de los dos sujetos, lo cual es indispensable

para que se dé el trueque.

“Ante este problema surgen los bienes denominados con valor comun, que son
bienes que representan el mismo valor para todos. Antiguamente no habia
monedas y los bienes con valor comun eran imperecederos, faciles de
almacenar, pesar y medir, como los metales, algunos articulos como piedras
preciosas, telas e incluso determinados animales domésticos, esclavos o
herramientas de trabajo. Entonces el comercio se realizaba por parte del
comerciante, con ia entrega de satisfactor, y por parte del comprador, con la

entrega del valor comun.” (29:2)
c. Etapa monetaria

Esta es una consecuencia inmediata de la anterior con los valores comunes,
entre los que destacan los metales, debido a su resistencia, belleza, facilidad
de transporte y almacenamiento, se convirtieron por excelencia en un elemento
de intercambio, la funcién del metal fue, entonces, permitir la compra, incluso
llegan a servir para fijarle precio a las cosas. De esta forma los metales se

convierten en:

> Mercancias destinadas exclusivamente al cambio
23



> Medidas de este cambio, para saber cuanto vale cada cosa
> Sistema de conservacion de valor

“Al surgir el dinero como instrumento en el intercambio de bienes y servicios, se
propicia el gran avance cultural del hombre en sociedad, al traer aquel consigo
la aparicién del comercio como el medio en la adquisicion de satisfactores de
necesidades y el desarrollo de valores muy apreciados por la humanidad.”
(33:1)

Al paso del tiempo, la actividad comercial instrumentada principalmente
mediante los contratos de compraventa y de prestacion de servicios, vinieron a
desplazar a la permuta o trueque, ya no con el propésito de satisfacer
necesidades, sino con la finalidad de obtener ganancias con ello, medibles a

través del dinero.

La palabra comercio, significa intercambio de mercancias con un propésito de
obtener en cada operacion una ganancia, una ventaja o un lucro, la practica de
actividades consideradas como comerciales reconoce la participaciéon

necesaria de dos personajes, proveedor y consumidor para su realizacion.
d. Crédito

Al conjuntarse los factores dinero y comercio, impregnan de un gran dinamismo
a las actividades humanas desarrolladas en el campo mercantil, propiciando un
incremento en las operaciones comerciales a traves de practicas en las que
ademas del dinero, aparece el crédito desempefiando un papel de

trascendente y fundamental importancia.

En este contexto debe hacerse la referencia de que la palabra crédito significa
“creer”, una persona (el acreedor) ha tenido creencia o confianza en otra
(deudor), respecto al pago o cumplimiento de una obligacién; por lo que no
obtendra de inmediato el concepto econémico del valor del bien o servicio, sino
con posterioridad a las concertaciones, se realizan asi las operaciones
comerciales distintas a las conocidas como de contado.
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Ahora bien, para justificar la existencia de esos actos comerciales llevados a
cabo en ese plano de ser operaciones de crédito, por razones de caracter
practico, tuvo lugar el surgimiento de los documentos llamados titulos de

crédito.

Los titulos de crédito “son documentos que incorporan un derecho literal y
auténomo, cuyo ejercicio o transferencia es imposible independientemente del

titulo. Los titulos de crédito tienen la calidad de bienes inmuebles.” (3:77)

Son regulados en Guatemala por el Codigo de Comercio Decreto niumero 2-70

de Congreso de la Republica en el Libro Ill De Las Cosas Mercantiles Titulo |
De los Titulos de crédito del Capitulo | al Capitulo XV, que se introducen al
mundo comercial en sustitucion al dinero, como elementos al cambio.

2.2 Definicion de crédito

“Proviene del latin creditum, que significa tener confianza, creer. Es la entrega
de un valor actual, sea dinero, mercancia o servicio, en base a la confianza, a

cambio de un valor en el futuro.”(34:1)

“‘Juridicamente el crédito es una promesa de pago entre un deudor y un
acreedor.” (34:1)

“El crédito es una operacion por medio de la cual un acreedor presta cierta
cantidad de dinero a un deudor por la garantia o confianza, en la posibilidad,
voluntad y solvencia de que cumpla a un plazo determinado con el reembolso
total de la deuda contraida mas sus accesorios o0 intereses, previo estudio
hecho por quien presta el dinero respecto a la seguridad, liquidez vy

conveniencia que presta o que ofrece el deudor.”(27:6)
2.3 Caracteristicas del crédito

En las definiciones de crédito, se identifican ciertos elementos comunes y

esenciales que se identifican como caracteristicas de éste:
» Acreedor: representa la parte que concede el crédito.

» Sujeto de crédito o deudor: persona fisica o juridica que recibe el crédito.
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» Valor: transaccion de bienes tangibles o intangibles que tienen valor para

las partes.

Las cosas que se conviene ceder en un crédito y el compromiso de
devolverias, tienen un valor econdémico determinado para las partes.
Como medida de este valor, el crédito generalmente esta referido a

términos monetarios.

» Transferencia de una propiedad: el importe del crédito llega a ser
propiedad del deudor por la transmision de dominio, pero no como
capital propio, sino que permanece como capital prestado; por esta
razon, en el balance del deudor se registra en el pasivo, no en la cuenta
capital, sino en la de acreedores, y en el balance del acreedor se

registra en el activo en la cuenta de clientes o deudores.

» Deuda: condicion de devolver lo prestado (cambio, promesa, obligacion,

contrato), sin pérdida de calidad y cantidad.

La transaccion se realiza mediante el intercambio de valores: el acreedor
entrega al deudor recursos o poder de adquiririos y el deudor le entrega
al acreedor un documento en el que se obliga a reembolsarie el capital,
en la fecha pactada. Los documentos o instrumentos utilizados
regularmente para darle validez juridica y comercial a la transaccion son
los titulos de crédito: pagaré, letra de cambio, facturas cambiarias,
cédulas hipotecarias, etc. Para el desarrollo de la presente investigacion

se dara énfasis a la factura cambiaria.

» Tiempo: entrega presente y devolucion futura, los plazos mas utilizados
son 30, 45, 60 y 90 dias

» Plazo de gracia: tiempo en que no se paga capital, solamente intereses.
» Amortizaciones: forma, a través del tiempo en que se pagara el crédito.

» Precio: Costo, intereses. La finalidad del crédito por parte del acreedor
es la de obtener una ganancia o beneficio, la maxima posible.
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» Confianza y creencia: creencia en la capacidad de pago del deudor y
confianza es la voluntad de cumplir la promesa de pago hecha. En la
practica existen numerosos mecanismos para reducir las posibilidades
de pérdida en las operaciones de crédito. Generalmente las
operaciones se aseguran con garantias reales, con amplios margenes
de valor sobre el credito, para proteccion adecuada en eventuales

cobros por via judicial.
» Riesgo: Es la posibilidad de que no se recupere el crédito.

» Legales: El crédito debera condicionarse a las leyes que norman estas

operaciones.

2.4 Clasificacion del crédito

Los créditos se pueden clasificar de muy diversas maneras, debido a que

son multiples sus fuentes, los fines y las modalidades en que se otorgan.

Para la presente investigacion la clasificacion de interés es por el plazo: a
corto plazo y por la actividad econémica a la que se destina: comercio.

Existe una gran vanedad en cuanto a clasificacion, se detallaran
2.4.1 Por el plazo:

> A corto plazo: se considera asi a las cuentas a cobrar cuyo
vencimiento opera dentro de los trescientos sesenta dias.

» A largo plazo: en general, se consideran a largo plazo las cuentas

a cobrar cuyos vencimientos superan el afno.
2.4.2 Por el tipo de interés: en las diversas tasas que se les fije.
2.4.3 Por la garantia, genérica:

> Crédito a sola firma: crédito otorgado de acuerdo con la solvencia
moral y material del beneficiario sin garantia de ninguna clase.

Crédito personal.
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>

>

Con garantia personal: aquel otorgado con la fianza o el aval de

un tercero.

Con garantia real: aquel cuyo pago se encuentra garantizado por
medio de la constitucion de gravamenes sobre bienes muebles o

inmuebles.

2.4.4 Por la actividad econdémica a la que se destina:

>

>

>

Agricultura, ganaderia, silvicultura, pesca

Industrias manufactureras y explotaciéon de minas
Electricidad y otras fuentes de energia

Vivienda

Comercio

Transportes, almacenamiento y comunicaciones
Establecimientos financieros, seguros y servicios a empresas
Bienes inmuebles

Servicios personales

Gobierno general

Entre estos se pueden mencionar:

>

Crédito bancario: es otorgado por entidades bancarias a su
solicitante. Puede ser con o sin garantia. Créditos que los bancos
otorgan a sus clientes.

Crédito comercial: es otorgado por las empresas a sus clientes
por las transacciones comerciales efectuadas. Ventajas que
brindan a sus compradores de bienes y servicios las empresas
mediante una adecuada financiacion. Crédito mercantil.
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> Crédito hipotecario: Es el constituido por una garantia sobre un
bien inmueble, el cual continua en poder de su propietario. En
caso de que el deudor no pague el préstamo a su vencimiento, el
acreedor podra ejecutar judicialmente la hipoteca con el fin de
cobrar el importe de crédito a su favor.

> Creédito prendario: Es el garantizado mediante la prenda comercial
sobre un determinado bien mueble. Si el deudor no paga, el
acreedor recibe el bien prendado. En el caso de la prenda sin
desplazamiento, prenda agraria y prenda con registro, el deudor
puede utilizarla en sus actividades. Otra forma es la prenda
flotante, que puede ser materias primas, mercaderias o

productos.

> Créditos a la importacion y a la exportacién: lineas especificas de
crédito que las entidades financieras ponen a disposicion de sus
empresas clientes para financiar actividades de importacion y

exportacion.

» Créditos de consumo: es el crédito cuyo objetivo es facilitar la
compra de bienes de consumo, ejempio las tarjetas de crédito.

» Créditos por ventas: derechos emergentes de una empresa contra
terceros por operaciones de ventas. El documento mas utilizado

en este tipo de crédito es la factura cambiaria.

2.4.5 Por el estado econémico social al que se destina: a pequefios y medianos
productores, artesanos y pequefios industriales

2.4.6 Por la clase de instrumentos financieros en que se tramita: pagaré, letra
de cambio, bonos, certificados fiduciarios, vales, certificados de depésito y
bonos de prenda,

2.4.7 Créditos por la fuente: Instituciones de crédito publicas y entidades
privadas
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2.4.8 Por el sector econémico al que se destina: crédito publico, privado y

cooperativo.

2.4.9 Por la forma de organizacién del prestatario: crédito individual y crédito
colectivo (cooperativas, asociaciones comunales, empresas comunitarias,

sindicatos)

2.4.10 Por la funcidbn socio-econdémica y los servicios complementarios que
conlleva: crédito orientado, crédito supervisado y crédito dirigido.

De acuerdo a la clasificacién antes descrita, para la presente investigacion se
enfocara principalmente hacia el crédito comercial, que por sus caracteristicas
aplica a la principal actividad econdémica de la empresa objeto de estudio.

Previo a indicar la importancia de vender al crédito, se definen algunos

conceptos relacionados:
a. Ventas al crédito:

Venta en la que el pago se realiza después de la transferencia fisica del
bien o servicio adquindo, en un plazo determinado entre el comprador y el
vendedor. Los plazos mas habituales son los de treinta, cuarenta y cinco,

sesenta y noventa dias.
b. Clientes:

En contabilidad se emplea el concepto de clientes para designar a las
personas que han adquirido bienes o servicios a crédito sin que se les
solicite documento alguno para garantizarlo. La cuenta clientes representa
el activo que para una entidad econdmica significa el derecho de cobrar una
cantidad determinada por concepto de ventas a crédito. En el balance
general, de acuerdo a las NIC 1 (Norma Internacional de Contabilidad) se
representa en el activo corriente exigible a corto plazo.

De acuerdo a la NIC 1 Presentacién de Estados Financieros, un activo

debe clasificarse como corriente cuando:
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» Su saldo se espera realizar, o se tiene para su venta o
consumo, en el transcurso del ciclo normal de la operacién de

la empresa, o

» Se mantiene fundamentalmente por motivos comerciales, o
para un plazo corto de tiempo, y se espera realizar dentro del
periodo de doce meses tras la fecha del balance, o

> Se trata de efectivo u otro medio liquido equivalente, cuya

utilizacion no esté restringida.
Todos los demas activos deben clasificarse como no corrientes (2:54)
¢. Cuentas por cobrar:

“‘Sumas de dinero que deben los clientes a una empresa por haber

adquirido bienes o servicios a crédito”. (5:254)

Consiste en permitir usufructuar los productos de la empresa, sin haber
recibido el importe total del mismo. Por este motivo la empresa asume los
riesgos propios de su negocio, riesgo econémico y de la disponibilidad de
efectivo de sus clientes, riesgo de crédito. Las cuentas por cobrar son
derechos exigibles originados por ventas, servicios prestados,
otorgamientos de préstamos o cualquier otro concepto analogo, incluye
documentos por cobrar, representa el crédito que concede la empresa a sus
clientes sin mas garantias que la promesa de pago en un plazo

determinado.
d. Cuentas incobrables:

Las ventas que se realizan al crédito, son respaldadas por facturas que
estan registradas en el rubro de cuentas por cobrar. Si se hace imposible el
cobro de algunas de estas facturas (quiebra del cliente, muerte o cambio de
domicilio del mismo) se convierten en cuentas incobrables, y la
incobrabilidad de las mismas constituyen una pérdida para el negocio.
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e. Reserva de cuentas incobrables:

Es un porcentaje de la cuenta por cobrar que se reserva, para ser
aplicada en el caso de que el cobro de las facturas se estime dificil.

En la legislacion guatemalteca, en el Decreto 10-2012 del Congreso de la
Republica Ley de actualizacién tributaria Libro | Impuesto Sobre la Renta ISR
Articulo 21 Costos y Gastos deducibles, en el numeral 20 se contemplan los

dos métodos para la aplicacién de cuentas incobrables:

a. El método directo

b. El método de crear una reserva para cuentas incobrables
Decreto 10-2012, articulo 21, numeral 20):

“Las cuentas incobrables, siempre que se originen en operaciones del giro
habitual del negocio y unicamente por operaciones con sus clientes, sin incluir
créditos fiscales o préstamos a funcionarios y emplieados o a terceros, y que no
se encuentren garantizadas con prenda o hipoteca y se justifique tal calificacion
mediante la presentacion de los documentos o registros generados por su
sistema de gestibn de cobranza administrativa, que acrediten los
requerimientos de cobro hechos, o de acuerdo con los procedimientos
establecidos judicialmente, antes que opere la prescripcion de ia deuda o que

la misma sea calificada de incobrable.

En caso que posteriormente se recupere total o parciaimente una cuenta
incobrable que hubiere sido deducida de la renta bruta, su importe debe
incluirse como ingreso gravado en el periodo de liquidacion en que ocurra la

recuperacion.

Los contribuyentes que no apliquen lo establecido en el primer parrafo de este
numeral pueden optar por deducir la provision para la formacion de una reserva
de valuacién, para imputar a ésta las cuentas incobrables que se registren en el
periodo de liquidacion correspondiente. Dicha reserva no podra exceder del
tres por ciento (3%) de los saldos deudores de cuentas y documentos por

cobrar, excluidas las que tengan garantia hipotecaria o prendaria, al cierre de
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cada uno de los periodos anuales de liquidacion; y, siempre que dichos saldos
deudores se originen del giro habitual del negocio; y, unicamente por
operaciones con sus clientes, sin incluir créditos fiscales o préstamos a
funcionarios y empleados o a terceros. Los cargos a la reserva deberan
justificarse y documentarse con los requerimientos de cobro administrativo
hechos, o de acuerdo con los procedimientos establecidos judicialmente.

Cuando la reserva exceda del tres por ciento (3%) de los saldos deudores
indicados, el exceso debe incluirse como renta bruta del periodo de liquidacion

en que se produzca el mismo.

Quedan exentos de la presente limitacién los excesos sobre el tres por ciento
(3%) anteriormente indicados, constituidos como consecuencia de las normas
que la Junta Monetaria establezca para entidades sujetas a fa vigilancia e
inspeccion de la Superintendencia de Bancos, unicamente en cuanto al capital
acumulado e incluido en las cuentas incobrables del contribuyente.”(7:22-23)

2.5 Importancia de vender al crédito:

La importancia de vender al crédito para una economia es muy grande.
Permite a las personas, las empresas y los Estados tener acceso a recursos
que, de ofra forma, serian dificiles de obtener. Uno de los principales aportes
del crédito es que permite incentivar el consumo y la inversion presente de las
familias, empresas y gobiemos, que por diferentes motivos se encuentran con
limitaciones de financiamiento. Los créditos pueden incentivar el consumo de
las personas, activar el sistema productivo del pais. Las empresas, pueden
realizar proyectos e inversiones que les permitan mejorar su produccion y sus
ingresos. Al Estado, los créditos le permite llevar a cabo inversién social, en
infraestructura y en otros propésitos para mantener la actividad econémica del
pais. Sin embargo, el nivel de endeudamiento (créditos) debe mantenerse en
niveles aceptables, de tal manera que no afecte la estabilidad econdémica de

las personas, las empresas, las organizaciones y del pais en general.
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En la actualidad el crédito es de importancia vital para la economia de los

paises y de todas las empresas, ya que su utilizacién, ademas produce, entre

otros los siguientes beneficios:

>

Cuando el crédito genera un mayor consumo (publico o privado) se
promueve la demanda presente de bienes y servicios, animando fa

produccion de las empresas.

Incremento de la produccién de bienes y servicios, con ello, una

disminucion de los costos unitarios.

Cuando el crédito aumenta la inversion privada, se eleva la capacidad
productiva de fas empresas y beneficia la productividad de una empresa

o sector econdmico que genera mayores fuentes de empleo.

Elevacion del consumo, al permitir que determinados sectores
socioecondmicos adquieran bienes y servicios que no estarian a su
alcance si tuvieran que pagarios de contado.

Cuando el crédito aumenta Ia inversion publica, se generan beneficios
sociales hacia la poblacién (salud, educacioén, conectividad, etc.)

2.6 Administracion de créditos y cobros:

“La administracion es un proceso muy particular consistente en las

actividades de planeacion, organizacion, ejecucién y control que se

desarrolla para determinar y alcanzar los objetivos de las organizaciones,

utiizando al maximo sus recursos humanos, materiales, econémicos y

financieros.” (27:14)

La administracion del crédito es la actividad humana que planea, organiza,

ejecuta y controla la actividad crediticia, en funcion de los usuarios y de la

disponibilidad de recursos. (27:14)

La estructura de un crédito se conforma con los siguientes elementos,

considerados los mas importantes:
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a. El acreedor

b. El deudor

c. El monto

d. El plazo

e. Fecha de pago
f. Garantia

g. Condiciones

h. Interés

2.7 Politicas y reglamento de crédito:
2.7.1 Las politicas de crédito:

Son elaboradas por el Consejo o Junta Directiva y el Comité de crédito de una

organizacion.

Las politicas de crédito son principios o directrices sobre lo que hay que hacer,
en lo referente a las operaciones de crédito de la empresa; estan dirigidas a los
usuarios, los miembros directivos, los trabajadores administrativos y miembros
del comité de crédito. Dan cumplimiento, impuliso y apoyo a los objetivos y
metas de la organizacion.

Las politicas de crédito deben escnbirse y darse a conocer a los usuanos y
miembros trabajadores de la organizacién, son de obligado cumplimiento para

todos.
2.7.2 Los Reglamentos de crédito

Son las normas administrativas y legales definidas para el Comité de créditos y
aprobadas y corregidas por la Asamblea General que fijan los procesos que
deben seguirse para ordenar y garantizar la aplicaciéon de la Politica de credito.
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2.8 Departamento de créditos y cobros en una empresa Comercializadora
de Pintura

El proceso del crédito es anterior al del cobro, pero por el conjunto de
operaciones estas funciones son complementarias y entrelazadas por un
proceso integral que permite unirlas a una sola funcién; de alli nace que para
operaciones homogéneas debe existir una sola unidad operativa.

Por tal razén la conjuncion de ambas actividades en un solo grupo operativo
resulta recomendable, dirigir el crédito y el cobro bajo la responsabilidad de una
sola persona y con una estructura organica ya definida desde el inicio de las

actividades.

Segun la importancia de la actividad, el encargado de ejecutar las funciones de
créditos y cobros, ocupa una posicién clave en la empresa, pues es cada vez
mayor la responsabilidad que tiene tanto para ayudar a incrementar las ventas

como para permitir la recuperacion del capital, a través de un cobro efectivo.
2.8.1 Personal del departamento de créditos y cobros

El numero de personas que deben conformar el departamento de créditos y
cobros puede variar de acuerdo al tamaiio de la empresa, contar con un grupo
de personas preparadas y suficientes para cumplir con su principal tarea de
gestionar y efectuar el cobro de los créditos a favor de la entidad, administrar y
controlar la cartera de clientes que garantice una adecuada y oportuna
captacion de recursos, analizar y proponer los montos y antigiiedad de los

créditos otorgados, conservar una cartera sana.

Es importante en la seleccidon y reclutamiento aplicar a los candidatos pruebas
que determinen no sélo la capacidad, sino también el grado de honestidad
(especialmente con las personas que manejan dinero). La empresa comercial
cuenta con el perfil de cada uno de los funcionarios del departamento de
creditos y cobros, principalmente (os puestos de Jefe, asistentes y cobradores.

El personal del departamento de créditos y cobros de la empresa objeto de
estudio esta integrado de la siguiente manera:
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a

b

. Jefe del Departamento

. Auxiliar i, 1t y 1l

c. Gestor de cobro administrativo

d

. Cobradores |, Il y I1I

2.8.2 Funciones especificas del Jefe de créditos y cobros

Las funciones especificas mas comunes son:

a

. Otorgamiento de los créditos: otorgar créditos a los clientes que deseen
comprar medianie esta modalidad, en las condiciones que estan
establecidas por la empresa, teniendo en cuenta el analisis del mismo a
través de la informacion recopilada, tratando en lo posible de sujetarse al

reglamento existente.

Estudio de ia informacion del ciiente: Es recomendabie proveerse de
informacién econdémico financiera del cliente, referencias de crédito con
otras entidades lo mas veridico posible, que permita considerario como
un buen crédito o en caso extremo, desaprobarlo.

Gestion efectiva de cobro: Las gestiones de cobro, se deben realizar con
los clientes que se muestren un tanto dificiles en sus pagos, se debe
tener en cuenta el motivo de dicho atraso y el jefe de créditos y cobros
debera considerar las medidas que se tomaran en caso de que el atraso

continue, mediante negociaciones.

Informes a Gerencia: Debera presentar informes a Gerencia General,
referente a los créditos solicitados, los montos, si fueron aprobados o
rechazados, asi como el numero de cdclientes que lo solicitaran,
complementando este, con el informe que debera pasar cada fin de mes
de las cuentas en movimiento, que se tienen en cartera en la seccién de
cobro, y el analisis de estas en cuanto al atraso.
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e. Control de personal a su Cargo: Como jefe del departamento de créditos
y cobros, estd en la obligacién de supervisar al personal a su cargo,
haciendo cumplir las normas y reglamentos establecidos por la empresa.
Programar, controlar, supervisar las actividades de los cobradores.

f. Determinaciéon de cuentas malas: En todo negocio, el riesgo de otorgar
créditos a ocasionado el nacimiento de malas cuentas (cartera morosa)
que escapan a cualquier control interno e implementado, es
responsabilidad del Jefe de Créditos y cobros de acuerdo a su criterio y
experiencia, fijar aquellos clientes a los cuales es inutil ejercitar accién

de cobro por considerarios malos deudores.

g. Arqueo de documentos: Uno de los fundamentos del control interno del
departamento de cobros, es el de practicar arqueos de documentos, que
le permitan establecer la exactitud de la cifras de la cuentas de cada
cliente, con los estados de cuenta corriente. Es importante el arqueo de

los documentos en {os siguientes puntos:

- De facturas

- De Notas de Débito y Crédito

- Pagarés

- Cheques sin fondos

- Cheques Pre-fechados

- De documentos en poder del gestor de cobro judicial
- Expedientes de clientes vigentes

2.8.3 Relacion del departamento de crédito y cobro con otras

dependencias:

El departamento de créditos y cobros puede realizar un trabajo eficiente
mediante la cooperacion de otros departamentos, su relacibn mas estrecha y

continua es con los departamentos de ventas, finanzas, contabilidad, bodega y
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servicio al cliente. Tal cooperacién puede y debe adoptar la forma positiva de

un trabajo armonioso y de equipo.
2.8.3.1 Relacion con los departamentos de ventas y servicio al cliente

El departamento de ventas sabe que una venta no es tal en tanto no se haya
cobrado su importe, y el departamento de créditos y cobros sabe que su
funcion no debe entorpecer a la de ventas y que debe conservar al cliente

como tal.

Los departamentos de ventas y créditos y cobros colaboran estrechamente por
alcanzar los mismos objetivos: aumentar las ventas, reducir las pérdidas por

cuentas malas o incobrabies y elevar las utilidades de la empresa.
2.8.3.2 Relacion con el departamento de contabilidad y tesoreria

Las responsabilidad financiera del departamento de créditos y cobros,
comprende la aprobacion de los créditos, ampliacion de 1os limites de crédito,
la cobranza de la cartera y las operaciones relativas que incrementen y
conserven parte de los activos de la empresa, por lo que los controles
auxiliares de clientes, se encuentran en el departamento de créditos y cobros,
estableciendo una estrecha relacion, con el departamento de contabilidad, para
la conciliacién y control de los documentos relacionados a las cuentas por
cobrar, el manejo de otros registros como notas de crédito y débito.

Ademas el departamento de créditos y cobros, debe dar cuenta del célcuio de

la reserva, de los pagos y valores recibidos de clientes.
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2.8.4 Objetivos del departamento de créditos y cobros
Una empresa establece objetivos, a fin de alcanzar ciertas metas especificas.

» El objetivo principal del departamento de créditos y cobros, es mantener
al corriente los saldos de los clientes e ingresar el flujo de efectivo a la

empresa, conservando una cartera sana.
» Mantener niveles relati\)amenté bajos de un riesgo crediticio.
> Crear sistemas de estandares de evaluacion de créditos
» Buscar la optimizacion de las ventas, pero controlando la cobranza.

» Ajustarse a la realidad socio-econémica y politca donde actua la
empresa, para permitir que el crédito fluya como una acciéon de
recompensa comercial y de beneficio econdémico.

» Conservar un flujo de comunicacién entre las funciones de ventas,
contabilidad, finanzas, bodega y gerencia para la toma de decisiones

oportunas.

2.9 El Control intemo para el departamento de créditos y cobros

El control intemo puede ayudar a que una entidad consiga sus objetivos de
rentabilidad, rendimiento y a prevenir la pérdida de recursos. Puede ayudar a
la obtencién de informacién financiera fiable. Refuerza la confianza en que la
empresa cumple con las leyes y normmas aplicables, evitando efectos

perjudiciales y otras consecuencias.
2.9.1 Definicién de control interno
De acuerdo ala NIA 315

“Control intemo: Es el proceso disefiado, implementado y mantenido por los
responsables del gobiemno de la entidad, la direccién y otro personal, con la
finalidad de proporcionar una seguridad razonable sobre la consecucion de los
objetivos de la entidad relativos a la fiabilidad de la informacién financiera, la
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eficacia y eficiencia de las operaciones, asi como sobre el cumplimiento de las

disposiciones legales y reglamentarias aplicables.” (35:2)

“El control interno comprende el plan de organizacién y todos los métodos y
procedimientos que en forma coordinada son adoptados por una entidad para
salvaguardar sus activos, verificar la razonabilidad y confiabilidad de su
informacién financiera, la complementaria administrativa y operacional,
promover eficiencia operativa y estimular la adhesion a las politicas prescritas

por la administracion.” (18:3)
2.9.2 Objetivos de control interno
Los objetivos basicos del control interno son:

1. Fomentar y asegurar el pleno respeto, apego, observancia y adhesién a

las politicas prescritas o establecidas por la administracién de la entidad.

2. Promover eficiencia operativa, lograr el cumplimiento de las metas y

objetivos programados

3. Asegurar razonabilidad, confiabilidad, oportunidad e integridad de Ia
informacion financiera, la complementaria administrativa y operacional
que se genera en la entidad.

4. Proteccion de los activos y salvaguardar los bienes de la entidad.

2.9.3 Elementos del control interno

La estructura del control interno de una entidad consiste en las politicas y
procedimientos establecidos para proporcionar seguridad razonable de poder
lograr los objetivos especificos de la entidad. Dicha estructura consiste en los

siguientes elementos:

a. El ambiente de control: representa la combinaciéon de factores que
afectan las politicas y procedimientos de una entidad, fortaleciendo o
debilitando sus controles. Estos factores son los siguientes:
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> Actitud de Ila administracion hacia los controles internos

establecidos
» Estructura de organizacién de la entidad.
» Funcionamiento del consejo de administraciéon y sus comités
» Meétodos para asignar autoridad y responsabilidad

» Métodos de control administrativo para supervisar y dar
seguimiento al cumplimiento de las politicas y procedimientos,

incluyendo la funcién de auditoria interna.
» Politicas y practicas de personal

» Influencias externas que afecten las operaciones y practicas de la
entidad

La calidad del ambiente de control interno es una clara sefal de la importancia

gue la administracién, le da los controles establecidos.

b. Informacién y comunicacion: estd conformado por los métodos y
registros establecidos para identificar, reunir, analizar, ciasificar, registrar
y producir informacién cuantitativa de las operaciones que realiza una

entidad econémica.

Los sistemas de informaciébn y comunicacion se encuentran
interrelacionados, retroalimentando el proceso de conducir, administrar y

controlar sus operaciones.

Para que un sistema contable sea util y confiable, debe contar con

métodos y registros que:

» lIdentifiquen y registren sélo las transacciones reales que

reunan los criterios establecidos por la administracion.

» Describan oportunamente todas las transacciones con el
detalle necesario que permita su adecuada clasificacion.
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» Cuantifiguen el valor de las operaciones en unidades

monetarias.
> Registren las transacciones en el periodo correspondiente.

» Presenten y revelen adecuadamente dichas transacciones

en los estados financieros.

c. Procedimientos de control. Estan constituidos por las practicas y
politicas adicionales de ambiente de control y al sistema contable que
establece la administracién para proporcionar seguridad razonable de
lograr los objetivos especificos de la entidad. El hecho de que existan
formalmente politicas y procedimientos de control no necesariamente

significa que éstos operen de manera eficiente.

d. La evaluacion de riesgo: Una evaluacion de nesgo de una entidad en
la informacion financiera es la identificacién, analisis y administracion de
nesgos relevantes en la preparacion de estados financieros que
pudieran evitar que éstos estén razonablemente aceptados o cualquier

otra base de contabilidad aceptada.

e. La Vigilancia o Supervision: Es un proceso que asegura la eficiencia
del control interno a través del tiempo, e incluye la evaluacion del disefio
y operacion de procedimientos de control en forma oportuna, asi como el
aplicar medidas correctivas cuando sea necesario. Este proceso se lleva
a cabo a través de actividades en marcha, evaluaciones separadas o por
la combinacion de ambas. La existencia de un departamento de
auditoria interna o de una persona que realice funciones similares. Ei
producto tipico de una auditoria sobre controles es el informe gerencial,
informando sobre Ila responsabilidad del desempefio de los
administradores, los hallazgos de auditoria y las sugerencias y
recomendaciones del auditor. La administracion podra considerar
comunicaciones de los auditores externos relativas al control intemo

dentro de las actividades de vigilancia.
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2.9.4 Auditoria del control interno

“La auditoria del control interno es la evaluacién del control interno integrado,
con el proposito de determinar la calidad de los mismos, el nivel de confianza
gue se les puede otorgar y si son eficaces y eficientes en el cumplimiento de
sus objetivos.” (17:106)

En una auditoria practicada con el objeto de emitir una opinion sobre el control

interno, se debe utilizar una metodologia que cubra lo siguiente:
» Planeacion
» Pruebas de controles

» Comunicacion de los resuitados

2.9.5 Clasificacion del control interno
El control intemo se clasifica en:

» Administrativo

» Contable
2.9.5.1 Control interno administrativo

“Los controles administrativos comprenden el plan de organizacion y todos los
métodos y procedimientos relacionados principalmente con eficiencia en
operaciones y adhesion a las politicas de la empresa y por lo general
solamente tienen relacion indirecta con los registros financieros. Incluye mas
que todo, controles como andlisis estadisticos, estudios de mocion y tiempo,
reportes de operaciones, programas de entrenamientos de personal y cortroles
de calidad.” (26:1)

Incluye, el plan de la organizacién, procedimientos y registros relacionados
con los procesos de decisién que se refieren a la autorizacion de las

operaciones por la administracién.
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Los elementos del control interno administrativo son:

» Desarrollo y mantenimiento de una linea funcional de autoridad.

\4

Clara definicion de funciones y responsabilidades

> Un mecanismo de comprobacion interna en la estructura de operaciones
con el fin de proveer un funcionamiento eficiente y la maxima proteccién
contra fraudes, despilfarros, abusos, errores e irregularidades.

» El mantenimiento, dentro de la organizacion, de la actividad de

evaluacion independiente, representada por la auditoria intema,

encargada de revisar politicas, disposiciones legales y reglamentarias,

practicas financieras y operaciones en general como un servicio

constructivo y de proteccibn para los niveles de direccion y

administracién

2.9.5.2 Control interno contable

“Los controles contables comprenden el plan de organizacién y todos los
métodos y procedimientos relacionados principal y directamente a la
salvaguarda de los activos de la empresa y a la confiabilidad de los registros
financieros. Generalmente incluyen controies tales como el sistema de
autorizaciones y aprobaciones con registros y reportes contables de los
deberes de operacion y custodia de activos y auditoria interna.” (26:1)

Se disefian para prestar seguridad razonable de que:

a. Las operaciones se ejecuten de acuerdo con la autonzacién general o

especifica de la administracion
b. Las operaciones se registran para:

» Permitir la preparacién de estados financieros de conformidad con
las Normas Internacionales de Contabilidad generalmente
aceptados o con cualquier ofro criteno fiscal o financiero

aplicable.

> Mantener datos relativos a la custodia de los activos
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> Poner a disposicién informacion suficiente y oportuna para la toma

de decisiones.

c. El acceso a los activos se permite solo de acuerdo con la autorizacion de

la administracion

d. Los datos registrados relativos a la custodia de los activos son
comparados con los activos existentes durante intervalos razonables,
tomandose las medidas pertinentes y apropiadas con respecto a

cualquier diferencia.
Los objetivos del control contable interno son:

» La integridad de la informacién: que todas las operaciones
efectuadas queden incluidas en los registros contables.

» La validez de la informacién: que todas las operaciones registradas
representen acontecimientos econémicos que en verdad ocurrieron y

fueron debidamente autorizados.

» La exactitud de la informacién: que las operaciones se registren por

su importe correcto, en la cuenta correspondiente y oportunamente.

» El mantenimiento de la informacion: que los registros contables, una
vez contabilizadas todas las operaciones, sigan reflejando Ilos
resultados y la situacion financiera del negocio.

» La seguridad fisica: que el acceso a los activos y a los documentos

que controlan su movimiento sea solo al personal autonizado.
Los elementos del control interno contable son:

» Definiciébn de autoridad y responsabilidad: Las empresas deben
contar con definiciones y descripciones de las obligaciones que
tengan que ver con funciones contables, de recaudacion,
contratacion, pago, alta y baja de bienes y presupuesto, ajustadas
a las normas que le sean aplicables.
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> Segregacion de deberes: Las funciones de operacion, registro y
custodia deben estar separadas, de tal manera que ningun
funcionario ejerza simultaneamente tanto el control fisico como el
control contable y presupuestal sobre cualquier activo, pasivo y

patrimonio.

Las empresas deben establecer unidades de operaciones o de

servicios y de contabilidad, separados y autonomas.
Esto con el propésito de evitar irregularidades o fraudes.

» Establecer comprobaciones internas y pruebas independientes:
La parte de comprobacion interna reside en la disposicion de los
controles de las transacciones para que aseguren una
organizacion, un funcionamiento eficiente y para que ofrezcan

proteccion contra fraudes.

Al establecer métodos y procedimientos de comprobacion intema se

tendra en cuenta lo siguiente:

> La comprobacién se basa en la revisién o el control cruzado de las
transacciones a través del trabajo normas de ofro funcionario o

grupo.

> Los métodos y procedimientos deben incluir los procesos de
comprobaciones rutinanas, manuales o sistematizadas y la obtencion
independiente de informaciones de control, contra la cual pueden

comprobarse las transacciones detalladas.

> Los mecanismos de comprobacién intema son independientes de la
funcion de asistencia y asesoramiento a través de la evaluacion

permanente del control intemo por parte de la auditoria intema.
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2.9.6 Riesgos del control intermo
2.9.6.1 Riesgo:
Un riesgo de la posibilidad de sufrir una pérdida o no.

“La probabilidad que un peligro (causa inminente de perdida) existe en una
actividad determinada durante un periodo definido, ocasionando un incidente

con consecuencia factibles de ser estimada” (31:1)

“‘Riesgo de negocio: riesgo derivado de condiciones, hechos, circunstancias,
acciones u omisiones significativos que podrian afectar negativamente a la
capacidad de la entidad para conseguir sus objetivos y ejecutar estrategias o
derivado del establecimiento de objetivos y estrategias inadecuados.” (35:2)

“La evaluacion de riesgo consiste en la identificacion y el andlisis de los riesgos
relevantes para la consecucion de los objetivos, y sirve de base para
determinar como han de ser gestionados los riesgos. Debido a que las
condiciones econdémicas, industriales, legislativas y operativas continuan
cambiando, es necesario disponer de mecanismos para identificar y afrontar los

riesgos asociados con el cambio” (36:5)

El control interno cuenta con procedimientos de control para la proteccién de
los activos, la cobertura de las posibles contingencias y la verificacion de los

sistemas de preservacion y registro.

Se debe realizar un analisis de los procedimientos elaborados con una
retroalimentacién continua para encontrar posibles fallas y controlarias lo mas
pronto posible para evitar problemas de mayor magnitud.

Los procedimientos de control intemo ayudan a medir los riesgos. Estos
riesgos son: riesgo de mercado, riesgo de liquidez y riesgo de crédito.

Riesgo de crédito: es un riesgo endégeno de la falta de control intemo y de una
efectiva gestion crediticia. Un principio fundamental es que el riesgo del crédito
aparece ante cualquier operacion con pago difendo, y permanece hasta que se
ha cobrado integramente el importe de la venta.
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2.9.6.2 Riesgos de auditoria en el control interno

Un riesgo de auditoria es aquel que existe en todo momento por lo cual genera

la posibilidad de que un auditor emita una informacién errada por el hecho de

no haber detectado errores o faltas significativas que podria modificar por

completo la opinion dada de un informe.

La posibilidad de existencia de errores puede presentarse en distintos niveles,

por lo tanto se debe analizar de la forma mas apropiada para observar la

implicacion de cada nivel sobre las auditorias que vayan a ser realizadas.

Es asi como se han determinado tres tipos de riesgos los cuales son:

a.

b.

C.

a.

Riesgo Inherente
Riesgo de Control
Riesgo de deteccion
Riesgo inherente:

Este tipo de riesgo esta relacionado con la actividad econd6mica o
negocio de la empresa, independientemente de los sistemas de control

interno que alli se estén aplicando.

Riesgo de control

El riesgo de que una representacion errbnea que pudiera ocurrir en una
aseveracion y que pudiera ser de importancia reiativa, ya sea en lo
individual o cuando se acumula con otros saldos o clases, y no se
prevenga o detecte y corrija oportunamente por el control intemo de la
entidad.

Riesgo de deteccion
Esta directamente relacionado con los procedimientos de auditoria por lo
que se trata de la no deteccion de la existencia de error en el proceso

realizado.
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2.10 Funciones e importancia del control interno en el departamento de

créditos y cobros

Para proteger las partidas por cobrar, pueden utilizarse los principios de control
interno. Deben separarse las cuatro funciones: aprobacion de créditos, ventas,

contabilidad y cobro.

Las funciones de contabilizacion y aprobacion de créditos sirven como
controles independientes de las ventas. Separar estas funciones reduce la
posibilidad de cometer errores y malversar fondos.

0 a 30 dias 31 a 60 dias 61 a 90 dias 91 a 120 dias

Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo alto Riesgo algo

A mas de 120 dias el riesgo es total, por lo que el cobro debera ser rigido a

través de procedimientos de cobro extrajudicial y judicial.

Entre los responsables del control interno destaca la alta gerencia, los
auditores, estando sobre todos estos el consejo de administracion, el que fija

las politicas y la visién global de la organizacion.
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CAPITULO It
LOS MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE CONTROL
INTERNO

3.1 Definicion de politica

“Las politicas son normas que tienen una relativa amplitud o generaiidad y que
indican los limites dentro de los cuales deben desarrollarse las actividades. La
aplicacién de las politicas requiere iniciativa, discrecion y juicio de quienes
tengan que decidir qué es lo que debe hacerse en situaciones

especificas.”(14:192)

“Las politicas son la actitud de la administracion superior. Las politicas
escritas establecen lineas de guia, un marco dentro del cual el personal
operativo pueda obrar para balancear las actividades y objetivos de la
direccion superior segun convenga a las condiciones del organismo social.”
(30:1)

3.2 Manuales
El término manual ostenta dos acepciones diferentes que coinciden en que

ambas son ampliamente utilizadas por el comun de las personas.

Por un lado el término manual puede hacer referencia a aquello que se realiza
0 produce con las propias manos, como puede ser el caso de cualquiera de
los trabajos manuales que existen y que se les ocurran, la pintura, el tejido, la
escritura, la gastronomia, entre otras y por el otro, con la misma palabra
también podemos querer referir a aquel o aquella persona que produce
trabajo con sus manos, tal es el caso de un operario de una fabrica que
realiza sus quehaceres manualmente sin la ayuda de ningun tipo de maquina

0 apoyo por €l estilo.
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El término manual ostenta otro significado, porque con la palabra manual
también podemos hacer referencia a aquel libro que recoge lo esencial, basico
y elemental de una determinada materia, como puede ser el caso de las
matematicas, la historia, la geografia, en términos estrictamente académicos o
también, es muy comun, la existencia de manuales técnicos que vienen
generalmente acompanando a aquellos productos electrénicos que
adquirimos y que requieren de su lectura y observacion de las
recomendaciones que contienen antes de poner en funcionamiento y conocer

las principales funciones que muestran.

Otro tipo de manual muy comun y que adquiere especial significado en las
unidades administrativas de las organizaciones, es el conocido como manual
de procedimiento y asimismo como todo manual, el manual de
procedimientos, es aquel documento que contendra la descripcion de las

actividades que deben ser observadas en la realizacion de las funciones.

“La palabra manual se define como un libro que contiene lo mas sustancial de
un tema, y en este sentido, los manuales son vitales para incrementar y
aprovechar el cumulo de conocimientos y experiencia de personas y

organizaciones.” (1:23)

Los manuales son una de las herramientas mas eficaces para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentan el conjunto de reglas
y procedimientos propios de una actividad acumulada hasta ese momento

sobre un tema.

Los manuales son una de las mejores herramientas administrativas, porque le
permite a cualquier organizacibn normalizar sus operaciones. La
normalizacion es la plataforma sobre la que se sustenta el crecimiento y el

desarrollo de una organizacion dandole estabilidad y solidez.
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Dentro del ambito de los negocios, cada vez se descubre mas la necesidad e
importancia de tener y usar manuales, sobre todo, manuales de politicas y
procedimientos que le permiten a una organizacion formalizar sus sistemas de
trabajo, y muitiplicar la tecnologia que le permita consolidar su liderazgo y su

posicion competitiva.

3.2.1 Definicion de manuales:

“Instrumento administrativo que contiene en forma explicita, ordenada y
sistematica informacidn sobre objetivos, politicas, atribuciones, organizacion y
procedimientos de los érganos de una institucion; asi como las instrucciones o
acuerdos que se consideren necesarios para la ejecucién del trabajo asignado
al personal, teniendo como marco de referencia los objetivos de la institucion”.
(22:1)

3.2.2 Objetivos de los manuales:

Los manuales representan un medio de comunicacion para sefialar las
decisiones administrativas, que tiene como propdésito sefialar en forma

ordenada y sistematica la informacién.

Segun su clasificacidon y grado de detalle, los manuales cumplen con los

siguientes objetivos:

» Presentar una visién de conjunto del organismo social.

» Precisar las funciones de cada unidad administrativa para deslindar.
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

» Contribuir a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.

» Permitir el ahorro de esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando la

repeticion de instrucciones y directrices.
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» Proporcionar informacion basica para la planeacién e implantacion de
reformas.

> Facilitar el reclutamiento y la seleccion de personal.

» Servir de medio de integracién y orientacién al personal de nuevo
ingreso, facilitando su incorporacion a las distintas areas.

> Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos vy

materiales.

3.2.3 Necesidad de utilizar manuales

Se hace necesario utilizar manuales cuando suceden algunas de las
siguientes circunstancias:
» Muchas personas desempefiando actividades similares vy

complejas.

> Alta rotacion de personal entre los puestos de trabajo.

» Trabajos muy especializados y no repetitivos en los cuales,
grupos de usuarios deben manejar disefios complejos y casi
siempre desconocidos para ellos (como lo es el analisis y

disefios de sistemas).

» Grandes flujos de informacién entre unidades administrativas o
funcionales, lo cual puede determinar la necesidad de
estandarizar la captacion, proceso y manejo de datos sobre todo

cuando existen varios turnos de trabajo.

En la actualidad las organizaciones estan adoptando el uso de manuales
administrativos como medios para la satisfaccion de distintos tipos de
necesidades. Cada empresa adopta el tipo de manual que se adecue a sus

necesidades.
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3.3 Clasificacion de los manuales

Los manuales se pueden clasificar en diferentes formas, nombres diversos y

otros criterios, pero pueden resumirse de la siguiente manera:

a. Por su contenido: Se refiere al contenido y se desglosa de la propia
definicidbn de manual que se ha dado. Asi tenemos que habra manuales
de:

> Manual de historia de la empresa: Su propdsito es proporcionar

informacion histdrica sobre el organismo.

> Manual de organizacién de la empresa: Su proposito es exponer

en forma detallada la estructura organizacional.

> Manual de politicas de la empresa: Consiste en una descripcién
detallada de los lineamientos a ser seguidos en la toma de decisiones

para el logro de los objetivos.

> Manual de procedimientos de la empresa: Es la expresion
analitica de los procedimientos administrativos a través de los cuales
se canaliza la actividad operativa del organismo. Este manual es una
guia de trabajo al personal y es muy valiosa para orientar al personal
de nuevo ingreso. La implementacidn de este manual sirve para
aumentar la certeza de que el personal utiliza los sistemas y

procedimientos administrativos prescritos al realizar su trabajo.

> Manual de contenido multiple: Cuando el volumen de actividades,
de personal o simplicidad de la estructura organizacional, no justifique
la elaboracion y utilizacibn de distintos manuales, puede ser

conveniente la confeccion de este tipo de manuales.
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> Manual de puesto: Estos manuales explican, las labores, los
procesos y las rutinas de un puesto en particular, son comunmente mas

detallados que un manual de procedimientos.

> Manual de técnicas (trata acerca de los principios y técnicas de una
actividad determinada, por ejemplo el manual de técnicas de sistemas y

procedimientos).

b. Por su funcién especifica: Esta clasificacion se refiere a una funcion
operacional especifica a tratar. Dentro de este apartado puede haber los

siguientes manuales:

> Manual de produccion: Consiste en abarcar la necesidad de interpretar las
instrucciones en base a los problemas cotidianos tendientes a lograr su
mejor y pronta solucion.
La necesidad de coordinar el proceso de fabricacidén, es tan reconocida,
que en las operaciones de fabricacion los manuales se aceptan y usan

ampliamente.

> Manual de compras: El proceso de comprar debe estar por escrito,
consiste en definir el alcance de compras, definir la funcidon de comprar, los

métodos a utilizar que afectan sus actividades.

> Manual de ventas: Consiste en sefialar los aspectos esenciales del trabajo
y las rutinas de informacion comprendidas en el trabajo de ventas (politicas
de ventas, procedimientos, controles, etc.). Al personal de ventas es

necesario darle un marco de referencia para tomar decisiones cotidianas.

> Manual de finanzas: Consiste en asentar por escrito las responsabilidades
financieras de todos los niveles de la administracidn, contiene numerosas

instrucciones especificas a quienes en la organizacion estan involucrados
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con el manejo de dinero, proteccion de bienes y suministros de informacion

financiera.

> Manual de contabilidad: Trata acerca de los principios y técnicas de la
contabilidad. Se elabora como fuente de referencia para todo el personal

interesado en esta actividad.

> Manual de créditos y cobros: Se refiere a la determinacién por escrito de
procedimientos y normas de esta actividad. Entre los aspectos mas
importantes que puede contener este tipo de manual estan los siguientes:
operaciones de crédito y cobranza, control y cobro de las operaciones,

entre otros.

» Manual de personal: Abarca una serie de consideraciones para ayudar a
comunicar las actividades y politicas de la direccidn superior en lo que se

refiere a personal.

Otra clasificacion aceptada de los manuales administrativos se refiere a las
necesidades que tienen las oficinas y de acuerdo a su dmbito de aplicacion;

pueden elaborarse manuales con una cobertura mayor o menor.

> General: Se refiere a todo organismo en su conjunto, dentro de este
tenemos a los siguientes: Manuales generales de organizacion,

manuales generales de procedimientos, manual general de politicas.

> Especifico: Manual especifico de reclutamiento de personal, manual
especifico de auditoria interna, manual especifico de politicas de
personal, manual especifico de procedimientos de tesoreria, manual de

politicas y procedimientos de control interno.

Para la presente investigacion el enfoque sera el manual de politicas y

procedimientos de control intermo.
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3.4 Manuales de politicas y procedimientos

“Los manuales de politicas sefialan los lineamientos generales dentro de los
cuales deberan realizarse las actividades de los organismos administrativos.
Son un medio de expresar las actitudes de las autoridades superiores

respecto a las funciones que realiza la entidad a su cargo.” (14:192)

“Un manual de politicas y procedimientos es un manual que documenta la
tecnologia que se utiliza dentro de un area, departamento, direccidn, gerencia
u organizacion. En este manual se deben contestar las preguntas sobre lo qué
hace (politicas) el area, departamento, direccion, gerencia u organizacion y
como hace (procedimientos) para administrar el area, departamento,
direccién, gerencia u organizacién y para controlar los procesos asociados a
la calidad del producto o servicio ofrecido (este control incluye desde la
determinacion de las necesidades del cliente hasta la entrega del producto o

realizacion del servicio, evaluando el nivel de servicio post-venta).”(1:24)

Por aspectos de control y facilidad del manejo de informacion, es conveniente
que cada area tenga su propio manual de politicas y procedimientos. Para la
presente investigacion se orienta en un manual de politicas y procedimientos
de control interno para el departamento de créditos y cobros de ia Empresa

Comercializadora de Pintura objeto de estudio.

3.5 Importancia del manual de politicas y procedimientos

Su importancia radica en que representa un recurso técnico, para ayudar a la
orientacion del personal y también ayuda a declarar politicas vy
procedimientos, o proporcionar soluciones rapidas a los malos entendidos y
mostrar cdmo puede contribuir el empleado al logro de los objetivos del

organismo.
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3.5.1 Objetivos del manual de politicas:

> Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

» Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben

realizarse en cada unidad administrativa.

» Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.

> Ser instrumento util para la orientacion e informacion al personal.

» Facilitar la descentralizacidn, al suministrar a los niveles intermedios

lineamientos claros a ser seguidos en la toma de decisiones.

» Servir de base para una constante y efectiva revision administrativa.

3.5.2 Ventajas de los manuales de politicas:

» Las politicas escritas requieren que los administradores piensen a
través de sus cursos de accion y predeterminen que acciones se
tomaran bajo diversas circunstancias.

» Se proporciona un programa general de accion para muchos asuntos, y
solamente los asuntos poco usuales requieren la atencién de altos
directivos.

» Se proporciona un marco de accion dentro del cual el administrador
puede operar libremente.

» Las politicas escritas generan seguridad de comunicacién interna con
todos los niveles.

» EIl manual de politicas es fuente de conocimiento inicial, rapido y claro,

para ubicar en su puesto a nuevos empleados.
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3.6 Elementos de los manuales

El Manual de procedimientos contiene los siguientes elementos:

3.6.1 Conformacion:
» Portada
» Formato de identificacidon de firma(s) de validacion o autorizaciéon
» Encabezado
> Estilo de documento
3.6.2 Estructura:
» Indice
> Introduccién
» Marco Juridico — Administrativo
> Objetivos del procedimiento
> Politicas de operacion
» Descripcidon de actividades
» Diagrama de flujo
» Formas e instructivos de llenado (documentos anexos)
> Informacién adicional

» Control de cambios y actualizacion

3.6.1.1 Portada
Es la identificacion del manual y debe contener los siguientes datos:
> En la parte superior central, aparecera el logo de la organizacién de
acuerdo a lo dispuesto en el Manual de identidad.
> En la parte central, se anotara el nombre completo del manual, por
procedimiento.
> En la parte inferior derecha y en orden jerarquico, se anotara los
nombres de la administracion general, Administracion Central y
Administracion del Area (responsable de la elaboracién de los
procedimientos); y en la parte inferior central, la fecha de elaboracion

del manual: mes (con letra) y afo (cuatro digitos).
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» Version: se deberd mantener un numero consecutivo ejemplo: 1.0, 1.1,

etc.

3.6.1.2 Formato de identificacion de firma (s) de validacion o

autorizacion.

Para proceder al registro del manual, el titular de la unidad administrativa
responsable de la emision y aplicacion del manual de procedimientos,
instancia juridica y/o normativa de la unidad administrativa emisora del manual
y el de la administracion de la organizacién, deberan validarlo llenando el

formato “Identificacién de firma (s) de Validacion’.

3.6.1.3 Formato de encabezado

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.

MANUAL DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS GERENCIA GENERAL: X000 30000
DE CONTROL INTERNO CONTRALORIA GENERAL: XXXXX XXXXXX
FECHA DE .
ELABORACION NO. DE PAGINAS
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS DIA MES | ANO
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3.6.1.4 Estilo de documento
Los manuales de procedimientos, deberan ser sistematizados, elaborados en

el paquete Word para Windows, con tipo de letra Arial de 12 puntos.

Las hojas que se utilizan para la formulacion del manual, deberan ser tamario

carta y en forma vertical, con el siguiente formato:

-Margenes Izquierdo  3cm.
Derecho 2cm.
Superior 5cm.
Inferior 2cm.
- Encabezado
- Sangrias y tabuladores  1cm.
- Mayusculas y minusculas de acuerdo a las reglas gramaticales.

- Vifetas de (-)
3.6.2.1 indice

Es la relacién de los apartados que integran el manual. La paginacion debera

ser progresiva y con numeracion arabiga.
3.6.2.2 Introduccioén

Es la presentacion del manual al usuario, se sugiere utilizar un lenguaje claro,
conciso y como maximas dos hojas.
Toda introduccion debera contener:

» Fundamento legal bajo el cual se ha elaborado el manual.
> Propésito basico

» Ambito global de aplicacion.

> La sintesis del contenido de los apartados del manual
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> El seflalamiento de aquellas areas que intervienen en la elaboracion del
manual.

> Las observaciones y consideraciones de caracter general que se
juzguen convenientes, como por ejemplo la importancia de mantener

permanentemente actualizado el manual.

3.6.2.3 Marco juridico — administrativo

Es la base legal y administrativa que fundamenta el ejercicio de las

atribuciones de la unidad administrativa que emite el manual.

Se relaciona los nombres de los principales ordenamientos juridicos-
administrativos, mismo que deberan ser estrictamente vigentes y seguir un
orden jerarquico descendente.

» Constitucion Politica de Guatemala
Leyes
Reglamentos

Decretos

YV V V VY

Acuerdos

Dentro de cada grupo, los ordenamientos deberan relacionarse de acuerdo a
su fecha de emision en orden cronolégico (ascendente o descendente) y en

su caso tomar en cuenta la fecha de las reformas.

3.6.2.4 Objetivo del manual y procedimiento

Es el propésito que se pretende alcanzar con el desarrollo de las actividades
que integran el procedimiento.

Su contenido debe responder a los cuestionamientos ; Qué se hace? Y ;Para

qué se hace?
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Cuando en una misma area se lleven a cabo varios procedimientos, por cada
uno de ellos se debera incluir un objetivo. La descripcion del objetivo debera
iniciar con un verbo en infinitivo, evitando el uso de adjetivos calificativos,

gerundios y abreviaturas.

Procedimiento: “Descripcion del conjunto de actividades sucesivas,
relacionadas entre si en orden cronologico (orden — tiempo), que deben
seguirse en la realizacion de un trabajo, para lograr el cumplimiento del

objetivo que se persigue”. (20:20)

3.6.2.5 Politicas de operacion

‘Lineamiento interno de caracter general que orienta la toma de decisiones en
cuanto al desarrolio de las actividades que se efectuan en cada unidad
administrativa”. (20:20)

Cada politica de operacion debera integrarse de la siguiente forma:

» Establecer el area responsable en la toma de decisiones.

» Senalar el area (s) de caracter interno 0 externo, a quién aplica la
politica.

» En caso de que el lineamiento asi lo requiera, se debera senalar
aspectos cronoldgicos (ubicar tiempo y espacio, fecha de entrega,
plazos cumplidos, periodos sancionados, asi como su fugar de
aplicacién).

» Con la finalidad de que la Direccion o Gerencia General delimite
convenientemente su toma de decisiones, es recomendable estructurar
politicas suficientes que contengan adecuadamente los derechos y
obligaciones, tanto de las unidades, como del personal a cargo de

éstas.
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3.6.2.6 Descripcion de actividades

“Es la relacién secuencial de las diferentes actividades del procedimiento.

Para su narracion se utiliza un formato que contiene tres columnas: Unidad

Responsable, Actividad y documentos involucrados, cada una de ellas

contendra su titulo propio, escrito con letra mayuscula, centrado y con
negrita.” (20:22)
La relacion de actividades se debe vincular a una tabla con el detalle de las

tareas que componen la actividad. Esta tabla se integra de roles de los

responsables, tareas, descripcion de la tarea y documentos involucrados.

Elementos que integran el detalle de la actividad:

>

Rol responsable: puesto que realiza la tarea, deberan mencionar todos
los puestos involucrados en el desarrollo de la tarea.

Tarea: son las acciones que de forma secuencial se realizan en una
actividad. Cada una de las tareas debe describirse y numerarse
progresivamente.

Descripcion de la tarea: es la relacidon secuencial y cronolégica que
precisa la realizacion de una tarea. El responsable de elaborar el
manual debe describir las diferentes opciones o criterios para
desarrollar la tarea.

¢En qué se hace? Mencionar el nombre de los sistemas que se utilizan
para realizar la tarea. Especificar el modulo correspondiente.

Guias rapidas: Se debe mencionar el nimero y nombre de la guia
rapida que nos apoyara para la realizacion de la tarea.

Documentos involucrados: anotar nombres, claves, de aquellos

documentos implicados en el desarrollo de la tarea.

3.6.2.7 Diagrama de flujo

Es la representacidn gréafica del flujo de operaciones que muestra de manera

estructurada las actividades.
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SIMBOLOGIA

SIMBOLO

NOMBRE

DESCRIPCION

Inicio, Fin, o
interruptor

Representa el inicio o fin del procedimiento, o bien
cuando interviene un 4&rea responsable de la
actividad. En todos los casos deberd anotarse en el
interior del sfmbolo: Inicio, fin o el nombre del 4rea,

segin corresponda

{nterconexién

Representa la conexién con otro procedimiento.
Deberd anotarse el nombre del procedimiento con el
que conecta, dentro del simbolo.

Actividad

Representa la ejecucién de la actividad de un
procedimiento, se utiliza enunciados breves, con un
resumen de la actividad descrita.

Decisién

Indica las posibles afternativas dentro del flujo del
procedimiento

Documento

Representa cualquier tipo de documento que se
genere o participe en el desarrollo del
procedimiento.

Archivo Definitivo

Indica que se guarda un documento en forma
permanente.

Archivo Temporal

Indica que se guarda un documento durante un
perlodo establecido.

Se usa para comentarios adicionales a una actividad
y se puede conectar a cualquier simbolo del

Anotacion diagrama en el lugar donde la anotacién sea
significativa.

Representa el enlace entre actividades del

Conectores de Actividad procedimiento y siempre tendré que relacionarse un

conector de salida y uno de entrada, utilizando
ndmeros ardbigos en forrna progresiva.

Conectores de pég.

Representa el enlace de actividades del
procedimiento en hojas diferentes y siempre tendrd
que relacionarse un conector de pag. De entrada
con uno de salida, utilizando letras p/su fécil identif.

Direccién de flujo o finea unién

Conecta simbolos, seflalando el orden en que
deben realizarse.
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3.7

3.6.2.8 Formas e instructivos de llenado

En caso de que alguna actividad utilice formas, debera elaborarse el
instructivo de llenado que corresponda.

Las formas e instructivos de llenado, deberan ordenarse de acuerdo a su
aparicidon en la columna de documentos involucrados del o los procedimientos
que integren el manual, identificandolos con numero de anexo 1, 2, 3, etc.
Segun corresponda e integrarse después de cada procedimiento.

El formato de instructivo de llenado contiene el titulo “INSTRUCTIVO DE
LLENADO DE LA FORMA *“y el nombre de la forma, ambos deberan ir con
letra mayuscula, justificado y con negritas, y tres columnas:

No. CONCEPTO SE DEBE ANOTAR, cada una de ellas lleva su

titulo propio, escrito con letra mayuscula, centrado con negrita

3.6.2.9 Informacion adicional
La unidad administrativa podra disponer de este apartado para sefalar
aspectos o conceptos complementarios al manual, que no pudieran ser

incluidos en los apartados del indice de forma especifica.

3.6.2.10 Control de cambios

Este apartado se podra utilizar para manuales ya registrados siempre y
cuando el registro no tenga una antigiiedad mayor a 6 meses, y para cambios
minimos entendiendo por éstos, aquellos que no afecten de manera

importante el contenido del mismo.

Procedimientos para la elaboracion de un manual de politicas y

procedimientos de control interno

Para que un manual satisfaga las necesidades de los usuarios y justifique el
tiempo y dinero que se invierta en su elaboracidén es necesario planeario con

mucho cuidado.
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3.7.1 Planificacion del trabajo:

Planear significa estudiar una accion futura, precisando las operaciones que
se deberan llevar a cabo y en qué orden, realizando el acoplamiento 6ptimo,
desde el punto de vista econdmico, entre los instrumentos y el personal
necesario para lograr el objetivo propuesto.

La preparacién de un plan, se basa en dos motivos importantes:

El conocimiento de los objetivos que se quieren alcanzar.
El conocimiento de la situacion efectiva de la empresa, particularmente de
sus principales componentes: medios financieros, instrumentos, personal,

grado de organizacion, etc.
Para una planeacion adecuada se propone:
a. Disponer del tiempo suficiente para la planeacion. Si no planea

cuidadosamente el trabajo se podra enfrentar muchos problemas que

hacen perder el tiempo.

b. Revisar los planes. La revisidon no so6lo debe incluir a su supervisor, cuya
aprobacion puede ser obligatoria, sino también a las personas que

participan en la elaboracion de manuales.
c. Confirmar por escrito todas las estimaciones de tiempo, dinero y personal.

d. Planear desde ahora las actualizaciones. ElI mejor manual necesitara
revisiones y actualizaciones dentro de los seis meses siguientes a su

implementacion.

e. Anticiparse a los problemas.
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3.7.2 Buasqueda de informacién:

Una vez se tiene la planificacion del trabajo, se comienza a recabar la
informaciéon necesaria para la elaboracion de los manuales, segun las
herramientas metodolégicas establecidas previamente y las técnicas
investigativas seleccionadas.

Recopilar datos consiste en recoger informacidn de las unidades
administrativas que se han de investigar conjuntamente. Para la recoleccion
de toda la informaciéon pertinente, acerca de los procedimientos, el analisis

puede auxiliarse de los siguientes medios:

> Investigacién documental: es recolectar y hacer un primer examen de la
informacion que exista, grafica o escrita, en archivos de la empresa, sobre
elementos de los procedimientos de que se trate, por ejemplo: descripciéon de
funciones o actividades, organigramas del area, formas impresas, politicas, etc.

> Entrevistas con los empleados: Es obtener informacion de las
explicaciones verbales de los empleados, sobre las operaciones en que

interviene, como, dénde, cuando y para qué las ejecuta.

> Entrevistas con los superiores o jefes inmediatos: Con el objeto de
completar los datos que se omiten en las explicaciones de los empleados, para
definir discrepancias que puedan surgir de informes contradictorios de dos o
mas empleados; llenar espacios que aparezcan en la descripcion del

procedimiento o bien aclarar dudas que tenga el analista.

> Observacion directa: Tiene como finalidad el completar, confrontar y
verificar los estudios que hayan realizado conforme a la investigacion
documental. El analista observara la ejecucién de un procedimiento, a través
de todos sus pasos; para confirmar, rectificar o completar la informacién

recogida por otros medios.
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» Cuestionarios: Consiste en recoger la informacion por medio de preguntas
planeadas, en el area que se ha de investigar; lo ideal es combinar el
cuestionario con una entrevista dirigida. Toda informacion obtenida a través de
cuestionarios debera ser completada y verificada por medio de la observacion,

ya sea de hechos o de registros.

3.7.3 Analisis de la informacion:

Una vez que se haya obtenido la informaciéon necesaria para la elaboracion del
manual, esta debera ser organizada y analizada de manera que presente un orden
l6gico para el desarrollo del manual. Para guiar el proceso de ordenar la

informacion, pueden ser utilizadas las siguientes preguntas:

¢ Qué trabajo o actividad se hace?

Se cuestiona el tipo de actividades que se realizan en la unidad administrativa y
los resultados que se obtienen de éstas.

¢ Quién es el responsable de realizarlo? O ¢ Quién lo hace?

Son las unidades que intervienen en el procedimiento y el factor humano, ya sea
como individuos 0 como grupos, para la realizacion del trabajo.

¢, Cuales son los medios que posee para hacer el trabajo?

¢ Para qué se realiza el trabajo?

¢ Como se ejecuta o realiza el trabajo?

Se refiere a la secuencia de actividades que se realizan para cumplir con un
trabajo o servicio determinado.

¢ Cuando o en qué momento se hace?

Es la periodicidad con la que se realiza el trabajo, asi como los horarios y tiempos
requeridos para obtener resultados o terminar una actividad.

¢ En donde se hace?

Se refiere a la ubicacion geografica y al domicilio de las oficinas.

76



¢ Por qué se hace?
Busca la justificacidn de la existencia de ese trabajo o de su procedimiento:
también se pretende conocer los objetivos de las actividades que integran el

procedimiento.

Estas preguntas facilitan el trabajo de analisis de la informacion y permite conocer
las actividades de la organizacidon, explicar su comportamiento, identificar las
relaciones que se presentan entre cada hecho, comprender el funcionamiento de

la organizacion y mantener la secuencia y légica de la informacion.

3.7.4 Elaboracion del manual:

Elaborado ya un plan y recopilada la informacién necesaria, el siguiente paso para
elaborar un manual de politicas y procedimientos de control interno es determinar

lo que se desea lograr.

Una vez determinados los objetivos, habrd que ponerlos por escrito; cada tipo de
manual tiene sus razones de ser, todos los manuales tienen un propédsito en

comun: Obtener mejores resultados.

En la fase de elaboracion del manual, se establece el disefio y la presentacion que

se utilizara para elaborar el manual, para ello se debe considerar:

a. Laredaccidén del documento, analizar a quienes va dirigido, para manejar el
vocabulario claro, preciso y comprensible para todos los usuarios del

mismo.

b. La elaboracion de diagramas, ya sea diagramas de flujo, de distribucién de
espacio fisico, estructura organizacional, mapa de procesos, entre otros.

Se elaboran segun las formas mas sencillas y establecidas.
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c. El formato, asegurandose de que la informacion presentada guarde una
secuencia légica, que haya uniformidad de letra, redaccion comprensible,

entre otros aspectos de forma.

3.7.5 Validacion del manual:

Una vez se tiene elaborado el manual, el mismo se debe presentar a la alta
jerarquia y a los responsables de cada unidad administrativa a que corresponda el
manual, para que procedan a validar si la informacion presentada corresponde
con las responsabilidades, atribuciones, funciones y actividades que le
corresponde realizar tanto a la institucién; como a la o las unidades administrativas

a las que va dirigido el manual.

3.7.6 Autorizacion del manual:
Una vez validado el manual se debe formalizar el mismo. En este paso debe ser

autorizado por la alta administracion, para darle formalidad y apoyo necesario.

El responsable de la unidad administrativa que intervino en el proceso de que se

trate, para asegurar su conformidad con la exactitud de su contenido.

De la unidad responsabie de la elaboracion de manuales, o el grupo de técnicos
€n su caso.

Del consulitor externo en su caso.

3.7.7 Distribucion del manual:

La distribucion del manual de politicas es un aspecto delicado, especialmente en
organizaciones grandes. Conviene aclarar que un manual no debe ser distribuido
integramente a todos los miembros del organismo. En particular basta con que el

personal subalterno reciba unicamente las instrucciones sobre las politicas que
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debe observar. Sélo los administradores, los ejecutivos y los jefes de

departamento, pueden recibir las ediciones completas.

3.7.8 Revision y actualizacién del manual:

Los manuales son objeto de revisiones periddicas, y por lo tanto, deben ser
flexibles a los cambios que se den en las areas administrativas, para ello se debe
mantener un registro de las modificaciones y actualizaciones de los mismos, con
el fin de que se mantengan apegados a la realidad de la organizacién.

En un manual de politicas y procedimientos, las politicas se hacen anticuadas y
para mantener su efectividad, deben ser revisadas periddicamente en forma
sistematica para ser reacomodadas y vueltas a enunciar, de acuerdo con las
oportunidades y condiciones existentes.

Actualizaciones irregulares: consiste en llevar a cabo actualizaciones de acuerdo a

las necesidades (cambio, eliminacién o reestructuracion de politicas).

Actualizaciones regulares: Consiste en establecer un programa de actualizaciones
periddicas, al menos una vez al ano y si hay cambios con rapidez sera necesario

efectuar esas revisiones dos veces al arno.

Es importante dejar claro, que no existe un unico modelo establecido para realizar
un manual, en el caso practico se elaborara un manual de politicas vy
procedimientos de control interno para el departamento de créditos y cobros de
una empresa comercializadora de pintura, con el contenido basico de acuerdo a

sus caracteristicas y aplicacion.
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) CAPITULO IV
ELABORACION DE UN MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
CONTROL INTERNO PARA EL DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y
COBROS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA
(CASO PRACTICO)
La empresa Comercializadora de Pintura, S. A., ubicada en la ciudad capital
de Guatemala, se dedica a la compra y venta de una gran gama de pinturas,
barnices, especialidades industriales y pinturas automotrices. El giro del

negocio se concentra en cuatro unidades estratégicas que son:

a. Cadena de tiendas propias
b. Industria automotriz
c¢. Distribuidores autorizados

d. Proyectos industriales

A través de estas unidades de negocio la empresa Comercializadora de

Pintura pretende abarcar una cuota significa de mercado.

La Gerencia General consiente de la importancia que tiene resguardar la
inversién de las cuentas por cobrar, eficacia en el flujo de efectivo, mantener
niveles relativamente bajos de riesgo crediticio, decide contratar los servicios

profesionales de un contador publico y auditor.
Como primer trabajo requiere la elaboracién de un manual de politicas y
procedimientos de control interno para ser aplicado en el departamento de

créditos y cobros en el periodo del 01 de enero al 31 de diciembre de 2013.

Para efecto de este requerimiento, solicita la propuesta de servicios

profesionales a la firma Martinez Vasquez y Asoc. S. C. que dice asi:
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4.1 Carta de solicitud del cliente

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.

Guatemala, 03 de diciembre de 2012

Licenciado
Ivan Alejandro Martinez
Firma de auditores Martinez Vasquez y Asoc. S. C.

Estimado Lic. Martinez:

Nosotros una empresa Comercializadora de Pinturas, S. A., nos dirigimos a
ustedes respetuosamente.

Por medio de la presente solicito sus servicios profesionales, para la elaboracion
de un manual de politicas y procedimientos de control interno para el
departamento de créditos y cobros, por el periodo comprendido del 01 de enero al
31 de diciembre 2013.

Por lo que agradeceré nos envien la carta de propuesta de servicios profesionales,
para determinar las condiciones del trabajo, asi como el valor de los honorarios del
mismo.

Licda. Karla Archila de Hernandez
Gerente Administrativa
Comercializadora de Pintura, S. A.

C.C Archivo

Oficinas centrales 38 calle "A* 4-13 zona 12
Tel: 2475-4300 Fax: 2475-4301
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1.

4.2 Propuesta de servicios

Guatemala, 10 de diciembre 2012.

Sefiora
Licda. Karla Archila de Hernandez

Gerente Administrativa

Comercializadora de Pinturas, S. A.

Estimada Licda. Archila:

La presente tiene por objeto confirmar nuestro entendimiento de los términos y
objetivos de nuestra contratacién, asi como la naturaleza y limitaciones de los

servicios que prestamos.

En respuesta a su solicitud, nos permitimos presentarle nuestra propuesta de
servicios profesionales correspondiente a la elaboracion de un manual de
politicas y procedimientos de control interno para el departamento de créditos
y cobros de la empresa Comercializadora de Pinturas, S. A. Por el periodo
del 01 de enero al 31 de diciembre 2013.

Objetivos:
Etaborar un manual de politicas y procedimientos de control interno para el

departamento de créditos y cobros de la Comercializadora de Pintura, S. A.

2. Proporcionar una herramienta que ayude a la aplicacion de politicas y

procedimientos de control interno, logrando con ello uniformidad en las

metas, uso eficiente de los recursos disponibles, proteccion de los mismos.

3. Generar informacién oportuna hacia los niveles de decisidn, para que se

tomen las acciones correctivas y ajustar los resultados lo mejor posible a

las metas propuestas.
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Alcances de nuestros servicios
Proporcionar al departamento de créditos y cobros un manual de politicas y
procedimientos de control interno, el cual se elaborara con el equipo de
trabajo de la empresa. En el manual debera documentarse las politicas y
procedimientos de control interno en el rubro de cuentas por cobrar de la
empresa; para facilitar la capacitacién e induccion del personal nuevo. Esta
herramienta suministrara a los niveles intermedios lineamientos claros a
seguir en su puesto de trabajo, servira de base para una constante y efectiva
revision administrativa. Las politicas escritas generan seguridad de
comunicacion interna con todos los niveles, protegen la gran responsabilidad
de estimular las ventas a crédito, cumpliendo con el ciclo razonable de
inversion, manteniendo bajo el nivel de riesgo crediticio y una buena

rentabilidad y permanencia del mismo.

Visitas
Con el fin de cumplir adecuadamente con la realizacion de nuestro trabajo,
programaremos nuestras visitas en comun acuerdo con la administracion de la
empresa, con el fin que podamos acumular la evidencia e informacion
necesaria para la elaboracion del manual, para lo que requerimos de la

colaboracién del personal involucrado.

Espacio y Equipo
Para realizar en buena forma el trabajo propuesto, solicitamos un ambiente
adecuado, seguro y debidamente suministrado para que nuestro equipo de

profesionales pueda llevar a cabo el trabajo de campo.

Producto Final
Como resultado del trabajo, se hara entrega de un manual de politicas y
procedimientos de control interno, para el departamento de créditos y cobros

de la Comercializadora de Pintura, S. A.
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Honorarios
Se ha determinado el monto de honorarios en funcién del trabajo a realizar, la
inversion de tiempo, y el personal a cargo.
El célculo de honorarios corresponde a una inversion en relacion al producto
final a obtener. El valor de honorarios es de Q 30,000.00 (IVA incluido).

En caso sea aceptada nuestra propuesta estaremos empezando la realizacion
del trabajo la primera semana del mes de enero 2013, facturando de la

siguiente manera:

Al momento de la aceptacion de la presente propuesta 25%
En el transcurso del trabajo 50%
Al presentar el producto final 25%

Agradecemos la oportunidad que nos brindan de presentar esta propuesta de
servicios. Si nuestra propuesta esta de acuerdo a sus requerimientos por

favor confirmar su aceptacion por escrito.

Si es necesario aclarar o ampliar el contenido de la presente, tendremos

mucho gusto de atenderle.

Atentamente,

Lic. Ivan Alejandro Martinez
Contador Publico y Auditor CPA
Registro 14,868
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4.3 Carta de aceptacion de la propuesta de servicios

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.

Guatemala, 14 de diciembre de 2012

Licenciado
van Alejandro Martinez
Firma de auditores Martinez Vasquez y Asoc. S. C.

Estimado Lic. Martinez:

Aprovecho la oportunidad para saludario y desearle éxitos en sus actividades
diarias.

Con la presente, confimo nuestro acuerdo concerniente a los términos
presentados en la propuesta de servicios emitida por su despacho el 10 de
diciembre de 2012, para la elaboracién de un manual de politicas y procedimientos
de control interno, aplicable al departamento de créditos y cobros de nuestra
empresa, ademas nos ponemos a sus ordenes para la informacién que necesite
revisar o personal a entrevistar.

Atentamente,

Licda. Karla Archila de Hernandez
Gerente Administrativa
Comercializadora de Pintura, S. A.

C.C Archivo

Oficinas centrales 38 calle “A" 4-13 zona 12
Tel: 2475-4300 Fax: 2475-4301
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4.4 Fase de Planificacion

Para la gestion del proyecto, el auditor externo presentd el siguiente

cronograma en donde se fijan las fechas previstas de comienzo y final en la

elaboracion de los procedimientos. (Ver anexo I).

Existen dos motivos importantes al realizar una planificacion que son:

a.

Ei conocimiento de los objetivos que se quieren alcanzar.

El conocimiento de la situacion actual de la empresa: en esta fase se
recopila informacion para analizar la situacion actual. Se presenta el

formulario de identificacion del cliente (ver anexo Ii).

Las técnicas a utilizar para evaluar la situacién actual en la empresa

Comercializadora de Pintura, S. A. son las siguientes:

a.

Cuestionario: Con esta técnica se solicita informacién general sobre
normas, politicas y procedimientos existentes en el departamento de
créditos y cobros. E! tipo de cuestionario utilizado en ésta investigacion
contiene preguntas cerradas, por lo que es necesaria la técnica de la

entrevista directa.

Entrevista: Para obtener informacidon completa, se entrevista a cada
empleado, responsable de cada actividad en el departamento de créditos y

cobros, para después analizarla y discutirla.

Observacion directa: Es otra técnica que se utiliza como complemento de
la técnica del cuestionario y la entrevista, para obtener mayor veracidad de
la informacién recabada, observando a los empleados en la ejecuciéon de

sus actividades directamente.
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d. Anaélisis de la informacion: Recopilada la informacion, se procede al
analisis de la misma, y con base en ésta, se redactan en borrador los

procedimientos.

4.5 Fase de Investigacion

Se procedi6 a efectuar un cuestionario sobre el control interno de las cuentas por
cobrar y estimacion para cuentas de cobro dudoso o incobrable, evaluarlo y

realizar las correcciones necesarias para su correcta aplicacion en el manual.

El control interno del departamento de créditos y cobros sobre las cuentas por
cobrar y estimacién de cobro dudoso o incobrable se evalud con el objetivo de

examinar |0 siguiente:

A4

Verificar la existencia y aplicacién de una politica para el manejo de las

cuentas por cobrar.

» Determinar la eficiencia de la politica para el manejo de las cuentas por

cobrar.

» Verificar que los soportes de la cuenta por cobrar se encuentren en

orden y de acuerdo a las disposiciones legales.

» Observar si los movimientos en las cuentas por cobrar se registran

adecuadamente
» Revisar que exista un completo sistema de control de las cuentas por

cobrar, actualizado y adecuado a las condiciones y necesidades de la

empresa.
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Comprobar que las modificaciones de las cuentas por cobrar sean

correctamente autorizadas por quien corresponda.

Verificar que las cuentas por cobrar estén adecuadamente

respaldadas.

Comprobar que las cuentas por cobrar estén vigentes y que las

medidas de seguridad se apliquen correctamente.

Verificar la existencia de un manual de funciones del personal

encargado del manejo de las cuentas por cobrar.

Controlar notas de débito y crédite.

Mantener control de cheques rechazados y pre fechados.
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P.T.NO.: |CC-01
COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A. Hecho por: |[L.AV.A.
Fecha: 17/12/2012
CUESTIONARIO Revisado: [l.A.M.V.
Fecha: 17/12/2012
GESTION DE CREDITOS Y COBROS
# Pregunta SI | NO| N/A Observacion
éSe tienen politicas definidas sobre la aprobacion E D D No se encuentran documentadas, se
1 |de crédito? transmiten verbalmente.
E D D No existe ningun manual o
¢Existen procedimientos para establecer el limite documento escrito donde se describa
2 |de crédito? el procedimiento.
D E D En reunion de comité de crédito se
¢ Los limites de crédito son autorizados por el
3 |Gerente de Créditos? determinan los limites de crédito.
E D D Estos son variables e inconsistentes,
ya que no se encuentran
4 |éExisten criterios de autorizacion de créditos? documentados.
éExiste un comité de créditos que apruebe E D D
5 {limites y plazos mayores?
éExiste una base de datos generales de E D D
identificacion para clientes actualizada que sea
6 jcomprobable contra documentos?
éExixte personal responsable de ingresar los E D D
7 |datos de los clientes de sistema?
E D D Depende de la situacion del cliente,
éEs el Gerente de Créditos quien autoriza autoriza el contralor o el Gerente
8 |pedidos y despacho? General
9 [éExisten saldos de clientes sobregirados? E D D
D D A criterio del comité de créditos y de
éSe actualizan periddicamente los limites de acuerdo al volumen de venta y
10 |crédito de los clientes? temporada.
éSe operan en el sistema los cobros a clientes
11 joportunamente? E D D
Exiten casos en que se emiten notas de crédito y
12 |con frecuencia? E D D
éSe comparan los saldos de la cuenta corriente E D D
13 |con el diario mayor general periédicamente?
ése han recibido cheques que han resultado E D D
14 {rechazados?
¢Se han tomado acciones correctivas para evitar
15 |el rechazo de cheques? E D D
¢Realizan descuento por pronto pago o volumen E D D
16 |de compra? Por volumen de compra.
17 }éSe otorgan descuentos por pronto pago? E D D
9

[0.1]



Pregunta

L4

£
S~
b-)

OBSERVACIONES

18

éSe otorgan descuentos por volumen de venta?

19

éSe calcula el plazo medio de cobranza?

20

¢Realizan ventas a empleandos de la empresa?

21

éSe imprime la cartera de clientes cada cierre de
mes?

22

éSe confirman periddicamente los saldos
directamente con los clientes?

23

¢ Existe personal responsable de los cobros a
clientes?

El vendedor y el cobrador mensajero.

24

éExiste personal responsable de realizar los
depdsitos?

El vendedor, el cobrador y personal
recolector de valores.

25

&Son depositados en el Banco el cheque o el
efectivo, el mismo dia de su cobranza?

Se realiza un dia después, de no ser
asi debe estar justificado.

26

éSon endosados inmediatamente los cheques
recibidos?

Hasta el momento de preparar el
depésito.

27

éSe emite el recibo de caja correspondiente al
momento de recibir la cobranza?

28

¢El vendedor llena toda la informacion requerida
en el formulario de recibo de caja?

HOXE0O0 0000003

Lo mas comin es que no detallan Ila
forma de pago y el # de factura que
cancela o abona.

29

éCuadran los depositos de caja emitidos contra la
boleta de deposito bancario?

30

¢El vendedor liquida su cobranza como maximo
al dia siguiente de realizado el cobro?

B X O 60O 06 6 EEE) R E

00

00 00000000000

Los vendedores de ciudad si, los
vendedores departamentales deben
depositar y liquidar cada sabado lo de

la semana con boletas de depésito.

31

¢ Existe control sobre los correlativos de recibos
de caja?

32

Existe control sobre la recepciéon de cheques post;

fechados?

33

¢ Existe control sobre los cheques rechazados?

34

éSe practican arqueos periodicos a los
vendedores?

35

¢ Existe alteracion de documentos de crédito
emitidos, recibos de caja y depositos bancarios?

36

élas notas de crédito emitidas por descuentos y
otros conceptos, estan debidamente
autorizadas?

0O

37

¢Se realiza corte de forma a todos los
documentos emitidos por el departamento de

créditos y cobros?

k]

O 00000
O] O0/0/0000
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# Pregunta SI | NO | N/A OBSERVACIONES
¢Se establecen metas de cobro por vendedor o
38 Isegmentos? E D D
éSe usa solicitud de créditos que registre la E D D
informacion de los clientes, y la aprobacion de
39 |crédito asignado?
éExiste formulario de solicitud de notas de E D D
crédito que soporte los descuentos concedidos a
40 |los clientes?
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4.6 Informe sobre el analisis de las politicas y procedimientos de control

interno aplicables al departamento de créditos y cobros

4.6.1. Diagndstico Actual

Los criterios de cobro a los clientes es a 30 dias, de 31 dias en adelante

negociaciones o flexibilidad de acuerdo al record del cliente.

Por cada cliente forman un expediente que se inicia con la solicitud de crédito,
acompanado de la copia de: Patente de Empresa, Patente de Sociedad (si
procede), fotocopia de cedula del propietario o representante legal, nombramiento
del representante legal, inscripcion ante la SAT (Superintendencia de
Administracién Tributaria), fotocopia de factura de servicios (agua, luz o teléfono)
y reportes de los buré de créditos que realizan las investigaciones necesarias, por

ultimo la resolucién del comité de crédito.

El analisis periédico de la cuenta por cobrar se realiza cada mes. Los
mecanismos utilizados para realizar el cobro de la cartera es via telefénica y

visitas, préximamente implementaran el cobro anticipado al vencimiento.

Actualmente no cuentan con politicas y procedimientos de control interno
relacionado a la forma de cdbmo debe realizarse y documentarse el cobro

administrativo.

La empresa carece de procedimientos escritos para cada departamento, que
sirvan de guia en la realizacion de las actividades de acuerdo con sus
requerimientos especificos, debido a la concentracién de funciones en la Gerencia

General y a las instrucciones verbales emitidas por este funcionario.
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Las personas que pueden autorizar notas de crédito y débito son los gerentes de
ventas de cada area. Dependiendo de la naturaleza de la nota de crédito debe

estar autorizada por el gerente general.

Se constato, que no poseen documentos que contengan las instrucciones
autorizadas por la administracion para las actividades propias del departamento de
créditos y cobros. El jefe del departamento de créditos indicd que regularmente
éstas se han recibido y transmitido de forma verbal, por lo que las politicas
existentes para créditos y cobros se han aplicando de forma inconsistente. Las
politicas existentes no han sido transmitidas adecuadamente al personal
involucrado por lo que en situaciones especificas al no tener ciertas directrices, el

personal ha actuado a criterio personal.

Actualmente no cuentan con politicas y procedimientos de control interno
relacionado a la forma de cdbmo debe realizarse y documentarse el cobro

administrativo.

4.6.2 Efectos Generados

En los criterios de cobros después de ios 90 dias de atraso, no tienen politicas y
procedimientos de como proceder en el cobro, ni se tiene definido cual es el
momento oportuno para trasladar las cuentas dificiles, a cobro juridico. Por lo que
se desatiende esta parte, permitiendo que estas cuentas se vuelvan dificultosas de

recuperar.

No tienen procedimientos escritos del proceso de apertura de crédito, por lo que
se crea una fricciéon entre los agentes de ventas y el departamento de créditos y
cobros, cuando los agentes son nuevos y quieren vender a crédito sin tener

autorizacion.
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La cuenta por cobrar se revisa cada 30 dias, pero no se lleva una bitacora del
comportamiento de los clientes, por lo que los colaboradores de nuevo ingreso les
es dificil conocer el record de los clientes, descuidando negociaciones anteriores

provocando atrasos y lenta recuperacion de las cuentas por cobrar.

La transmision verbal de las politicas y procedimientos de control interno, ha
ocasionado dificultad en la aplicacion consistente de las instrucciones, ya sea
porque han cambiado de parecer o no se recuerdan de las instrucciones dadas
con anterioridad, o que provoca efectuar un doble esfuerzo y falta de uniformidad.

Para el cobro administrativo no tienen politicas y procedimientos de control
interno, lo que ha ocasionado una dificil recuperacién o pérdidas de algunas
cuentas volviéndolas incobrables. Asi mismo no se ha documentado
adecuadamente este tipo de cobro, el cual posteriormente sirve de expediente
contable al momento de considerar la cuenta incobrable y compensarla contra la

reserva.

Las instrucciones del procedimiento de cobro de cheques rechazados, se ha dado
verbalmente, lo cual ha ocasionado inconsistencia en el mismo, incumpliendo con
el cobro del recargo por gastos administrativos.

4.6.3 Acciones Correctivas

Se ha concluido que es necesaria la elaboracién de un manual de politicas y
procedimientos de control interno para el departamento de créditos y cobros,
proveyendo al nuevo trabajador la induccion para que conozca el proceso y la

forma en que debe realizar sus tareas designadas.

La informaciéon que proporciona los manuales de politicas y procedimientos,

permiten tener una herramienta escrita que describe:
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1. El flujo de un proceso, permitiendo evaluar, si se estan logrando los objetivos,

actualizar y redefinir las politicas cuando sea necesario.

2. Evaluar al personal en su desempefio de actividades.

3. Aplicando correctamente las politicas y procedimientos de control interno,
logrando salvaguardar las cuentas por cobrar, evitando su envejecimiento,
recuperando el capital invertido, teniendo un flujo de caja eficaz.

A continuacién se presenta el manual de politicas y procedimientos de control

interno para el departamento de créditos y cobros para la Empresa

Comercializadora de Pintura, S. A.
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INTRODUCCION

El ser humano es social por naturaleza, siempre esta en contacto con otras personas.
Debido a esto se ha desarrollado una tendencia natural a organizar y administrar todos los
procesos que se llevan a cabo, llevar un mejor control y hacer mas facil el intercambio de

informacion.

Dado lo anterior en las empresas, y en toda organizacién donde participe mas de una
persona, se han determinado politicas y procedimientos formales, que ayudan a facilitar la
tarea de organizar y administrar todos los recursos con los que se cuenta de una mejor

manera.

Con el fin de mantener estas politicas ordenadas y de hacer mas facil su consuita, se han
creado manuales de politicas y procedimientos de control interno, los cuales ayudan al
cumplimiento de propésitos y objetivos de forma eficiente y ordenada. Al elaborar un

manual, se simplifica el quehacer de la organizacion y el de sus colaboradores.

El manual de politicas y procedimientos de control interno, es una herramienta que sirve
como medio de comunicaciéon y coordinacién para registrar y transmitir ordenada vy
sistematicamente la informacién y lineamientos necesarios para que el personal del

departamento de créditos y cobros desemperie mejor sus tareas.

La importancia del manual de politicas y procedimientos de control interno en el
departamento de créditos y cobros radica en identificar las funciones, politicas,
responsabilidades, relaciones laborales, para que los empleados se orienten sin mayor
dificultad, es una herramienta que facilita la induccién a los empleados de nuevo ingreso,

desarrolla armonia laboral para el logro de objetivos de la empresa.
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2. Objetivos

- Evitar el uso inadecuado de recurso humano, material y tecnolégico para obtener

excelentes resultados en las actividades realizadas.

- Economizar tiempo y esfuerzo en la ejecucién del trabajo, evitando la dualidad de

instrucciones.

- Facilitar la induccién de empleados de nuevo ingreso o0 que sean promovidos.

- Determinar la responsabilidad de cada departamento y puesto de trabajo.

- Salvaguardar uno de los activos mas importantes como lo son las cuentas por

cobrar

- Minimizar riesgos en el otorgamiento de créditos

- Evitar fraudes

3. Campo de Aplicacidén

Este manual de Politicas y Procedimientos de Control Interno, es aplicable en la Empresa

Comercializadora de Pintura dirigido a: Jefe de créditos y cobros, Gerencias de Ventas,

Agentes vendedores, servicio al cliente, siendo su area de aplicacién en el Departamento

de Créditos y Cobros.

4. Normativa:

El presente Manual de Politicas y Procedimientos de Control Interno se alinea a lo

dispuesto en lo siguiente:

- Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
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- Ley de Acceso a la informacion Publica Decreto numero 57-2008 del Congreso de
la Republica.

- Congreso de la Republica de Guatemala Codigo de Comercio de la Republica de
Guatemala y sus Reformas Decreto 2-70.

- Ley del Impuesto al Valor Agregado Decreto 24-92 Actualizado Decreto 10-2012 y
su Reglamento.

- Ley del Impuesto Sobre la Renta Decreto 10-2012 Libro | y su reglamento.

- Y los demas ordenamientos legales aplicables en su caso.
5. Actualizacidn y Difusion:

Se revisara y actualizara cada afio, para garantizar la vigencia y pertinencia de su
contenido. El encargado de la revision y actualizacién del presente manual es el Comité
de Créditos local, la autorizacién es responsabilidad de Gerencia General con el Vo. Bo.
Del Comité de Créditos Regional de la Casa Matriz, su difusiébn y reproducciéon es

responsabilidad de Contraloria General y Recursos Humanos.
6. Términos y Definiciones:

Comité de Créditos Regional: Compuesto por Vicepresidencias de area Comercial y
Financiera, Gerencia Contraloria Corporativa, Gerente Financiero Administrativo, Auditor

Interno Corporativo, Gerencia de Créditos y Cobros.

Comité de Créditos Local: Compuesto por Gerente General, Gerente de Ventas,

Contralor General, Jefe de Créditos y Cobros.
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Politicas: Directriz emitida por la direccién sobre lo que hay que hacer para efectuar el

control. Constituye la base para los procedimientos.

Politicas de Operacion: Lineamiento interno de caracter general que orienta la toma de
decisiones en cuanto al desarrollo de las actividades que se efectian en cada unidad

administrativa.

Manuales: Contiene en forma explicita, ordenada y sistematica informaciéon sobre
objetivos, politicas, atribuciones, organizacion y procedimientos; asi como las
instrucciones o acuerdos que se deben considerar necesarios para la ejecucién del

trabajo asignado al personal.

Manual de Politicas y Procedimientos: Consiste en una descripcion detallada de los
lineamientos a ser seguidos en la toma de decisiones para el logro de los objetivos. Es la
expresion analitica de los procedimientos. Este manual es una guia de trabajo al personal
y es muy valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso. Proporciona la certeza de

que el personal utiliza los sistemas y procedimientos prescritos al realizar su trabajo.

Control Interno: Es el plan de organizacién, los métodos y procedimientos que en forma
coordinada se adoptan por la empresa comercializadora de pintura para salvaguardar sus

activos, verificar la razonabilidad y confiabilidad de su informacioén.

Riesgo: Es la posibilidad de que la Empresa Comercializadora de Pintura sufra una

pérdida al no recuperar el crédito.
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Administracién integral de riesgo: Conjunto de objetivos, politicas, procedimientos y
acciones que se llevan a cabo para identificar, medir, vigilar, limitar informar y revelar los

distintos riesgos a que se encuentra expuesta la Empresa Comercializadora de Pintura.

Contingencia: Toda situacion extema o intema, caracteristica ambiental, factor

circundante o fuerza influyente.

Venta al Crédito: Operacidon por medio de la cual la Empresa Comercializadora de
Pintura entrega mercaderia equivalente a cierta cantidad de dinero a un cliente con la

confianza de que cumpla con el reembolso a un plazo determinado.

Factura Cambiaria: Titulo de crédito que en la compraventa de mercaderias el vendedor
podra librar y entregar o remitir al comprador y que incorpora un derecho de crédito sobre
la totalidad o la parte insoluta de la compraventa.

Cliente: Persona individual o juridica que recibe el crédito. Representa el activo que para
la Empresa Comercializadora de Pintura significa el derecho de cobrar una cantidad

determinada por concepto de ventas al crédito.

Cuentas por Cobrar: Suma de dinero que deben los clientes a la Empresa

Comercializadora de Pintura por haber adquirido bienes al crédito.

Valor: Las cosas que se conviene ceder en un crédito, tienen un valor econémico, el

crédito esta referido a términos monetarios.
Deuda: Condicién de devolver lo prestado, sin pérdida de calidad y cantidad.
Tiempo o Plazo de Crédito: Entrega presente y devolucién futura.

Plazo de gracia: Tiempo adicional al plazo en que no se paga.
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Confianza y Creencia: Creencia en la capacidad de pago del cliente y confianza en la

voluntad de cumplir la promesa de pago.
Riesgo de Crédito: La pérdida potencial por la falta de pago del cliente.

Solicitud de Crédito: Forma pre impresa, que el solicitante de crédito debe completar y
entregar a la Empresa Comercializadora de Pintura, para que ésta determine si puede

concedérselo.

Expediente del Cliente: Son todos los documentos requendos que el solicitante de

crédito debe adjuntar a la solicitud de crédito.

Cartera de Clientes: Conjunto organizado de datos completos acerca de clientes

(actuales y pasados) individuales que estan en vigor.
Buro de Crédito: Son las empresas que prestan el servicio de investigacion.

Cobro administrativo: Es el proceso de cobro que se realiza cuando un cliente no paga

en el plazo pactado y después del tiempo de gracia concedido.

Cobro Juridico: Es el proceso de cobro que se realiza después del cobro administrativo,

en este proceso se traslada a un despacho juridico externo.

Cheque: Formulanos impresos suministrados o aprobados por un banco, s6lo puede ser

librado contra un banco, es un titulo de crédito que se utiliza como medio de pago.

Protesto por falta de pago de un cheque: Acto mediante el cual se hace constar

formalmente la falta de pago o aceptacion total o parcial.

Antigliedad de Saldos: Clasificacidon de las deudas de los clientes de acuerdo al nimero

de dias que tiene cada cuenta sin haberse cobrado.
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Nota de Crédito: Documento que se utiliza para anular facturas, transacciones donde
interviene un descuento, devolucion total o parcial de mercaderias. Esto disminuye Ia

cuenta del cliente.

Nota de Débito: Documento que se utiliza para cargar o debitar en la cuenta del cliente
una determinada cantidad o valor, por el concepto que se indica en la misma, ajuste de

precio, correccion de un error efc.
7. Politicas Generales

A. Concesién de Crédito:
La concesion de crédito se regira por los siguientes lineamientos:

a. Toda solicitud de una nueva linea de crédito, o una ampliacion a la linea de crédito
ya existente, deberda venir acompafada de la informacion requerida para su
andlisis.

b. Definir cuales clientes son aceptables y la manera de evaluarlos.

c. Utilizar los estandares de documentacién. (Solicitud de crédito, formato de entrega
de facturas a cobradores y agentes de ventas, papeleria legal: Letra de cambio,
pagares, contratos de crédito, otros). Debe tomarse en cuenta la Legislaciéon
Mercantil, Tributaria y Legal. (Normativa).

d. El area de Créditos y Cobros investigara al cliente, la garantia cuando es requerida
y al fiador (si existe), recurriendo a las fuentes de informacién necesarias (Buro de

créditos).
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. Todos los titulos ejecutivos simples (Facturas Cambiarias, cheques, pagarés,

letras de cambio) deben cumplir con todos los requisitos que establecen las leyes
mercantiles, fiscales y legales, que sirvan como documentos de embargo sobre los
bienes del deudor.

Las facturas comerciales deberan cumplir los requisitos legales que establece la
legislacion tanto mercantil como tributaria. Deben estar firmadas por el comprador,
su mandatario (Representante Legal) o encargado autorizado por escrito. La
factura no es titulo ejecutivo si no estan firmadas por el representante de la
sociedad demandada y o persona (s) autorizada (s).

El registro de personas autorizadas debe venir directamente de quien aparezca

como representante legal de cada sociedad.

. Toda factura debe ser entregada contra un recibo de tramite y debe contener toda

la informacioén legal que se haya establecido al respecto. Debe necesariamente
firmarse un documento por el cual el representante legal deja autorizadas las
firmas de las personas que podran firmar las facturas respectivas y solo estos
autorizados podran firmar las facturas correspondientes.

Se debe fijar una suma limite de crédito a cada cliente. Dependiendo del cliente
conviene obtener garantia fiduciaria, prendaria, real o garantia con titulo valor
(Letras de cambio, pagaré, cheques post fechados, otros), hasta por el limite

aprobado. Para las garantias se debe contemplar las siguientes pautas:

l. Si se trata de una sociedad debidamente inscrita en el Registro Mercantil,
aparecera como deudora la Empresa, firmando la persona que tenga la
representacion legal de la misma, debidamente protocolizada. Si es
garantia fiduciaria, el fiador preferentemente debe ser el dueno, presidente

o gerente de la empresa, o bien algun miembro de la Junta Directiva.
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Il. Si el negocio no es una sociedad formalmente inscrita, el duefioc o deudor
serd solidariamente responsable por las deudas y/o compromisos
adquiridos con la Compania y ademas debe ofrecer un fiador de ser
necesario.

. En los casos en que se solicita una letra de cambio, prenda, pagaré o
cheque post fechado como garantia, debera tenerse en cuenta las

practicas mercantiles y legales.

j. Para aquellos clientes que no firmen ningun tipo de documento “Mercantil-Legal”,
es que el Comité de Crédito y Cobro local se pronuncie al respecto a fin de

aceptario o rechazarlo.

B. Para toda venta a crédito:

Cualquiera que sea el cliente y el monto solicitado, la consulta al departamento de
créditos y cobros es ineludible. EI crédito sera aprobado automaticamente si cumple

con los siguientes puntos:

1. Que su limite de crédito no esté excedido.
2. Que sus facturas no estén vencidas.

3. En el caso de que exista un arreglo de pago debera estar al dia.
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C. Para el crédito rapido se debera cumplir con los siguientes puntos:

1. La responsabilidad econdmica de esta apertura sera del administrador o
jefe de Tienda que apruebe este crédito rapido.

2. Entiéndase que el crédito rapido es un mecanismo de facilidad para el
cliente, mientras que el vendedor, administrador o Jefe de Tienda obtiene
los documentos necesarios para formalizar el crédito.

3. Este crédito se podra utilizar todas las veces necesarias durante un mes,

tiempo necesario para formalizar su condicidén ante la compaiiia.

D. El plazo normal de crédito: se regirda por la normativa emitida por las

vicepresidencias comercial y financiera, la cual se detalla a continuacion:

1. Plazo Normal 30 dias: este plazo contempla los dias que la empresa le otorga a
sus clientes los cuales van desde 1 dia hasta 45 dias.

2. Plazo Normal mas Tiempo de Gracia: esta condicién se aplicara para aquellos
clientes a los que se les otorgara 15 dias de gracia para cancelar sus cuentas sin
que esta afecte la morosidad en la antigliedad de saldos de 46 a 60 dias.

3. Condiciones Especiales: Son todas aquellas cuentas que superan los 60 dias
hasta los 120 dias, las cuales pueden ser otorgadas a clientes por condiciones
especiales de venta, tomando en cuenta el volumen de venta de temporada alta.

Esta condicién de mercado aplica cuando es requerida por un tiempo determinado.

E. Confirmacioén de saldos con clientes:
a. Periodicamente, pero no menos de una vez por semestre, se enviara a cada
cliente un estado de cuenta, detallando las facturas pendientes de pago, su monto
y la fecha de vencimiento. Se establecera un procedimiento de revision de los
estados de cuenta que sean devueltos por error en la direcciéon y especialmente,

cuando el cliente indique inconformidad con el saldo.

108



EMPRESA

COMERCIALIZADORA
DE PINTURA
MANUAL DE POLITICAS
Y PROCEDIMIENTOS GERENCIA GENERAL:  Xx000x XXX
DE CONTROL INTERNO CONTRALORIA GENERAL: XXXXXX XXXX
DEPARTAMENTO Fecha de Vigencia NO. Pagina
DE CREDITOS Y COBROS Dia_ | Mes Afo
17 |Febrero 2013 14

b. Tal investigacion serd responsabilidad del Auditor externo, tomese en

C.

consideraciéon que el envio de los estados sera realizado por el responsable de

Créditos y Cobros.

Cualquier anulacibn de documentos referidos a las ventas, debe estar
expresamente autorizado por el Gerente de ventas, los originales de los
documentos con sus respectivas copias deberan estar intactos y debidamente
cancelados con el sello de nulo. En caso de facturas de hasta dos meses de
emitidas seran anuladas con nota de crédito contable, con los requisitos

establecidos por la Ley del Impuesto al Valor Agredo.

F. Ventas al Crédito a Colaboradores:

Responsabilidad:

La Gerencia General, Contraloria, Recursos Humanos y Créditos y Cobros, son los

responsables por el cumplimiento de la misma.

a.

C.

Todo el personal activo en condicibn de trabajador permanente en Ia
Comercializadora, tendra derecho a adquirir productos bajo las marcas
comercializadas, tanto de contado como de crédito.

Los colaboradores en condicién de temporal o bien que se encuentre en su
periodo de prueba podran realizar compras unicamente en la modalidad de
contado.

Toda venta a colaboradores bajo la modalidad de crédito, sera deducida por
planilla con un plazo no mayor de 60 dias.
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Los colaboradores que ejerzan este derecho no deben tener ningun proceso legal
que limite o tenga alguna restriccibn sobre su salario (embargos, pensiones
alimenticias, otras causas).

Toda compra que realice el colaborador es a titulo personal. Si se diera el caso
que el trabajador no puede acudir personaimente a efectuar la compra, debera
hacer llegar una autorizaciébn por escrito firmada indicando el nombre y el
documento de identificacién (cedula o DPI) de la persona que autoriza, asi como
adjuntar una copia de su documento de identificacion.

El monto que se establece como limite maximo de crédito al que tiene derecho el
colaborador no debe exceder el 30% del salario bruto.

El encargado del departamento de Créditos y Cobros, son responsables de velar
por el cumplimiento de los limites de crédito asignados a cada colaborador.

Para efectos de control y registro, se llevara un grupo dentro del sistema en el que
se abriran las cuentas por cobrar a colaboradores de forma exclusiva y que se
encontraran separadas del resto de las cuentas de clientes.

Los precios de venta a colaboradores, seran autorizados por el Gerente General,

asi como las condiciones de descuento que se otorgaran.

Apertura y Control de los Créditos a Colaboradores:

1.

2.

Los colaboradores podran realizar sus compras en las respectivas tiendas de la
Comercializadora, para lo cual el departamento de Crédito y Cobro, procedera con
la apertura de un cédigo unico por cada colaborador.

Unicamente el area de Recursos Humanos estd autorizado para modificar los
limites de crédito en caso de solicitudes especiales y debe estar previamente

autorizado por la Gerencia General.
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. El departamento de Recursos Humanos debera informar de forma oportuna al
Departamento de Créditos y Cobros los movimientos de personal (Ingresos-
Salidas) con el objeto de prevenir casos donde se omita la cancelacion de saldos
por cobrar de ex colaboradores, y a su vez brindar mantenimiento a la base de
datos.

El Jefe de Tienda y/o Asistente Administrativo debe verificar antes de realizar la
venta que el empleado este activo en el sistema y cuenta con un cédigo asignado.
El jefe de Tienda y/o Administrador sera el responsable de verificar que se cumpla
con todos los documentos y requisitos para realizar la venta, especialmente en
aquellos casos cuya venta es por medio de una autorizacion otorgada por el
colaborador a un tercero, de lo contrario sera responsable dei crédito otorgado.

. En el momento de la compra bajo la modalidad de Crédito es indispensabie que el
Jefe de tienda y/o Asistente Administrativo haga entrega al colaborador de la
“Boleta de Compra de Pintura” la cual debe llenarse con la informacién solicitada

para lo cual corresponde:

a. Original: Se adjunta a la factura original, ambos documentos se resguardan en
el archivo de Créditos y Cobros.

b. Copia 1: Colaborador

c. Copia 2: Departamento de Recursos Humanos o departamento donde se
elabore la planilla.

En caso de abono extraordinario o cancelacion totales de la deuda, el colaborador
podra hacer los respectivos pagos directamente en la tienda en donde realiz6 la
compra o bien en Oficinas Centrales, para tales efectos se emitird un recibo de
caja cuyo original se le entrega al colaborador, las copias se tramitan intemamente
para afectar el estado de cuenta del colaborador.

. Cuando la Comercializadora realice una feria y/o oferta especial, los precios que
rigen son los que se determinan para cada evento.
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9. Los descuentos en planilla o nédmina deben estar regulados por el Cédigo de
Trabajo.
10. Contraloria y Departamento de Recursos Humanos velaran por el cumplimiento de

esta normativa.
G. Ventas a Crédito Express o Créditos Cortos:

Las politicas de la Comercializadora en cuanto a las ventas express o créditos cortos
tienen como objetivo facilitar al area de ventas un mecanismo que le permita realizar
ventas de contado en donde el cliente recibe el producto en su domicilio el cual
dependiendo de la ubicacién, el repartidor o vendedor necesita un “tiempo” para entregar

la mercaderia y cobrar la factura.

1. La venta express es de contado por lo que al entregar la mercaderia se debe
efectuar el cobro de la misma.

2. Crédito y Cobro definira el limite de crédito para cada tienda.

3. Toda tienda tendra un codigo asignado para realizar este tipo de ventas.
En las tiendas hibridas se apertura dos codigos para que los clientes de cada
tienda se administren por separado.

5. EIl plazo otorgado a las tiendas es de 1 semana como maximo, después de este
tiempo se bloquea el cédigo.

6. Para desbloquear el cddigo de venta express es necesario aplicar el cobro
respectivo de los documentos vencidos.

7. Si una venta express no se cobra en el tiempo estimado, la misma se procede a
rebajar por su totalidad en Recursos Humanos a la persona que realiz6 la venta.

8. Si se presenta una salvedad para que una venta express no se cobre, por ejemplo:
un reclamo por calidad, esta no aplicaria para que sea deducida al recurso que

genero la venta.
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10.

11.

12.

13.

14.

Dependiendo del rubro por cobrar a un responsable de una venta express, se
definira por Recursos Humanos el monto y el plazo para las deducciones, esto
en caso que el colaborador no posea el ingreso necesario para hacer frente a

la deuda.

» Si existe un caso similar en donde el colaborador no tiene el ingreso
necesario para cubrir el total de la deuda no podra realizar ventas bajo

esta modalidad hasta que la cantidad adeudada se cubra.

E! responsable de Créditos y Cobros debe informar oportunamente sobre cual
(es) colaborador (es) de tienda tienen documentos por cobrar bajo esta figura
(venta express o crédito corto).

Si un vendedor o dependiente de tienda reincide en la practica de no cobrar
sus facturas de ventas express o créditos cortos a tiempo, se procedera con
las sanciones correspondientes.

Créditos y Cobros procedera con la obtencion de firmas de los documentos
relacionados al rebajo de facturas pendientes para la deduccion en planilla y
las enviara a Recursos Humanos.

Para este tipo de venta, el cobro debe ser en efectivo o transferencia si no es
asi, se puede recibir cheques con la salvedad que la misma se regulara por el
procedimiento de Manejo de cheques de contado.

La factura original y copias de esta venta express o crédito corto, se debera
entregar al funcionario que realice la venta mediante Ia bitacora
correspondiente, posteriormente la copia de la factura debera regresar firmada
de recibido conforme por el cliente con su respectivo pago y comprobante de

recibo de dinero.

> Entiéndase que el recibo de dinero debe confeccionare en presencia del

cliente y NO elaborarlo en la tienda, después de haber realizado el cobro.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

> El recibo de dinero original (blanco) se le debe entregar al cliente.

No se permite entregar la mercaderia de esta venta express, si no se cuenta
con el medio de pago autorizado.

Crédito y Cobro tiene la potestad de eliminar esta practica “Venta express” en
una tienda en coordinacién con el area Comercial y Contraloria.

Se creara en cuentas por cobrar un tipo de documento para el cargo por
ventas express a empleados de la Comercializadora.

Si el colaborador paga en efectivo antes de que se le cargue a la cuenta
personal, el recibo de dinero sale a nombre de éste y debera informar a Crédito

y Cobro.

> Este recibo de dinero debe salir a nombre del colaborador porque es su

comprobante de que asumié el pago de la factura.

Si la venta express vencio y antes de realizar el cargo al colaborador el cliente
decide pagar, lo que procede es elaborar el recibo a nombre del cliente e
informar a Créditos y Cobros.

Si el cargo ya se efectué en la cuenta del colaborador pero no ha sido
reportado a Recursos Humanos y el vendedor por su parte cobra la factura, el
recibo de dinero debe salir a nombre del cliente y el mismo debera dejarse
como anticipo en el coédigo express e informar a Créditos para el ajuste
correspondiente.

Si un empleado tiene un saldo pendiente por liquidar via planilla por este tipo
de venta, el mismo no podra realizar ventas express hasta cancelar la deuda.
El cargo en la cuenta de los colaboradores bajo esta modalidad estara

controlada y aplicada por el departamento de Créditos y Cobros.
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> En las tiendas no deben anular la factura y cargarlas a la cuenta del

colaborador.

23. Cuando el cargo ya se efectud en la cuenta del empleado y la misma ya fue
rebajada lo que corresponde si el cliente decide cancelar ia deuda, es elaborar
un recibo a nombre del cliente y hacer tramite para la devolucién del dinero al

que efectud la venta.

> Si el cliente no exige comprobante de pago en este escenario el
vendedor o quien realiza la venta se podra dejar el dinero si el medio de
pago es efectivo.

» Si el cliente paga con cheque o transferencia se debera efectuar el
recibo de dinero y solicitar el reintegro de los recursos a favor del

empleado a través de Recursos Humanos, Contabilidad y Tesoreria.
7.2 Custodia de Valores:

a. Todos los valores propiedad de la empresa y relacionados con las ventas a
crédito: (facturas, letras, pagares, garantias, etc.) deberan estar bajo la custodia
del Responsable de Créditos y Cobros y permanecer en un lugar seguro contra
todo riesgo; en la caja fuerte de la Comercializadora.

b. La Contraloria General y la Auditoria Interna cuando menos cada seis meses,
practicara un arqueo de los valores en custodia del Responsable de Créditos y

Cobro e informara del resuitado a la Gerencia General.
7.3 Provision para Cuentas de Dudosa Recuperacion:

La Comercializadora debe reflejar de manera permanente para propositos financieros,

una provision minima para cuentas de dudosa recuperacion, un monto determinado
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Segun la siguiente tabla de rangos y porcentajes sobre los saldos totales en cartera al

cierre de cada mes.

Detalle Provision
Cuentas con saldos no vencidos o con saldos vencidos de 0 a 30 dias 0%
Cuentas con saldos vencidos de 31 a 60 dias 2.50%
Cuentas con saldos vencidos de 61 a 90 dias 5.00%
Cuentas con saldos vencidos de 91 a 120 dias 12.50%
Cuentas con saldos vencidos de 121 a 150 dias 25.00%
Cuentas con saldos vencidos a mas de 150 dias 50.00%
Cuentas en cobro judicial sin garantia real 100.00%
Cuentas en cobro judicial con garantia real, sobre el saldo al descubierto 100.00%

Mensualmente se debe analizar ia antigiedad de saldos para valuar la suficiencia de la
provision. Si el monto de la morosidad es superior a la provisidon, ésta debe
mensualmente incrementarse hasta el nivel requerido, pero en el mismo ejercicio contable

en que se determind esta insuficiencia.

a. En el eventual caso de que la provision llegue a usarse, la misma debe restituirse
al nivel minimo en un periodo no mayor de seis meses.

b. La provisién para cuentas de dudosa recuperacion de acuerdo a esta normativa es
para propésitos financieros y debera contabilizarse en los libros contables. Para
efectos fiscales esta provision deberd ser considerada como una partida de
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conciliacién entre la utilidad financiera y la utilidad fiscal, a fin de determinar el

impuesto sobre la renta.

La eliminacion en libros de cuentas de dudosas recuperacion, sea 0 no contra la
provision, s6lo podra hacerse mediante autorizacion escrita del Comité de Créditos
Regional y la aprobaciéon de la Presidencia Ejecutiva, para lo cual el Comité de
Créditos y Cobro de la Comercializadora debera enviar la siguiente informacion:

El comité de Crédito y Cobro debera efectuar un Acta detallando los clientes,
monto, fecha en que inicié la gestion realizada con el area legal y la explicaciéon
correspondiente en cada cuenta.

Al acta se le debera adjuntar el informe legal correspondiente; estos documentos
deberan ser firmados por los miembros que conforman el Comité de Créditos y

Cobros.

7.4 Normativa de Gestion de Cobro:

La gestién de Cobro se debe hacer de la siguiente manera:

0-30 y 30-60 dias

60-90 dias

90-120 dias

Mas de 180 dias

En este vencimiento el
crédito transcurre dentro de
lo normal. Debemos llamar
al cliente cuando la factura
estd por vencer. Pero con
mayor esfuerzo luego de 30
dias de vencida la factura.

Se debe enviar carta al

cliente y visitarlo para
determinar las causas del
atraso en coordinacion con

el area comercial.

Se debe hacer el tramite
con el abogado de Ila
empresa, esto si luego de
las gestiones anteriores no
han dado resultado, las
estar

cuales deben

documentadas.

Una vez enviado el cliente
al cobro juridico, se debe
pasar el saldo que esta en
cuentas por cobrar
comerciales a cuentas por
cobrar Judiciales, en el
grupo o tipo de cliente que

corresponda s/el sistema.
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» Los giros de dinero por honorarios de abogado son gasto y no se deberan cargar
en otros documentos por cobrar.
> En otros documentos por cobrar solo debe aparecer cuentas de tratamiento

especial, las cuales requieren de la autorizacion.
7. 5 Cobro Juridico:

1. Las cuentas en cobro judicial deben registrarse en una sub cuenta de la cuenta
mayor de cuentas por cobrar, bajo ese mismo nombre y no dentro de!l saldo de la
cuenta comercial en el estado financiero.

2. Los dias cinco de cada mes se debera enviar el informe de cobro judicial
elaborado por el abogado al Gerente de Créditos y Cobros de la Casa Matriz, el
cual presentara un resumen ejecutivo al Comité de Créditos y Cobros Regional
para darle el seguimiento correspondiente.

3. En cada cuenta de cobro judicial debe existir un expediente que contenga los
documentos entregados al abogado, ademas de todos los comprobantes de gasto
que se generan por el proceso legal.

4. Se debe considerar la tabla de reserva para este punto.
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8. Procedimientos y Flujo gramas
8.1 procedimiento solicitudes de crédito
PASO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION DEL RESPONSABLE
PROCEDIMIENTO
El Agente de ventas o vendedor | Agente de ventas o
1. Entrega de entrega la solicitud de crédito al { Vendedor
documentos datos | Gerente del area a la que
basicos pertenece.
El Gerente de Ventas de cada | Gerente de Ventas
2. Entrega de area después de haber revisado
expediente al el expediente io entrega al
Departamento de | departamento de Créditos y
Créditos y Cobros | Cobros.
El auxiliar de Créditos y Cobros | Auxiliar de Créditos
3. Revisién del recibe el expediente, verifica si
Expediente esta completa la documentacién
que debe acompafar a la
solicitud y si los datos de la
solicitud estan completos
continua el proceso.
Si la documentacién no esta | Auxiliar de Créditos
4. Devolucién del completa, el expediente se
expediente devuelve al Gerente de Ventas
para que proceda a completar
los datos y documentos que no
estan presentes en la solicitud.
Una vez completo el expediente | Auxiliar de Créditos
5. Inicio de estudio se procede a iniciar el proceso
crediticio de investigacién trasladando a
los buros que se encargan de
hacer los respectivos estudios.
Los Buros de investigacion | Auxiliar de Créditos
6. Recepcién de trasladan un reporte del
referencias resultado de la investigacion del
crediticias posible cliente, con esto queda
el expediente completo para su
analisis.
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PASO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION DEL RESPONSABLE
PROCEDIMIENTO
El Jefe de Créditos y Cobros | Jefe de Créditos y
7. Revisién por parte del procede a revisar las | Cobro
Jefe de Créditos y solicitudes de crédito una vez
Cobros estén completas. El Jefe de
Créditos y Cobros
determinara si es un
candidato para crédito. En el
caso de que el resultado sea
positivo de lo contrario se
opta por descartar esta
solicitud.
En el caso de que el]| Gerentede Ventas
8. Aprobacion de Crédito | resultado sea positivo, el | Jefe de Créditos y
comité de Crédito llega a un | Cobros
consenso de aprobacion de | Contralor General
acuerdo con las politicas de | Gerente General
crédito, determinando limite
de crédito.
El Jefe de Créditos y Cobros | Jefe de Créditos y
9. Apertura de Codigo de | procede a crear c6digo en el | Cobros

Cliente de Crédito

sistema al nuevo cliente de
crédito.

Auxiliar de Cobro
Administrativo
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8.2 FLUJOGRAMA SOLICITUDES DE CREDITO
Gerencia de Ventas Departamento de Créditos y Cobros

. soliugal
Gerente de ventas.
[ eofrespondiente

© Auarde
‘Créditos fecibe el

Fy
i_Documentacién
incompleta

Documentacion completa
hicia stestudio:crediticio

respective:
transerbe fa informaciSn |
[ niecesaria por patte del:
- jete de Creditos

Si

121



EMPRESA

COMERCIALIZADORA

DE PINTURA

MANUAL DE POLITICAS
Y PROCEDIMIENTOS
DE CONTROL INTERNO

GERENCIA GENERAL:
CONTRALORIA GENERAL: X300 XX0(X

200006 XXX

DEPARTAMENTO
DE CREDITOS Y COBROS

Fecha de Vigencia

No. Pagina

Dia Mes

Afo

17

Febrero 2013

27

8.3 Procedimiento cobro administrativo

PASO

PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DEL
PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

Comité de Créditos
Local

El comité de créditos se reune una
vez al mes para revisar y evaluar la
antigliedad de CxC elaborando
bitacora de clientes con descripcion
de acciones a seguir.

Gerente de Ventas
Jefe de Créditos y
Cobros

Contralor General

Gerencia General

Dictamen del
Comité

Después de la evaluacion se
determinan acciones a tomar con
los clientes de 90 dias 0 mas de
vencimiento.

Gerente de Ventas
Jefe de Créditos y
Cobros

Contralor General

Gerencia General

Traslado a Cobro
administrativo

Se le asignan a los clientes de
cobro administrativo un nuevo
cbdigo con el que se identificaran
enlaC xC.

Jefe de Créditos
Auxiliar de Cobro
Administrativo

Visita y entrega de
cartas a clientes

El Auxiliar de cobros administrativo
con su nueva cartera, realiza
visitas a los clientes para
conocerlos y les entrega una carta
de notificacibn que su cuenta se
traslado a cobro administrativo
para negociar la cuenta.

Auxiliar de Cobro
Administrativo

Acuerdos de pago

Después de las visitas a los
clientes se realizan negociaciones
con los clientes aplicando las
politicas de cobro administrativo,
las ventas de crédito quedan
suspendidas y se acuerdan pagos
quincenales 6 mensuales, y ventas
unicamente de contado.

Auxiliar de Cobro
Administrativo

Documentacion del
proceso de cobro

Ei encargado del cobro
administrativo debera abrir un
expediente de los clientes en cobro
administrativo, para documentar
todas las visitas y la entrega de
cartas de cobro, asi mismo llevara
una bitacora la cual le servird de
base para entregar un reporte

semanal.

Auxiliar de Cobros
Administrativos
Jefe de Créditos y
Cobros
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8.4 Flujograma Procedimiento Cobro Administrativo

© 0 ©

; Candldato para;™

abro administrative— VO

Si

z

Apertura de codigo de-
cobro adnnistrativo

-
Negaciagiones con fos
- clientes aplicandg
- polficas de cobra -
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8.3 Procedimiento arqueo de facturas y documentos

PASO

PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DEL
PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

Entrega de Rutas

Una vez por semana se
entrega ruta de cobro a los
agentes de ventas
departamentales.

Auxiliar de Créditos |
Agente de ventas

Revision de ruta

A la semana siguiente se
revisara que facturas fueron
canceladas y que facturas
fueron devueltas.

Auxiliar de Créditos |
Agente de Ventas

Revision de Talonario
de Recibos

Una vez devuelta la ruta de
cobro se revisara el talonario
de recibos de caja los cuales
los utilizados deberan ser
entregados en tesoreria en
orden correlativo y liquidar el
efectivo o cheques y se
revisa los recibos en blanco
que no haga faita ningun
recibo en forma intercalada.

Auxiliar de Créditos |
Agentes de ventas

Revision de cartera
General

Una vez al mes se revisara la
cartera de clientes de cada
agente de ventas de ciudad y
departamentales, la cual se
comparara con una
antigiedad de saldos
detallada para determinar
que todos los documentos
estén completos, en orden y
bien salvaguardados.

Auxiliar de Créditos

Auditoria interna de
documentos

Sin aviso previo un contralor
revisara la cartera completa
de clientes de distribucién y
automotriz, al igual que en
cada visita a tiendas se
debera realizar una arqueo
de documentos.

Auditor Interno
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8.6 Flujograma Procedimiento Arqueo de Facturas y Documentos

Revision de talonario.

-~ de recibos de caja
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8.7 Procedimiento Cheques Rechazados

PASO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION DEL RESPONSABLE
PROCEDIMIENTO
Todos los cheques deben ser
1. Depositos de pre-autorizados  utilizando el | Cajero General
Cheques servicio de garantia de cheques | Cajeros de Tiendas
con las empresas disponibles. Agentes de Ventas
o0 Vendedores
Si los clientes entregan cheques
2. Depésitos de de Bancos que no se encuentran | Cajero General
cheques sin Pre- en los listados de Bancos | Cajero de Tiendas
autorizar autorizados para Pre-autorizar, | Agente de Ventas
deberan ser depositados en la | o Vendedores
fecha que indica el pago.
Si algun cheque de los que
3. Recepcion de fueron depositados resultara | Recepcionista
Cheques rechazados | rechazado por el banco los
documentos llegan a oficinas

centrales donde son recibidos
por la recepcionista y trasladados
al Depto. De Créditos y Cobros.

Registro de Cheques
rechazados

Los auxiliares de Créditos y
Cobros reciben los cheques
rechazados procedentes de
depoésitos realizados por
distribucion, automotriz o tiendas,
los cuales son registrados en las
cuentas de los clientes como un
débito por cheque rechazado.

Auxiliar de Créditos

Notificacién a los
vendedores y
administradores de
Tiendas

Se notifica a los vendedores y a
los administradores de tienda de
los cheques rechazados que
fueron recibidos y se informa el
motivo del rechazo, ejemplo: falta
de fondos, firma incorrecta, falta
de confirmacién o por revocatoria
de pago.

Auxiliar de Créditos
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PASO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION DEL RESPONSABLE
PROCEDIMIENTO
Se dara wuna semana al
6. Recuperacién de vendedor y al administrador de | Vendedores
Cheque tienda para la recuperacion del | Administradores
cheque rechazado y se cobrara | de Tienda
un recargo de Q 150.00 de
gastos administrativos al
cliente.
Si el Cheque fue rechazado por
7. Protesto de Cheque falta de fondos, y transcurrida | Auxiliar de

rechazado

una semana y no se ha
recuperado, se procedera a
protestar el cheque de acuerdo
al Cédigo de Comercio Decreto
2-70.

Créditos y cobros

8. Reporte de Cheques
rechazados

El Auxiliar de Créditos y Cobros

elaborard un reporte de
cheques rechazados el cual
entregara al Jefe del

Departamento de Créditos y
Cobros para que éste lleve una
estadistica de los clientes que
en repetidas ocasiones le han
rechazado sus cheques vy
considerarilo como un punto a
tratar en el comité de Créditos
mensual.

Auxiliar de
Créditos y cobros
Jefe del
departamento de
Créditos y cobros
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8.8 Flujograma de Procedimiento Cheques Rechazados

¥

Presautonzacion de cheques
_ peragamniizar depositos

¥
-Devohicion

Jniicheque

| -rechazado por.

T Recepaidn de cheques
rechazados y frasladadas al
depaitamento de Créditos y
L Cobrog :

00 0 00
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8.9 Procedimiento Cobro Juridico
PASO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION DEL RESPONSABLE
PROCEDIMIENTO
El comité de créditos se reune una | Gerente de Ventas
1. Comité de Créditos | vez al mes pararevisar y evaluar la | Jefe de Créditos y
Local antigiiedad de CxC. Cobros
Contralor General
Gerencia General
Después de la evaluacién se | Gerente de Ventas
2. Dictamen del determinan acciones a tomar con | Jefe de Créditos y
Comité los clientes de 90 dias o mas de | Cobros
vencimiento. Contralor General
Gerencia General
Numeral 8.3 Procedimiento de
4. Ver procedimiento | cobro administrativo
de cobro
administrativo
Convocatoria de Por lo menos una vez al mes,
comité de crédito | debera reunirse el comité de | Gerencia General
crédito para evaluar las cuentas en | Contralor General
5. cobro administrativo. Gerente de Ventas
Jefe de créditos y
cobros
Si al realizar las gestiones de cobro
Traslado a cobro | administrativo, no da resultado y ya | Contralor General
6. juridico llego al limite de vencimiento de 90 | Jefe de créditos y
dias o mas, se debe hacer el | cobros
tramite con el abogado de Ila
empresa y trasladar la cta. A cobro
juridico.
Una vez enviado el cliente a
7. Reclasificacién de | cobro juridico, se debe pasar el | Jefe de créditos y
cuentas por cobrar | saldo que esta en cuentas por | cobros
cobrar a cuentas por cobrar
judiciales, en el grupo o tipo de
cliente que corresponda
s/sistema.
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PASO

PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DEL
PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

Entrega de expediente
al abogado de la
empresa

Debera entregarse al abogado
el expediente del cliente que
contenga: facturas 0
contfrasenas pendientes de
cobro, copias de las -cartas
entregadas a los clientes, copia
de reportes de Illamadas
telefénicas, reporte de visitas. Y
todos los documentos
adicionales que el abogado
necesite si se diera el caso de
una demanda judicial.

Jefe de créditos y
cobros

Abogado

Reporte de cobro
juridico

El dia 5 de cada mes el
abogado de la empresa debera
entregar un informe de cobro
juridico, el cual debera ser
enviado al Gerente de créditos
y cobros de la Casa Matriz, el
cual presentara un resumen
ejecutivo al Comité de créditos
y cobros regional para darle
seguimiento.

Abogado

Jefe de créditos y
cobros

Gerente de
créditos Casa
Matriz

10.

Reserva para cuentas
incobrables

Se debe considerar la tabla de
reserva para este punto que
financieramente es del 100%

Jefe de créditos y
cobros

11.

Formacién de
expediente de clientes
en cobro juridico

Cada cuenta en cobro juridico
debera existir un expediente,
que contenga copia de los
documentos entregados al
abogado, ademas todos los
comprobantes de gasto que
genere el proceso legal, los
cuales seran cobrados al
cliente, informe de historial del
proceso.

Jefe de Créditos y
cobros

Auxiliar de
créditos y cobros
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PASO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION DEL RESPONSABLE
PROCEDIMIENTO
Devolucion de la Si la cuenta en cobro juridico
12. cuenta por llegara a considerarse | Abogado de la
considerarse incobrable por: muerte del | Empresa
incobrable deudor, improcedencia de la
demanda, inconveniencia en | Jefe de créditosy
costos Vrs. recuperacion de | cobros
cuenta, considerar al cliente
definitivamente ilocalizable, el
abogado devolvera la cuenta,
entregando nuevamente todo el
expediente con un reporte
donde se declare la cuenta
incobrable.
Se convocara al Comité de | Gerencia General
13. Reporte de cuentas | créditos para informar la | Contralor General
incobrables devolucién de la cuenta de | Gerente de Ventas
cobro juridico para solicitar la | Jefe de créditos y
compensacion contra la reserva | cobros
Solicitud de Con el Vo. Bo. De Gerencia
14. compensacion contra | General se enviard al Gerente | Gerencia General
la reserva de créditos y cobros de la Casa | Contralor General
Matriz el reporte de las cuentas | Jefe de créditos y
que se considera incobrables | cobros.
para que pase a consideracion
del comite regional la
compensacion contra la reserva
15. Una vez al afio el Comité de

Resolucion de cuentas
incobrables

créditos y cobros regional se
reunen para evaluar y
considerar la compensacién de
cuentas incobrables contra la
reserva, en punto de acta de
asamblea general de accionistas
se evalian el impacto de la
pérdda y determinan que
cuantas se compensaran contra
la reserva.

Comité de crédito
y cobro regional

Asamblea General
de Accionistas

131




EMPRESA
COMERCIALIZADORA
DE PINTURA

MANUAL DE POLITICAS
Y PROCEDIMIENTOS
DE CONTROL INTERNO

GERENCIA GENERAL:  XXXXX XXX
CONTRALORIA GENERAL: XXXXXX XXXX

DEPARTAMENTO Fecha de Vigencia No. Pagina
DE CREDITOS Y COBROS Dia | Mes Afo
17 Febrero 2013 37
PASO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION DEL RESPONSABLE
PROCEDIMIENTO
16. Recibidas las instrucciones

Compensacion de desde la Casa Matriz se | Contralor General

cuentas incobrables | procede a compensar las
contra la reserva cuentas incobrables contra la | Contabilidad

reserva toda vez no exceda del
3% del total de la cuenta por
cobrar a la fecha del cierre en
que se realice la compensacion.
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8.10 Flujograma de procedimiento cobro juridico
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¥

Entrega de expedle . !
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" Copiade cartas
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Carta de cobro No. 1

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.

Guatemala, __ de ___ del 2013

Senores:

Pte.

Respetables senores:

El motivo de la presente es para hacer de su conocimiento que la deuda que posee con
Comercializadora de Pintura, S. A. asciende a un monto de Q
(valor en letras), y presenta facturas vencidas desde el -

Por lo tanto solicitamos poner al dia su cuenta lo mas pronto posible ya que por
instrucciones de nuestra Casa Matriz en Costa Rica, si la cuenta esta vencida a mas de 90
dias, al no ser cancelada en esta semana perdera irrevocablemente su crédito en

Comercializadora de Pintura, S. A.

Para Cualquier duda o inconveniente nos puede llamar a los teléfonos ext.
110-112-109- del departamento de Créditos y Cobros.

Agradeciendo su atencion, en espera de su pronta respuesta.

Atentamente,

Depto. Créditos y Cobros
Comercializadora de Pinturas, S. A.

Oficinas centrales 38 calle "A" 4-13 zona 12
Tel: 2475-4300 Fax: 2475-4301
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Carta de cobro No. 2

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.

Guatemala, __de del 2013.

Senores

Pte.

Respetables senores:

El motivo de la presente es para hacer de su conocimiento que la deuda que posee con
Comercializadora de Pintura, S. A. asciende a un monto de Q (Valor en
letras), y presenta facturas vencidas desde el

Por tal motivo a partir de la presente fecha quedan suspendidos los despachos de
pedidos y para evitar mandar su cuenta a nuestro departamento de Cobro Administrativo
solicitamos ponerse al corriente de su cuenta lo mas pronto posible. Cualquier duda o
inconveniente nos puede llamar a los teléfonos ext. 110-112-109.

Agradeciendo su atencion y en espera de su pronta respuesta.

Atentamente,

Depto. Créditos y Cobros
Comercializadora de Pinturas, S. A.

~ Oficinas centrales 38 calle "A" 4-13 zona 12
Tel: 2475-4300 Fax: 2475-4301
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Carta de cobro No. 4

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.

AVISO PREVIO A PROCEDIMIENTO JURIDICO
CUENTA A NOMBRE DE:
REPRESENTANTE LEGAL:

URGENTE!!!
PREJURIDICO

En virtud de incumplimiento contractual en el cual usted ha reincidido, sirva el presente oficio
para darse por NOTIFICADO: Sres. Se le extiende un ultimo plazo de 8
dias después de recibida la presente notificacion, para presentarse
a: , 0 comunicarse a los teléfonos ext. 110 6 112,

para solucionar su situacién con respecto a la deuda a nombre de Por
Q. (Valor en letras). Ya que la cuenta esta vencida. Adjunto estado

de cuenta; la parte actora se reserva el derecho legitimo de accionar judicialmente en tiempo y
forma en su contra, por no presentarse o comunicarse con respecto a su situacion. Sirvase dejar
copia de la presente en el domicilio del citado.

Depto. de Créditos y Cobro

Comercializadora de Pintura, S. A.

Oficinas centrales 38 calle "A" 4-13 zona 12
Tel: 2475-4300 Fax: 2475-4301
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Carta de cobro No. 3

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.

Guatemala, __de del 2013

Senores:

Pte.

El motivo de la presente es para hacer de su conocimiento que la deuda que posee con
Comercializadora de Pintura, S.A. asciende a un monto de Q (Valor en
letras), y presenta facturas vencidas desde el .

Por tal razén se le informa que su cuenta ha sido trasladada con nuestro departamento
de cobro administrativo, ya que hemos tratado de comunicarnos con su persona y no
tenemos respuesta positiva de su parte. Por lo que hacemos constar que nuestro
departamento se estara poniendo en contacto con usted para solucionar los problemas de
la deuda con Comercializadora de Pintura, S. A.

A partir de la presente fecha, su crédito ha sido cancelado.

Atentamente.

DEPTO. CREDITOS Y COBROS
Comercializadora de Pintura, S. A.

Oficinas centrales 38 calle "A" 4-13 zona 12
Tel: 2475-4300 Fax: 2475-4301
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EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.
Teléfono 2475- 4300

Guatemala, __de de 2013

Sefiora

Depto. De Compras

Estimada Sra.

Hemos realizado la revision de la cartera de nuestros estimados clientes. Al respecto requerimos
nos confirmen por escrito directamente al departamento de créditos de Empresa Comercializadora
de Pinturas, S. A. (No. De fax 2475-4301, E-mail Lmartinez.v@arupocolor.com), el saldo
de quetzales que se detalla en nuestros registros contables
como cuenta por cobrar a ustedes al __ de de 2013.

Si dentro de los 3 dias siguientes de entregada esta nota, no recibimos sus observaciones
por escrito, consideraremos que ha merecido su aprobacién.

Agradecemos su respuesta, que nos ayudara a concluir la revision indicada.

Muy Atentamente,

Jefe de Créditos y Cobros

Comercializadora de Pinturas, S. A. — Departamentos de Créditos

El saldo de Q QUETZALES a cargo que aparece en los registros contables
de Comercializadora de Pinturas, S. A. es correcto ( ), es incorrecto ( ) segun nuestros registros
contables al ___de de 2013.

Es incorrecto por lo que se indica a continuacion:

Hemos hecho pagos posteriores como sigue:

Fecha: Firma y Sello:

Lugar: Por:
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Formas:
Correccion o actualizacion de la base de datos

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.
Departamento de Créditos y Cobros

| FC-03

Guatemala De Del Codigo Cliente: |

Nombre del Cliente:
****Llenar unicamente el espacio en blanco de la correccion deseada***

Por este medio se solicita al departamento de créditos y cobros, hacer las siguientes
correcciones o actualizaciones a la base de datos de clientes:

1 Nombre o Razon Social:
(aplica unicamente a clientes de contado)

2 Representante Legal:

3 No. De DPI:

4 Nombre del Gerente de compras:

5 Nombre de las personas que reciben y firman facturas:

6 Direccion Entidad:

7 Apartado Postal:

8 Direccion de Despacho:

9 Teléfonos:

10 Fax:

11 Asignar el cliene al vendedor:
Motivo:

12 Terminos de pago: plazo de crédito dias

13 Limite de crédito:

14 Tipo de cliente:

15 Observaciones:

CLIENTE VENDEDOR GERENTE DE VENTAS JEFE DE CREDITOS Y COBROS
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Formas:
Informe de casos a cargo de abogados

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.
Departamento de Créditos y Cobros

| FC-04

Expediente No.

Juzgado:

Actor:

Denominada:

Demandado:

Valor del Monto demandado: Q

NO. Fecha Descripcion del hecho o acontecimiento
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Formas:

FORMULARIO DE SOLICITUD DE CAMBIOS AL MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
CONTROL INTERNO

9 EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.
: Departamento de Créditos y Cobros

| FC-05

Solicitud No.

Nombre del solicitante:

Puesto del solicitante:

Cambios o modificaciones a solicitar:

Razén por la que se solicita los cambios o modificaciones:

Aprobacion: Sl NO

Observaciones del aprobador:

SOLICITADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

FIRMA FIRMA FIRMA

FECHA: FECHA: FECHA:
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CONCLUSIONES

1. Actualmente, la empresa Comercializadora de Pintura, S. A. no
cuenta con un manual de politicas y procedimientos de control interno en
el departamento de créditos y cobros formalmente elaborado, lo que

genera confusion al personal involucrado dentro del proceso.

2.  El objetivo del control interno es ayudar a la administracion, direccién
o gerencia a desempefiar eficazmente sus funciones, por medio de cada
uno de los departamentos con el objeto de lograr una administracién
moderna, competitiva y transparente que consulte los distintos principios

legales.

3. La administracién eficiente de cuentas por cobrar en una empresa
comercializadora de pintura, depende de la planificacion e implementacion
de procedimientos y politicas de crédito acorde al giro del negocio, las
cuales deben ser cumplidas a cabalidad, ademas de ser revisadas y
controladas periédicamente, para asegurar una Optima gestién

administrativa de cuentas por cobrar.

4. Es importante la implementacion del manual de politicas y
procedimientos de control interno para el departamento de créditos y
cobros de la Empresa Comercializadora de Pintura, S. A. ya que aporta
una herramienta util, para el mejor aprovechamiento del recurso humano y
facilita la capacitacion e inducciéon del personal nuevo. De esta manera, el
departamento de créditos y cobros, ayuda a alcanzar el objetivo de

generar flujos de efectivo al realizar una cobranza eficaz.
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RECOMENDACIONES

. Documentar y transmitir adecuadamente las politicas vy
procedimientos de control interno en el departamento de créditos y
cobros, sugeridos en el contenido de este informe, en la

administracién de cuentas por cobrar.

. Incluir como objetivo a corto plazo el optimizar los procesos
administrativos de crédito, a través del seguimiento, control,
evaluacion periédica del sistema, para obtener una seguridad

razonable minimizando los riesgos de inversién.

. Efectuar un analisis financiero periédico de cuentas por cobrar para
hacer seguimiento y control de las politicas y procedimientos de
control interno implementados, y de esa forma determinar la
eficiencia de su administracion y crecimiento de los beneficios

econoémicos en general.

. Aplicar un seguimiento semanal a la cartera de clientes con el fin
gue las cuentas no envejezcan y se conviertan en incobrables por

falta de seguimiento.

Formar un expediente por cliente al trasladario a cobro
administrativo, dejando evidencia de toda la documentacion que
respalda dicho cobro, ya que posteriormente sera el respaldo si
existiera la necesidad de compensarlo contra la reserva de cuentas

incobrables.
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Anexo No. 1

Empresa Comercializadora de Pintura
4.1 FASE DE PLANEACION
Elaboracién de un Manual de Politicas y Procedimientos de Control Interno para el Departamento de Créditos y Cobros

|Ado 2012 2013

Mes Diciembre Enero Febrero

Semana 1]2[]3]a]1[2]3]a]s]1]2]3]a4
No. Descripcion de Actividad

1 |Visita preliminar

Entrevista con Gerente de Recursos Humanos

Recoleccion de datos, inspeccion y observacion

& W N

Entrevista con Contralor General

Evaluacién de Control Interno

1%,

6 |Analisis de alternativas de procesos y politicas

existentes (trasmitidas verbalmente)

7 iElaboracidn de objetivos y determinacion de la

importancia de elaborar un manual de proce-

dimientos

8 {Disefio del Manual de Politicas y procedimientos

de Control Interno

9 [Revision y Correccion

10 |Presentacion
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ANEXO Hi
EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PINTURA, S. A.

IDENTIFICACION DEL CLIENTE

1. Fecha de la entrevista: Hora: 2. Nombre del Entrevistado:
10/08/2013 8:30 horas Gerente de Recursos Humanos

3. Nombre de la Empresa: Empresa Comercializadora de Pintura, S. A.

4. Direccién Oficina Principal: 38 calle "A" 4-13 z0na 12

5. Condiciones de la Sede: Propia D Alquilada

6. ¢éMantiene Oficinas/Sucursales/Depésitos en otras direccciones? Indicar

Si, actualmente cuentan con 30 establecimientos distribuidos en la ciudad y departamentos del territorio guatemalteco

7.Teléfono:  2475-4300 [8. Fax: 2475-4301
9. E-Mail: I.vasquez.a@grupocolor.com
10. Web: http//:www.grupocolor.com.gt 11. ¢Es referida? No | X I SiD

12. Fecha de Constitucién de la Empresa:

13. ¢{La Empresa tiene capital?  Nacional D Extranjero Mixto

14. Objeto de la Empresa: Comercializacién y distribucién de pinturas y recubrimientos

15. Indique el nombre de los principales funcionarios e indigue a cual de ellos debemos dirigir nuestra carta propuesta:

Cargo Dirigir Propuesta Nombre

Presidente Ejecutivo

Gerente General Ing. Juan Pablo Marroquin

Gerente Financiero

OO

Otros: Gerente Administrativo

Descripcion Funcional
16. ¢ Cudl es la fecha de cierre del ejercicio? 31 de diciembre No. Empleados Admon. 75 No. Emplados ventas 130
17. éLa empresa estd regulada por leyes especiales? No E Si D Indique:
18. iEstan formalmente establecidas atribuciones de mando y responsabilidades? No Si X
19. ¢estd definida claramente por medio de graficas, manuales, etc.? No | X Si

20. Indicar nimero de personas por area:
Administrativa 15 Financiera 25 Bodega 30 Ventas 130  Compras y Servicios 5
21. ¢Qué horarios, turnos, etc. Tiene implantados la empresa para todas las clases de personal? De 7:00 a.m. a 5:00 p.m.
22. indique si estan documentadas politicas y procedimientos de la Empresa:
No poseen manuales de procedimientos y politicas de control interno por escrito, s6lo son de conocimiento verbal
23. indique cudles son las principales empresas competidoras de la Empresa:

Sherwin William, Grupo Solid

24. {Son generalmente oportunos los informes sobre Estados Financieros a la gerencia?  No DSE X

25. éSe determinan los saldos de las cuentas de clientes por lo menos 1 vez al mes, y los totales se comparan contra los registros

contables? No Si

26. ¢Se preparan integraciones por antigiiedad de saldos y estas son revisadas periédicamente? No Si

27. éExiste y se aplica politicas para cuentas incobrables o de dificil recuperacion? No Si

28. éLas cancelaciones de cuentas por cobrar son autorizadas por funcionarios competentes? No Si

29. ¢Las notas de cargo y crédito son aprobadas por funcionarios competente? No Si

30. ¢Si se otroga descuentos, estos son aprobados por funcionario competente? No Si

31. ¢Al vender a crédito, existen espedientes de su otorgamiento con evidencia de su autorizacion? No E] 3
32. ¢Se verifican los limites de crédito en cada operacién? No E Si D

26. indigue ¢ cuales son las expectativas de la gerencia acerca de sus auditores, y cuél serd el uso del trabajo solicitado?
La Elaboraci6én de un manual de politicas y procedimientos de control interno para el Depto. De Créditos y cobros
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