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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas de tiendas por departamentos, representan un
sector econémico que engloba operaciones especializadas en la comercializacion
masiva de productos para el hogar, oficina, y otras, para grandes cantidades de
clientes. Estas operaciones requieren de una estructura de control interno
adecuada que les permita responder con controles efectivos ante la amenaza de
que se produzcan riesgos de negocio, fraude y procesos que interrumpan el logro

de sus objetivos.

La responsabilidad de disefar, implementar y mantener el control interno
corresponde a la administracion o direccion, por medio de estrategias de
fortalecimiento que les permita crear una cultura de autocontrol enfocada en la

administracién de riesgos.

Desde esta perspectiva, un enfoque en la administracion de riesgos le permite
identificar eventos, implementar, evaluar el disefio y la efectividad de los controles
que los mitigan; ademas de lo anterior, proporciona un criterio mas claro contra el
cual los auditores o asesores podran evaluar la eficacia del sistema de control
interno, lo que permitira focalizar los esfuerzos de los involucrados a un mismo

objetivo.

El departamento de créditos y cobros de una empresa de tiendas por
departamentos, es una pieza clave dentro de la organizacion, debido a que esta
relacionado con los ingresos de la compafia y con el capital de trabajo y a su vez

tiene una incidencia directa en la situacion financiera.

Para todo tipo de empresa y en especial las tiendas por departamentos, lo ideal

seria que todas las ventas fueran de contado, pero en la realidad las ventas a



crédito son una necesidad para atraer mas clientes, crecer, y darle movilidad al
mercado. Por tanto, las diferentes politicas y procedimientos, se enfrentan en
cierta medida a los mismos problemas como por ejemplo, que los clientes paguen
tarde, que los clientes no paguen, como gestionar el cobro de clientes con pagos

atrasados, entre otros.

El contenido de esta tesis se despliega en cuatro capitulos, en los cuales se

presenta lo siguiente:

En el Capitulo |, se da a conocer las generalidades de las empresas en
Guatemala, luego se enfoca a las particularidades de las tiendas por
departamentos, antecedentes, definicion general, finalidad, caracteristicas,

objetivos, principales operaciones y la forma de organizacién mas comun.

En el Capitulo Il, se concentra la atencion al departamento de créditos y cobros,
para ello se presentan definiciones generales de crédito que engloba tipos de
crédito, ventas al crédito, forma legal de documentar el otorgamiento de crédito
por medio de un contrato de compraventa, modalidades especiales de la
compraventa, los principios basicos que se deben de tomar en cuenta para otorgar

créditos y el analisis y resolucién de los mismos.

Luego se presentan las definiciones respecto a cobros y sus modalidades,
también los aspectos especificos de este departamento, los controles, politicas y

riesgos asociados a las actividades realizadas por el personal.

El Capitulo Ill, describe la evaluacién de control interno del departamento de
créditos y cobros con base a practicas internacionales, la metodologia para

desarrollarla y técnicas y procedimientos aplicables por el auditor.



En el Capitulo IV, se lleva a la practica la metodologia propuesta, la cual a grandes
rasgos es una mezcla de tres técnicas: 1. narrativas que incluye el levantamiento
de politicas y procedimientos del proceso de solicitud de crédito, analisis y
resolucién del crédito, y gestiéon de cobranzas. 2. flujogramas que representan el
proceso en forma grafica y 3. cuestionarios de control interno por cada uno de los
ocho componentes de la administracién de riesgos, de cada cuestionario se
determina una calificacion de riesgos con base a criterios previamente
establecidos por el evaluador de acuerdo a la experiencia, evidencia y analisis de

resultados.

Del resultado de la evaluacién se presenta un informe ejecutivo que muestra los
principales hallazgos que fueron detectados durante el proceso de andlisis, y un
informe de evaluacién de control interno que contiene en forma secuencial cada

hallazgo, con su respectiva causa, riesgo y recomendacion.
Finalmente se presentan conclusiones y recomendaciones derivadas de la

ejecucion de la investigacion y comprobacion de hipdtesis. Asi como las

referencias bibliograficas utilizadas, para la elaboracion del trabajo de tesis.



CAPITULO |

EMPRESA DE TIENDAS POR DEPARTAMENTOS

1.1.Empresa

1.1.1. Definicidén

‘La empresa es una realidad que abarca diferentes ambitos y que puede ser

estudiada desde la perspectiva econdmica, juridica, sociolégica, y otras. En

cualquier empresa se encuentra, al menos los siguientes aspectos:

e Unos objetivos que integran su finalidad; toda empresa debe definir claramente
lo que quiere hacer y para ello establece una serie de metas a alcanzar.

e Un conjunto de recursos necesarios para la obtencion y/o distribucién de
bienes o servicios.

e Una direccidén que establece los objetivos a alcanzar, organiza los factores e

impulsa a la organizacion para la consecucion de los objetivos establecidos.

A partir de los anteriores elementos, se podria decir que una empresa es un
conjunto de factores humanos, materiales, financieros y técnicos organizados e
impulsados por la direccion, que trata de alcanzar los objetivos acordes con la

finalidad asignada de forma previa” (6:181).

1.1.2. Finalidad

Entregar bienes y servicios de calidad a los clientes, crear puestos de trabajo y
condiciones laborales estables, con el fin de satisfacer las necesidades de su
mercado meta, y como resultado obtener rentabilidad para crecer y cumplir sus

objetivos estratégicos.



1.1.3. Clases de empresas

‘Las empresas pueden clasificarse de acuerdo a la actividad que realizan
(industria, servicios, compraventa, otras), al tamafio de la inversidén (pequefa,

mediana o grande), y al tipo de capital (privada, publica o mixta)” (9:11).

Respecto a la forma juridica de clasificar una empresa, el propietario o socios van
a elegir de acuerdo a sus necesidades la forma de constituir la empresa siempre

y cuando estén dentro del marco legal guatemalteco.

1.1.4. Formas de constitucion

La organizacion juridica de las empresas en Guatemala, esta regulada por el
Cddigo de Comercio Decreto 2-70 del Congreso de la Republica a través del
Registro Mercantil y son las siguientes:

e Empresa Individual

e Sociedad Anonima

e Sociedad Colectiva

e Sociedad de responsabilidad limitada

e Empresas extranjeras

e Inversidn extranjera

Cualquiera que sea la forma de constitucidon de la empresa, estara regida por un

conjunto de leyes y normas que establece la legislacion guatemalteca.

1.1.5. Marco legal

Los requisitos para establecer una empresa en Guatemala, ya sea individual o en

sociedad, estan estipulados en la Constitucion Politica de la Republica, en el



Caddigo Civil y Cédigo de Comercio. Junto a la creacion de nuevas empresas se

adquiere un conjunto de obligaciones laborales, de seguridad social y fiscales.

Entre las principales obligaciones que son aplicables en Guatemala se encuentra

las siguientes:

Obligaciones ante el Registro Mercantil

e Inscripcién
o Empresas Mercantiles
Sociedades Mercantiles
Sociedades Extranjeras
Comerciantes Individuales
Auxiliares de Comercio
Mandatos
o Actas de Asambleas Extraordinarias
e Aviso de Emision de Acciones
o Autorizacion de Libros
o Aviso de Conversion de Acciones
e Superintendencia de Administracion Tributaria
o Registro Tributario Unificado -RTU
= Persona individual
= Persona juridica lucrativa
= Persona juridica no lucrativa
e Autorizacién de documentos para espectaculos publicos
e Cese definitivo de actividades
e Cese temporal de actividades
e Registro de peritos contadores
e Inscripcidon de productores
e Actualizacion de productores

o O O O O

Obligaciones laborales

e Elaborar contrato de trabajo (3 ejemplares) Base legal Articulo 28 del C.T.

e Enviar un informe patronal al Ministerio de Trabajo y Previsidon Social.
Articulo 61 del C.T.

e Emitir constancia de trabajo cuando expira un contrato de trabajo
cualquiera que sea la causa.



e Remuneraciones obligatorias

o

Sueldos y Salarios

= Cumplir con el pago del salario minimo

» Pagar el salario exclusivamente en moneda de curso legal.
Horas Extraordinarias

= El tiempo extraordinario debe ser remunerado con un 50%

mas del valor de la hora ordinaria.

Bonificacién Incentivo.

= Pagar junto al salario mensual devengado Q.250.00 de

bonificacion incentivo a cada uno de los trabajadores.

Bono Catorce. Articulo 2. Ley de Bonificacion Anual para
Trabajadores del Sector Privado y Publico. Decreto 42-92.
Aguinaldo. Articulo 102 de la Constitucién Politica de la Republica
de Guatemala, inciso j) y art. 2 de la Ley Reguladora de la prestacion
del Aguinaldo para los trabajadores del sector privado, Decreto 16-
78.
Descanso semanal y dias de asueto remunerados. Art. 61 inciso 0)
del Cddigo de trabajo.
Vacaciones. Articulo 130 del C.T.
Indemnizacion por despido injustificado. Art. 102 inciso 0)
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala y Art. 82 del
Cddigo de Trabajo.
Llevar libro de salarios autorizado y sellado por la Direccion General
del MTPS cuando ocupe permanentemente a 10 o mas
trabajadores.

Obligaciones ante la seguridad social

e Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS). Base legal: Ley
Organica del IGSS y su Reglamento.

o

o O O O O

Realizar la inscripcion Patronal en el Régimen de Seguridad Social
Declaracion y pago de aportaciones de seguridad social
Proporcionar Certificados de Trabajo

Reportar a todos los empleados

Informar de inmediato sobre cualquier cambio que sufra la empresa.
Dar permiso a los trabajadores que hayan sufrido algun dafio en su
salud.

Colaborar con los inspectores patronales



Mantener actualizada la direccion para correspondencia y
notificaciones.

Reportar toda sustitucién que se produzca por cualquier titulo en las
inscripciones patronales.

Reportar toda suspension o cancelacién de actividades de la
empresa.

¢ Instituto de Recreacion para los Trabajadores (IRTRA)

o

Cumplir con el pago de la contribucion mensual que hacen las
empresas privadas que se encuentran inscritas bajo el régimen del
IGSS. Articulo 12 del decreto 42-92.

¢ Instituto Técnico de Capacitacion (INTECAP)

o

Cumplir con el pago de la contribucion mensual que hacen las
empresas privadas que se encuentran inscritas bajo el régimen del
IGSS. Articulos 2, 7 y 9 del Reglamento de la Tasa Patronal a favor
de INTECAP.

Obligaciones fiscales

e Formales

©)

Llevar los libros y registros referentes a las actividades vy
operaciones que se vinculen con la tributacion.

Inscribirse en los registros respectivos, aportando los datos y
documentos necesarios y comunicar las modificaciones de los
mismos.

Presentar las declaraciones que correspondan y formular las
ampliaciones o aclaraciones que les fueren solicitadas.

Cumplir con cualquier otro deber formal que establezcan las
disposiciones legales respectivas.

Conservar en forma ordenada, mientras no haya transcurrido el
plazo de prescripcion, libros, documentos y archivos, estados de
cuenta bancarios o sistemas informaticos del contribuyente, que se
relacionan con sus actividades econdmicas y financieras, para
establecer la base imponible de los tributos y comprobar la
cancelacién de sus obligaciones tributarias.

Conservar por el plazo de la prescripcion, los documentos en que
conste el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

Los sujetos pasivos autorizados a presentar declaraciones, anexos
e informaciones por via electrénica o medios distintos al papel,



deberan conservarlas por el mismo plazo en los medios en que
fueron presentadas o en papel, a su eleccion.

o Rehacer sus registros contables, en los casos de destruccion,
pérdida, deterioro, extravio, o delitos contra el patrimonio que se
produzcan respecto de los libros, registros, documentos, archivos o
sistemas informaticos, dentro del plazo de tres meses contados a
partir de la fecha en que ocurrié el hecho, circunstancia que debera
acreditarse.

o Permitir a la Administracion Tributaria revisar los registros
informaticos que contengan informacion.

¢ VA Mensual
¢ |VA Mensual Pequeio Contribuyente
e Retencion de IVA

e |SR Mensual
e |SR Trimestral
e |SR Anual

e Retenciones ISR

e |SO Trimestral

e Impuesto de Circulacién de Vehiculos
e Impuesto de Timbre y papel sellado

e Impuesto de Distribuciéon del Petréleo

Existen otras obligaciones fiscales reguladas por la legislacion guatemalteca, pero
no se pretende profundizar en este tema sino Unicamente mencionar las
obligaciones comunes que tienen las empresas para operar legalmente en

territorio guatemalteco.

Para cumplir las disposiciones legales, fiscales y de seguridad social, y a la vez
conseguir su objetivo, las empresas necesitan organizar de forma eficiente todos
los elementos que intervienen en la operacion de acuerdo al tipo de empresa

constituida.



1.2.Empresa de tiendas por departamentos

1.2.1. Antecedentes

El concepto de tienda por departamento tiene su origen en Europa y Estados
Unidos. “Surgieron en 1852 en Francia con la creacién de La Maison du Bon
Marché en Paris. La diferencia radical de este establecimiento con los que
existian hasta ese momento era que los productos estaban colocados en estantes
y los clientes podian entrar y salir libremente para observarlos, los precios estaban
debidamente senalados, por lo que la gente podia saber de forma inmediata
cuanto tendria que pagar en caso de querer adquirirlo, y ademas se instaur6 una

politica de cambios y devoluciones sin penalizacion.

Posteriormente, en 1900, la Hudson’s Bay Company en Canada establecié el
concepto de tiendas por departamentos o secciones. En un inicio, cada espacio
era arrendado a un proveedor quien podia asi vender sus productos, sin embargo,
poco a poco, los proveedores mas grandes compraron a los pequenos hasta que
las tiendas departamentales quedaron configuradas tal y como las conocemos

hoy en dia”(1).

“Por otro lado en los ultimos afios Centroamérica caso Guatemala, ha presentado
un crecimiento econoémico importante y estable, lo cual ha generado buenas
oportunidades en este mercado, pues les permite a los empresarios desarrollar
nuevos negocios y ampliar su cobertura y variedad de productos con el fin de
conquistar mas clientes y nuevos mercados”(11). En la actualidad se pueden
mencionar tiendas por departamentos que operan en el territorio guatemalteco
como: Siman, Elektra, Almacenes Japon, El Gallo mas Gallo, Max, La Curacao,
Agencias Way y otras empresas mas pequenas las cuales pretenden establecerse

como tiendas por departamentos.



1.2.2. Definicién

“Las tiendas por departamentos, son establecimientos de grandes dimensiones,
que ofertan una variedad de productos encaminados a cubrir una amplia gama de
necesidades: hogar, decoracion, oficina, otras. Se situan en el centro de las
ciudades y suelen tener varias plantas, dividiendo su superficie comercial en

secciones” (12).

1.2.3. Finalidad

La finalidad de las tiendas por departamentos, es tratar de resolver en un solo sitio
las necesidades de compras del cliente, cuidando las siguientes premisas:
¢ Imagen

o Ubicacion de la tienda

o Disefio e innovacion de la tienda

o Limpiezay orden de la tienda

o Uniforme y presentacion de sus empleados

o Seguridad de la tienda

o Tamano de la tienda
e Servicio

o Tiempo de espera de ser atendido

o Atencion que le brinda el empleado

o Predisposicién del personal para satisfacer sus necesidades
e Producto

o Precio del producto

o Variedad de la mercaderia

o Calidad de los productos

o Ofertas que ofrece la tienda



e Facilidades
o Quejas y reclamos que realiza un cliente hacia la tienda
o Planes de créditos que se ofrecen

o Formas de entrega de los productos

Todo lo anterior, es una recopilacion de los aspectos comunes que se pueden
observar en algunas de las tiendas por departamentos de Guatemala. La finalidad
es especifica en cuanto a la forma de operar y mantener el control interno derivado

de los objetivos que persigue.

1.2.4. Caracteristicas

Las principales caracteristicas que se pueden observar en este tipo de empresas,
en su mayoria estan dirigidas al servicio al cliente, productos de calidad y formas

de hacer llegar el producto al cliente, se destacan las siguientes:

e “Se ubican en centros urbanos.

e Es precursora del moderno centro comercial”(18).

e Ofrece una variedad de productos disponibles para la venta, entre los que se
incluye muebles, linea blanca, electrénicos, y otros., organizados en secciones
separadas que crean ambientes innovadores y modernos.

e Las mercancias distintivas y atractivas, se compran por grandes volumenes
para ofrecer al cliente precios accesibles.

e Ademas de lo anterior, otorgan facilidades de pago a los clientes por ventas al
credito.

e Tratan de crear varios canales de distribucion como puntos de venta, lo cual
les permite el mejor aprovechamiento de costos comunes como la publicidad,

marketing, administracion.



Las bodegas estan ubicadas en puntos logisticamente estratégicos que
abastecen a las tiendas de forma regular.

El numero de centros de distribucion no crece proporcionalmente a la cantidad
de puntos de venta, sino que su numero tiene mas bien una relacién directa
con el area geografica que pueden atender.

Imponen un precio unico para sus productos aunque los costos sean variados
en cada tienda, esto lo hacen con la finalidad de mantener la imagen y costos
publicitarios.

La estrategia para establecerse en el mercado ha sido buscar cémo satisfacer
las necesidades del cliente en cuanto a calidad, precios, accesibilidad,

disponibilidad.

1.2.5. Objetivos

Los objetivos primordiales de una empresa de tiendas por departamento se

describen en los siguientes puntos:

Mantener una variedad de productos, apoyados con la introduccion de nuevas
lineas de mejor calidad y buenos precios.

Tener acceso a las diferentes fuentes econdmicas y evitar a los intermediarios
para conseguir los mejores precios.

Brindar servicio en todos los niveles, aunque las personas que frecuentan son
de estratos medios y medios altos.

Crear confianza entre el cliente y la empresa al ofrecer planes de crédito.

Gestionar con calidad es uno de los retos al que se enfrentan actualmente.

‘Las cadenas de las tiendas por departamentos aplican su propia estrategia

comercial, dependiendo del mercado objetivo (target) al cual va dirigido y del

formato especifico de su tienda’(18). Se puede decir que la complejidad de este
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tipo de negocio es el nivel de operaciones efectuado en el otorgamiento y gestién

de cobro y los riesgos asociados.

1.2.6. Principales operaciones

Se podria definir que la actividad elemental de una empresa de tienda por
departamentos, es la compra, abastecimiento, distribucion, venta (crédito o
contado) y recuperacion de la cartera. Por lo tanto, la existencia de la variedad
de productos que se ofrece, obligan el desarrollo de complejas y costosas
estructuras para administrar, almacenar, vender y publicitar un conglomerado de

articulos que demandan gestiones muy diferentes para cada uno.

En la actualidad, las tiendas por departamentos ven como una opcion para
minimizar los riesgos, las compras que hacen los clientes por medio de las tarjetas

de crédito.

Sin embargo, también utilizan formas de financiamiento propio, que como
cualquier otra financiera podria otorgar cobrando una tasa de interés y llenando
todos los aspectos legales que respalden el compromiso del cliente con la
empresa, como por ejemplo, estipular la obligacion en un contrato de compra
venta u otro titulo de crédito, y como parte del seguimiento inicia el proceso de

gestion de cartera y otros procesos relacionados.

Para llevar a cabo todas estas operaciones, es necesario establecer la forma en

qué se organizara internamente la compania para cumplir su objetivo.
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1.2.7. Marco Legal

Con el objetivo de agilizar los procesos mercantiles, especialmente los procesos
de inscripcién de sociedades y empresas en el pais, el Registro Mercantil ha

implementado una serie de reformas que facilitan la formalizacion de los negocios.

Una de las principales reformas implementadas en el Registro Mercantil es la
modificacién al arancel, la cual elimina los costos arancelarios en la inscripcion de
sociedades mercantiles con un capital menor de Q300 mil. Las empresas de
tiendas por departamentos estan sujetas a las obligaciones formales, legales,

fiscales y de seguridad social mencionadas en punto 1.1.5 de la pagina 2 a la 6.

1.2.8. Formas de organizacion

La forma mas frecuente de organizacion es por departamentos, la cual se define
como “una forma de estructurar la empresa dividiendo el trabajo en unidades mas
pequefas, mas o menos auténomas, que se encargan de la realizacion de una

actividad concreta dentro de la empresa.

Los departamentos deben estar coordinados entre si por los directivos, que son
los que tienen capacidad jerarquica y organizativa, puesto que la organizacion
departamental esta basada en la autoridad y cada miembro de la organizacion
sabe quién esta por encima de él y, por tanto, le manda, y quién esta por debajo

y le debe obedecer”’(9:11).

Es necesario contar con el disefio y elaboracion de organigramas que
representen en forma grafica la estructura organizacional de toda o de una parte
de la empresa, con el fin de conocer la estructura de la compafia y las

responsabilidades de la direccion y el personal.
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‘Los organigramas, son representaciones graficas que muestran de forma
esquematica la organizacion interna de la empresa, los 6rganos directivos, los
departamentos, las relaciones que existen entre ellos, asi como las relaciones
jerarquicas entre superiores y subordinados”(9:11). Practicamente la estructura
organizacional va de acuerdo a la funcién, departamento y actividades que

realizan.

Por ello, la organizacién por funciones, consiste en separar las actividades de la
empresa en diferentes departamentos, pues en cada uno de ellos se realizan
funciones segun el principio de especializacion, y a su vez, todos los

departamentos estan coordinados por la direccion”(9:12).

Figura 1

Organigrama de unatienda por departamentos

Asamblea de
Accionistas

Junta Directiva

| ,
—— === Auditoria Externa

Direccion R .
General
[ ! ]
Direccién Direccién Direccién
Administrativa Financiera Comercial
[ _ | [ ]
RRHH Contabilidad S editosy Ventas Almacén
Cobros .
Y Logistica
Compras

Fuente: Organizacion comercial de las empresas. Pag.12 MC Grill.
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Al final, cualquier forma de organizacion debera ir encaminada al mismo obijetivo,
que es mantener un control interno eficiente en cada una de las operaciones que
realicen, especialmente en el area de créditos y cobros, ya que desde el momento
en que se realiza una venta al crédito tiene inherente un riesgo de recuperar el

dinero en el tiempo prudencial, que no descapitalice las operaciones.

Por la naturaleza del negocio y el incremento de las ventas al crédito surge la
necesidad de tener dentro de la estructura organizacional, un departamento de
créditos y cobros, para el efecto deberan existir politicas de administracion

crediticia que regulen las operaciones que se realizan en dicho departamento.
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CAPITULO Il

DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS

Como se especificd en el capitulo anterior, la estructura organizacional de una
empresa se refleja en el organigrama. Por ejemplo, en empresas pequeias el
propietario desempefia todas las funciones, pero si se trata de empresas
medianas o grandes ya existe la necesidad de un departamento de créditos y
cobros para dicha funcion. La mayoria de las empresas encuentran que es
necesario dar crédito como estrategia para conservar a los clientes y atraer nueva

clientela.

2.1. Crédito

Se puede definir que “crédito, es la entrega de un bien o de una determinada
cantidad de dinero que se hace a una persona con la promesa de su pago en un

tiempo determinado®(8:249).

“En el crédito intervienen tres elementos: 1°. el préstamo, 2°. el plazo y 3°. la
confianza. El préstamo consiste en la entrega de un bien o de una cierta cantidad
de dinero que una persona hace a otra. El plazo es el tiempo que media entre la
entrega del bien y su devolucion, y la confianza es la creencia de que el bien sera
reembolsado en el término convenido”(8:369). Algunos autores hablan de un

cuarto elemento que es el interés.

2.1.1. Tipos de crédito

En la actualidad se pueden mencionar varios “tipos de créditos:

e Crédito tradicional



e Crédito al consumo
e Crédito comercial

e Crédito hipotecario
e Crédito personal

e Crédito prendario

e Crédito rapido

e Mini Crédito”(13).

Derivado de la naturaleza de las actividades de las empresas de tiendas por
departamentos, se utiliza el tipo de crédito tradicional, que contempla un numero
de cuotas convenidas entre el comprador y el vendedor luego de cerrar una venta

al crédito.

2.1.2. Venta al crédito

“La venta a crédito es el tipo de operacion en el que el pago se realiza en el marco

del mediano o largo plazo, luego de la adquisicion del bien o servicio.

Tiene el proposito de distribuir el pago del bien o servicio adquirido en un
determinado plazo pautado de antemano entre el comprador y el vendedor, de
manera que el primero pueda amortizarlo, por ejemplo, en varios meses”(14), lo
que comunmente es el denominado crédito tradicional previo a un analisis

crediticio.

Existen diferentes sistemas de financiamiento, cada uno de ellos esta destinado
para cada tipo de cliente. Por lo regular, cuando una persona otorga a otra un
plazo de crédito por compraventa se formaliza un documento en el que se
establecen las condiciones en que se dara dicho crédito, dentro de los cuales se

puede mencionar el contrato, pagareés, letras de cambio.
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Las tiendas por departamento que establecen financiamiento propio regularmente
utilizan como sistema el contrato de compraventa aunque otras pueden utilizar

otros titulos de créditos como por ejemplo los pagarés.

2.1.3. Contrato de compraventa

“La compraventa (en latin emptio venditio ), es un contrato en virtud del cual una
de las partes se obliga a dar una cosa y la otra a pagarla en dinero. Aquélla se
dice vender y ésta comprar. El dinero que el comprador da por la cosa vendida,

se llama precio.

Este contrato es el que tiene mayor importancia entre los de su clase porque se
trata del contrato tipo traslativo de dominio y, ademas, porque constituye la
principal forma moderna de adquisiciéon de riqueza; es decir, tanto en su funcion

juridica como econdémica, debe merecer un estudio especial’(13).

De acuerdo al Codigo Civil de Guatemala, en su articulo 1790. Por el contrato de
compraventa el vendedor transfiere la propiedad de una cosa y se compromete a
entregarla, y el comprador se obliga a pagar el precio en dinero. Dentro de las

obligaciones del vendedor, se pueden mencionar las siguientes:

e Transmitir la propiedad o titulo de derecho.

e Conservar el bien objeto de la compraventa hasta su entrega.
e Entregar el bien.

e Garantizar al adquiriente una posesion util.

e Garantizar al comprador una posesion pacifica.

e Responder a la eviccion.

e Responder de los vicios y defectos ocultos que tenga el bien.
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Respecto a las obligaciones del comprador estan:

e Pagar el precio.
e Pagar intereses en caso de demora o de compraventa con precio aplazado.
e Recibir el bien comprado.

e Recibir en buen estado.

2.1.4. Modalidades especiales de la compraventa

e “Compraventa con reserva de dominio.
e Compraventa a plazo (en abonos).

e Compraventa ad gustum (al gusto).

e Compraventa con pacto de preferencia.
e Compraventa con pacto de retroventa.

e Compraventa con pacto comisorio.

e Compraventa con arras.

e Compraventa con garantia hipotecaria”(16).

Especialmente en las tiendas por departamentos que venden al crédito la
modalidad que utilizan es la compraventa con reserva de dominio, que de acuerdo
al articulo 1834 del Cdadigo Civil, es valida mientras el comprador no pague
totalmente el precio o no se realice la condicion a que las partes sujetan la
consumacion del contrato. El comprador obtiene por esta modalidad de venta la
posesion y uso de la cosa, salvo convenio en contrario; pero mientras no haya
adquirido la plena propiedad, le queda prohibido cualquier enajenacion o

gravamen de su derecho sin previa autorizacion escrita del vendedor.

El Codigo Civil de Guatemala, establece en su Articulo 1791.- Articulo 108 del

Decreto-Ley numero 218.- “El contrato de compraventa queda perfecto entre las
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partes desde el momento en que convienen en la cosa y en el precio, aunque ni

la una ni el otro se hayan entregado. Queda prohibido el pacto de retroventa”.

Las tiendas por departamentos en el otorgamiento de créditos deben considerar

bases generales aplicables a la naturaleza del negocio.

2.1.5. Principios basicos para otorgar créditos

Siempre se debe tener presente dos aspectos para la evaluaciéon de créditos:

Analisis del crédito:
evaluar si el solicitante
es sujeto de crédito.

Propdsito del credito: — ~~

destino a donde va a
recaer el producto.

Fuente: elaboracién propia.

2.1.6. Analisis de crédito

Si bien es cierto que el analisis de crédito se considera un arte, porque no hay
esquemas rigidos y que por el contrario es dinamico y exige creatividad por parte
del analista de crédito, es importante dominar las diferentes técnicas de analisis
de crédito, y complementarla con una buena experiencia y buen criterio, asi mismo
es necesario contar con las politicas y procedimientos establecidos para la

correcta toma de decisiones.
e Aspectos cuantitativos del analisis de créditos. Cuando se analiza un
crédito, se debe tener presente la calidad de informacion con la que se dispuso

para ello, por eso es importante que desde el momento de llenar una solicitud
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de crédito se presente razonablemente la informacién, principalmente los

siguientes aspectos:

o “Capacidad de pago de las personas que soliciten el crédito.
o Capital para responder al crédito.

o Condiciones en que se encuentra la persona solicitante”(15).

e Aspectos cualitativos del andlisis de créditos. Es importante dominar los
aspectos cuantitativos pero no es suficiente. El analisis de los aspectos o
informacion cualitativa es uno de los aspectos mas importantes y al mismo
tiempo mas dificiles de evaluar de una empresa. Su dificultad se debe a que
son aspectos subjetivos, para lo cual se debe considerar los siguientes
aspectos:

o Historial crediticio del solicitante.

o Efectos colaterales que pueda tener el otorgamiento del crédito.

Los requisitos basicos de crédito dependeran de la clasificacion de los clientes.
Para la evaluaciéon de créditos se debe tener presente que cada clase de cliente

es distinto para su analisis respectivo y las condiciones de pago pueden variar.

El otorgamiento de crédito en una tienda por departamentos que otorga
financiamiento propio, esta determinado por la capacidad de pago del solicitante
que, a su vez, esta definida fundamentalmente por su flujo de caja y sus

antecedentes crediticios.

El analisis de crédito puede seguir el siguiente procedimiento:

Paso 1. Recepcién de solicitud de crédito y documentacion basica. Recibir
la solicitud de crédito debidamente llena segun el formato que utilice la empresa,

que basicamente debera consignar los datos generales, direcciones, teléfonos,
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referencias personales, comerciales, bancarias, y otras del solicitante, asimismo,
deben estar anexados los documentos en fotocopia que se solicitan para optar a

una linea de crédito.

Paso 2. Verificacion de datos generales del solicitante. Esta actividad consiste
en obtener una seguridad razonable de que los datos de la solicitud son correctos,
es realizada por los analistas de crédito y se valida contra el documento de

identificacion personal del solicitante.

Paso 3. Verificacion domiciliar y laboral. Regularmente los datos del domicilio
se validan por medio de un recibo reciente de servicios (agua, energia eléctrica o
teléfono), algunas empresas de este tipo cuentan con personal especifico
(verificadores de campo) para realizar esta actividad los cuales Vvisitan
directamente el domicilio para validar los datos consignados en la solicitud de
crédito. La verificacion laboral se realiza por medio de llamadas telefonicas al

centro de trabajo con el fin de validar la estabilidad e ingresos del solicitante.

Paso 4. Verificacion de referencias personales, bancarias y comerciales.
Este proceso se realiza a través de llamadas telefonicas y consultas en el bur6 de

créditos para validar el historial crediticio del solicitante y su capacidad de pago.

En la actualidad los servicios de “buré de créditos” privados, aunque no tienen una
regulacion legal, se autorregulan en el sentido de actualizar su informacién de
manera constante, borrar registros con mas de diez afios y quitar las malas

referencias si el interesado tiene un finiquito o copia de una resolucion judicial.
El historial crediticio es un reporte escrito que contiene el registro de todos los
créditos que ha solicitado una persona. Es importante indicar que el historial

crediticio es la carta de presentacion al momento de solicitar crédito.
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La Ley de Bancos y Grupos Financieros, Decreto No. 19-2002 del Congreso de la
Republica, en su articulo 58 “regula la implementacién de un sistema de
informacion de riesgos por parte de la Superintendencia de Bancos, con base en
la informacion que recibe de las entidades supervisadas que otorgan
financiamiento, las cuales tendran acceso a dicho sistema exclusivamente para

fines de analisis de crédito”.

La capacidad de pago es la variable que esta determinada en la medida que tiene
el deudor de generar por si mismo, ingresos o flujos que le permitan atender,

oportunamente, el pago puntual de sus obligaciones financieras.

La siguiente etapa luego de otorgar un crédito, es la gestién de cobros para lo cual
se debe tener una estructura eficiente, recursos necesarios para ejercerlo y

técnicas de cobro acordes a la situacion en que se encuentre la cartera.

2.2. Cobros

Esta operacion consiste en realizar la gestion de cobro por medio de diversas
actividades, con el objetivo de recibir el valor monetario de los abonos convenidos

en las fechas determinadas en el contrato de compraventa u otro titulo de crédito.

2.2.1. Modalidades de cobro

Normalmente se emplean varias modalidades de procedimientos de cobro.
Cuando una cuenta envejece, la gestién de cobro se hace mas personal y mas
estricta. “Los procedimientos basicos de cobro que se utilizan en el proceso

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

paso en el proceso de cobros de cuentas vencidas.

Llamadas telefénicas: silas cartas son inutiles, el jefe de cobros puede llamar
al cliente y exigirle el pago inmediato. Si el cliente tiene una excusa razonable,

se puede hacer arreglos para prorrogar el periodo de pago.

Utilizacion de agencias de cobros (tercerizacion): la empresa puede
entregar cuentas incobrables a una agencia de cobros o a un abogado para
que las haga efectivas. Los honorarios para esta clase de gestion de cobro

pueden resultar bastante altos.

Procedimiento legal: es el paso mas estricto en el proceso de cobro. Es una
alternativa que utiliza la agencia de cobros. Por ejemplo, a continuacion se
menciona el proceso de recuperacién de cartera en forma extrajudicial y

judicial que aplican las agencias de cobros.

o Recuperacion de cartera en forma extrajudicial: esta labor se centraliza en
a) visita personal, b) verificacién de domicilio, c) verificacion del lugar de
trabajo, d) investigaciones de bienes inmuebles, e) citaciones semanales,
f) cobranza a domicilio constante, g) cobranza telefénica incesante, y h)
todos los demas mecanismos idoneos y necesarios para la localizacion y
cobro al deudor moroso, ejerciendo sobre el mismo, la presion debida y
ejecutando la persecucion con el respaldo juridico necesario, en resguardo

de los intereses de las empresas.
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o Recuperacion de cartera en forma judicial: agotada la fase extrajudicial, y
la cartera no es recuperable por esa via, se puede iniciar el proceso de
demanda judicial por medio de un abogado. De este proceso puede
resultar para el deudor embargo bancario, embargo de salario, embargo de

propiedades si existieren y hasta arraigo”.(15)

De acuerdo a lo anterior, el proceso de cobro inicia desde las primeras visitas del
cobrador, el apoyo que se debe de dar desde la oficina del departamento de
créditos y cobros, hasta las acciones del departamento juridico o el profesional
independiente designado para ejercer la accion de cobro legal. Este proceso

puede interrumpirse en el momento en que el cliente efectué el pago.

Se deben establecer condiciones de cobro claras y seguras para la empresa, pero
dando a su vez, la necesaria flexibilidad que pueden requerir en situaciones
especiales. El cobro es, por tanto, una parte integrante de la gestion de clientes.

“En el ambito de la gestion del cobro hay tres funciones basicas:

¢ Negociacion: Incluye negociar con los clientes las condiciones de cobro que
van a regir las operaciones comerciales.

e Gestion propiamente dicha: Significa crear informacidn precisa y exacta sobre
las cantidades, el modo y cuando se van a cobrar las deudas de los clientes,
incluye funciones como la facturacion, relaciéon con los clientes, preparacion
de recibos, archivo de la documentacién de clientes, y otras.

e Control y supervision: El seguimiento de los cobros es de vital importancia para
la tesoreria de la empresa. Procede comprobar que efectivamente se han
realizado todos los cobros pertinentes segun las previsiones de cobro. La falta
de control sobre este aspecto provocara un aumento del coste de oportunidad

financiero de la empresa.”(15)
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En la actualidad muchos de los sistemas informaticos incluyen reportes por
antigledad de saldos. Este método de analisis es muy util y consiste en un
informe que integra el saldo de la totalidad de los clientes y se divide por rangos

de tiempo donde se puede determinar el afiejamiento que tiene cada cuenta.

La recuperacion de las cuentas por cobrar viene a constituir la fase culminante del
proceso de ventas a crédito, el cual ocasiona entre otras cosas un problema de
liquidez, es decir, de aspecto financiero, puesto que por una parte, aunque las
ventas hayan sido planificadas, existen situaciones complejas que no pueden ser
valoradas ni previstas con resultados precisos; pero por otra parte resulta mas
complejo aun pronosticar las probabilidades de los cobros originados de las
ventas a crédito efectuadas mas que todo en el caso de los negocios que se
inician, los cuales necesitan fondos para la adquisicién de nuevas existencias,
para asi poder responder al incremento de sus ventas este hecho hace necesario
gue se tenga conocimiento en forma teérica del valor del capital de trabajo capaz

de cubrir esa situacion financiera.

Los procedimientos de cobranza deben tomar en cuenta una serie de aspectos

para que sean acordes con los propositos del mismo los cuales son:

e Causas de que las ventas no se paguen a su vencimiento
e Sistemas que se utilizan para observar las cuentas.
e Analisis de las cuentas.

e Reserva para cuentas incobrables.
Se califica una cuenta incobrable después de haber cumplido con los respectivos

requerimientos de cobro y después de haber transcurrido dos afios de acuerdo al

codigo de comercio, para poder declarar la prescripcion de la misma.
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La empresa esta en la capacidad legal de crear una reserva para cuentas
incobrables que de acuerdo a la Ley de Actualizacién Tributaria, Decreto 10-2012
del Congreso de la Republica de Guatemala, “en su articulo 21 numeral 20
establece que 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 empleados o a terceros, y
que no se encuentren garantizadas con prenda o hipoteca y se justifique tal
calificacién mediante la presentacion de los documentos o registros generados
por un sistema de gestion de cobranza administrativa, que acrediten los
requerimientos de cobro hechos, o de acuerdo con los procedimientos
establecidos judicialmente, antes que opere la prescripcion de la deuda o que la
misma sea calificada de incobrable. Dicha reserva no podra exceder del tres por

ciento (3%) de los saldos deudores de cuentas y documentos por cobrar.” (4)

La creacion de un departamento de créditos y cobros en una empresa de tiendas
por departamentos, es importante puesto que las ventas a crédito, que dan como
resultado las cuentas por cobrar, normalmente incluyen condiciones de crédito
que estipulan el pago en un numero determinado de dias y aunque todas las
cuentas por cobrar no se cobran dentro del periodo de crédito, la mayoria de ellas
se convierten en efectivo en un plazo inferior a un afo; en consecuencia, las
cuentas por cobrar se consideran como activos corrientes que deben ser
controlados por medio de un grupo especifico (departamento) que se encargue
de la gestidn de aprobar o no una solicitud de crédito (otorgar créditos) y de hacer

efectivo el pago (cobros).
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2.3. Departamento de créditos y cobros

El departamento de créditos y cobros, se considera como parte integral de la
funcion de tesoreria. Dicho departamento se relaciona con finanzas,
mercadotecnia y ventas, contabilidad, gerencia general, area juridica, compras,

produccion, personal y servicios.

La forma como estén organizadas las actividades de crédito y cobranzas, asi
como las funciones relacionadas con ellas, va a depender del volumen de

operaciones y del numero de clientes que necesite controlar la empresa.

En la medida que la empresa crece, y de acuerdo al volumen de clientes y
transacciones, pueden agrupar estas actividades en divisiones que pueden
adoptar diferentes denominaciones tales como: departamento de crédito, gerencia
de crédito, departamentos de créditos y cobranzas, seccion de crédito vy

cobranzas.

Bajo cualquier denominacion de la cual sea objeto en la empresa, la actividad de
crédito y cobranzas debe desarrollar tres actividades especiales que pueden

resumirse en el siguiente procedimiento:

1. Aprobacion de crédito a clientes determinados en condiciones equitativas; es
decir, tanto a conveniencia del cliente como a conveniencia de la empresa.

2. Control de los cobros de las cuentas para garantizar que se hagan los
esfuerzos necesarios para cobrar las deudas en la medida en que estas se
vayan venciendo.

3. Recuperacion de cuentas. En el caso de las cuentas que parecen haberse
convertido en incobrables (clientes que aparentemente no pueden o no tienen

la intencién de pagar), los responsables de crédito y cobranzas tienen que
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planificar los esfuerzos que sean apropiados, y ponerlos en marcha, para

hacer efectivos los cobros de las cuentas y evitar las pérdidas.

Las tres actividades sefialadas anteriormente pueden estar organizadas en un
departamento de crédito y cobranzas, con un gerente y personal suficiente para

la administracion de cuentas por cobrar, si las operaciones asi lo requieren.

Como se menciona en el capitulo | de esta investigacion, la estructura interna de
la compainiia se refleja en el organigrama, por lo que a continuacién se ejemplifica
un organigrama especifico del departamento de créditos y cobros de una tienda

por departamentos, el cual puede incluir basicamente los siguientes elementos:

Figura 2

Organigrama funcional del departamento de créditos y cobros

Gerente de
Créditos y Cobros

|
v v

Jefe Créditos Jefe Cobros
¥ v v v
Call Center de Analistas de Créditos Auxiliares de Cobros Call Center de
Créditos Cobros
Y
Verificadores de Cobradores
Campo

Fuente: elaboracion propia con base a recopilacién de una tienda por departamentos.
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En forma general, se describe las principales funciones que intervienen en el

departamento de créditos y cobros.

Gerente de créditos y cobros.

Es un puesto de caracter administrativo que centraliza todos los procesos de

créditos y cobros, y dentro de las funciones especificas se pueden mencionar las

siguientes:

e Se encarga de analizar la informacién estadistica de créditos otorgados vy el
estatus de los mismos.

e Analizar la presentacién de informes de recuperacion, analisis de antigiedad
de saldos e indicadores financieros, a fin de generar mas eficaces estrategias
y utilizacion eficiente del personal a su cargo.

e Proponer y ejecutar las mejoras de procesos de analisis y resolucion de

créditos y gestion de cobros para hacerlos mas eficientes.

Jefe de créditos:
Puesto de caracter administrativo que coordina principalmente las siguientes
funciones:

e Hacer cumplir las politicas y procedimientos establecidos para el otorgamiento
de créditos. C-1 9

e Generar estadisticas de créditos ingresados al departamento, cantidad de
solicitudes autorizadas y rechazadas, asi como el promedio de tiempo para su

resolucion e informe.

Jefe de cobros:

Puesto de caracter administrativo, encargado de llevar a cabo funciones
especificas del area de cobros como las siguientes:

e Elaborar, implementar y analizar las estrategias de recuperacién de cartera.

e Modificar la ficha de los clientes para indicar el estatus juridico de cobro.
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Establecer metas de cobro y recuperacion de cartera.

Generar informe de cobros y embargos diarios, semanales y mensuales.

Analistas de créditos

Puesto de caracter administrativo. Dentro de las funciones especificas se pueden

mencionar las siguientes:

Revisién del cumplimiento de todos los procedimientos, requisitos y politicas
para la otorgacién de créditos. C-l:

Analizar las solicitudes de créditos para el otorgamiento o rechazo del crédito
(capacidad de pago, estabilidad laboral, referencias comerciales y otras).
Reconocer solicitudes en el burd de créditos.

Coordinar la verificacion de campo con el analista/verificador.

Realizar analisis de verificacion de campo conjuntamente con el
analista/verificador.

Llevar registros en el sistema de créditos ingresados al departamento, créditos
aprobados, denegados y anulados.

Llevar control sobre créditos aprobados por medio de casas de financiamiento
a las que se encuentre afiliada.

Control de expedientes y sus archivos.

Auxiliar de cobros

Puesto de caracter administrativo, que coordina gran parte del trabajo operativo.

Las funciones principales pueden ser:

e Seguimiento de cobro a la cartera en mora.

e Coordinar la ruta de cobros para los cobradores y monitoreo.

e Gestionar llamadas telefonicas a los clientes para recordatorio de pago.
e Verificar el cumplimiento de metas de cobro.

e Generar informe de embargos mensuales.
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¢ Revisiones periddicas de la cartera.
e Establecer a clasificacion de la cartera, control mensual de recuperacion

de la cartera.

Verificadores/ Cobradores
Es un puesto de caracter administrativo/operativo, su responsabilidad es validar
las referencias proporcionadas por el cliente y realizar la gestién de cobro directo.
e Verificacibn de campo de los datos de los clientes y referencias
conjuntamente con los analistas de crédito.
e Cubrir la ruta de cobros.
e Exigir datos de investigacidon correctos, acorde a la ruta establecida por el
auxiliar de cobros.

e Cuadres diarios de cobros efectuados.

Basicamente, el personal del departamento de créditos y cobros, debe estar alerta
a que los riesgos de la entidad se mantengan en niveles razonables. Al final, la
principal funcién de los departamentos de créditos, es determinar el riesgo que
significara para la entidad otorgar un determinado crédito y para ello es necesario
conocer a través de un analisis cuidadoso la informacion otorgada por el cliente,
analisis de los diversos puntos tanto cualitativos como cuantitativos que en

conjunto permitira tener una mejor vision sobre el cliente y la capacidad de pago.

2.3.1. Controles en el departamento de créditos y cobros

La administracion del crédito y las cobranzas se encuentra entre las actividades
mas dificiles de realizar. Esta actividad esta incluida entre las muchas que
desempena una empresa que produce articulos para la venta, o que compre
dichos articulos para luego revenderlos como es el caso de las tiendas por

departamentos. Las politicas y procedimientos utilizados para la concesion de los
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créditos, recaudacion del dinero que produzcan los cobros de los créditos, los
instrumentos que utilice la entidad para ejercer un control efectivo sobre los
créditos y las cobranzas, y la aversion al riesgo de los empresarios, entre otras,
van a ser las variables que los empresarios con agudeza de vision financiera
tendran que considerar a fin de orientar efectiva y eficientemente la gerencia de
crédito y cobranzas. Asi, se pretende lograr los objetivos propuestos para la
empresa donde el volumen de sus ventas y el nivel de sus utilidades netas

periddicas dependen de las ventas a crédito.

Sea cual sea la estrategia, la direccion de la empresa debe establecer los

lineamientos de acuerdo a su actividad y objetivos.

2.3.2. Politicas del departamento de créditos y cobros

‘Las politicas son guias para orientar la accion, son criterios, lineamientos
generales a observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten

una y otra vez dentro de una organizacién o departamento especifico.”(17)

Para administrar de forma adecuada la gestion de cartera, se deben establecer
los lineamientos que permitan estandarizar los criterios de actuacion respecto a la
actividad crediticia, asi como de los procesos y procedimientos operacionales del

area de créditos y cobros.

Para que una politica sea operante y cumpla con su finalidad debe:

e Establecerse por escrito y darle validez.

e Redactarse claramente y con precision.

e Darse a conocer a todos los niveles donde se va a interpretar y aplicar.
e Coordinarse con las demas politicas.

¢ Revisarse periédicamente.

32



e Serrazonable y aplicable a la practica.
e Estar acorde con los objetivos de la empresa.
e Debe ser estable en su formulacién.

e Ser flexible.

Los diferentes procedimientos de cobro que apligue una empresa estan
determinados por su politica general de cobranza. Cuando se realiza una venta
a crédito, concediendo un plazo razonable para su pago, es con la esperanza de
que el cliente pague sus cuentas en los términos convenidos para asegurar asi el
margen de beneficio previsto en la operacion. En materia de politica crediticia se
pueden distinguir tres tipos de politicas, las cuales son; politicas restrictivas,

politicas liberales y politicas racionales.

Las politicas de crédito y cobranza afectan a toda la empresa en su conjunto, en
ocasiones la responsabilidad de su formulacién recaera en la alta gerencia; pero
con mayor frecuencia seran el gerente de crédito y su personal los que
desempenen un papel activo en la determinacion de las politicas, aun que también

pueden intervenir y ser consultados los jefes de otros departamentos afectados.

Las principales politicas y procedimientos que se pueden establecer en el area de

créditos y cobros como medida de seguridad para disminuir riesgos pueden ser:

e Establecer politicas de crédito en cuanto a: C-1 9

o Limite.

o Condiciones de pago.

o Descuentos por volumen.

o Pronto pago.

o Cancelacion de crédito y/o de cuentas incobrables.

o Embargos.
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o Autorizaciones de crédito.

o Registros.

e Evaluar la rotacion cartera. D 5/9 :

e Evaluar el porcentaje de cuentas vencidas en funcidén a ventas netas y en
funcion al total de la cartera. D 6/9 9

e Adecuado sistema de cobranza. D 4/9 :

e Proceso de las investigaciones de crédito. C-2 9

e Periodicidad en cuanto a la presentacion de resultados de cobros.
e Elaboracion de estados de cuenta de cada uno de los clientes.
e Evaluar los saldos de documentos pendientes de cobro y verificar con qué

frecuencia se revisan y analizan estos saldos. D 7/9 9
e Clasificacion de cuentas por antigiiedad de saldos. D 2/9 :

e Custodia de los documentos que respaldan las cuentas por cobrar.

Por lo tanto, las politicas y procedimientos de cobranza deben ser disefiados de
tal manera que se logre un control interno efectivo respecto a la recuperacién de
las cuentas tomando en consideracién el tiempo futuro, que incluye el elemento

riesgo, asi como también las necesidades de fondos de la empresa.
2.3.3. Riesgos asociados al departamento de créditos y cobros

“Riesgo, es la vulnerabilidad ante un posible o potencial perjuicio o dafio para las
personas, organizaciones o entidades. Cuanto mayor es la vulnerabilidad mayor
es el riesgo”(10). En el riesgo se combina la probabilidad de que se produzca un
evento y las consecuencias negativas que este provoque En otras palabras, el

riesgo esta constituido por dos factores que son la amenaza y la vulnerabilidad.

34



El otorgamiento de crédito se ha utilizado como un instrumento para penetrar y
profundizar el mercado meta, y en consecuencia, la fuente de mayor riesgo de
pérdidas y afectacion patrimonial; de alli nace la incertidumbre cuando no se
cuenta con el personal, o asesoramiento adecuado para mitigar los riesgos de

irrecuperabilidad del crédito también conocido como riesgo crediticio.

“El riesgo de crédito, es la posibilidad de pérdida debido al incumplimiento del
prestatario o la contraparte en operaciones directas, indirectas o de derivados que
conlleva el dejar de pagar, el pago parcial o la falta de oportunidad en el pago de

las obligaciones pactadas.

En otras palabras, el riesgo crediticio esta asociado a la incertidumbre sobre los
créditos aprobados a terceros y la recuperacion de estos en los plazos definidos,

tratado de evitar la morosidad de la cartera de cuentas por cobrar.

Es importante que las entidades juzguen adecuadamente la solvencia presente y
futura de sus clientes y administrar eficientemente su cartera, teniendo en cuenta
que “al conceder crédito” se puede incurrir practicamente en los siguientes tres
tipos de riesgos: 1) Riesgos de liquidez, 2) Riesgo legal, y 3) Riesgos de

Solvencia.

e Riesgo de liquidez: Este riesgo se evoca a la falta de dinero por parte del
deudor para el pago, reflejandose en el incumplimiento de no poder efectuar
el pago dentro del periodo predeterminado o de efectuarlo con posterioridad a
la fecha en que estaba programada de acuerdo al contrato. E-4 5/6 :

e Riesgo legal: Este riesgo se ocasiona por la falta de precaucion o
conocimiento en la celebracion de convenios, contratos, elaboracién de

pagarés, letras de cambio, o instrumentos de tipo legal que obliguen al deudor

al pago. E-4 5/6 9
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e Riesgo de solvencia: Este riesgo se podria incurrir, por falta de un verdadero
analisis e identificacion del sujeto de crédito; que no tenga activos o colaterales
para el pago de sus obligaciones. Para ello es necesario que se adopten
procedimientos de investigacion y analisis del crédito, que se refleje en un
verdadero record de calificacion de clientes ”(19). E-4 9

Las empresas que otorguen créditos, deben establecer esquemas eficientes de
administracién y control del riesgo de crédito al que se exponen en el desarrollo
del negocio, en resonancia a su propio perfil de riesgo, segmentacion de mercado,
segun las caracteristicas de los mercados en los que opera y de los productos
que ofrece; por lo tanto es necesario que cada entidad desarrolle su propio
esquema de trabajo, que asegure la calidad de sus portafolios y ademas permita
identificar, medir, controlar, mitigar y monitorear las exposiciones de riesgo de
contraparte y las pérdidas esperadas, a fin de mantener una adecuada cobertura

de provisiones.

Para la mitigacion de los riesgos crediticios es frecuente tener en cuenta que a
través de la informacion obtenida del cliente y de la relacién comercial aparece
una serie de alarmas que deben ser investigadas y analizadas correctamente. Las
empresas de tiendas por departamentos ven la necesidad de tener un control
interno eficiente en base a normas y lineamientos establecidos y aprobados por

la direccion.

Por lo anterior, la evaluacion del control interno del departamento y su monitoreo
permanente, permitira a la direccion identificar, evaluar, responder, comunicar y
supervisar los riesgos asociados a las operaciones de créditos y cobros, de
manera que puedan contribuir al cumplimiento de sus objetivos estratégicos, de

operacion, de reporte y de cumplimiento.

36



CAPITULO Il

EVALUACION DEL CONTROL INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITOS Y COBROS DE UNA EMPRESA DE TIENDAS POR
DEPARTAMENTOS

Para evaluar el control interno del departamento de créditos y cobros de una
tienda por departamentos desde el punto de vista de un auditor externo, se debe
tener claro el alcance, las politicas y procedimientos aplicables y la metodologia

adoptada por el profesional que estara a cargo de la evaluacion.

3.1.Definicién de control interno

El control interno es en gran medida la forma en que la entidad debe responder a
los riesgos de acuerdo a la naturaleza de las operaciones. EI Comité de
procedimientos de auditoria del Instituto Americano de Contadores Publicos y Auditores,
define el control interno de la siguiente manera: “El control interno comprende el plan de
organizacién y todos los métodos y medidas adoptadas dentro de una empresa para
salvaguardar sus bienes, comprobar la exactitud y veracidad de los datos contables,
promover la eficiencia de las operaciones y estimular la adhesion a las politicas previstas

por la gerencia’(10).

Derivado de la definicién anterior, se resume que el control interno se convierte
en un sistema de politicas y procedimientos que adopta la entidad y se desarrolla
mediante la interaccidn de la direccion y el resto del personal, pues son ellos los
que llevan a cabo este proceso, esto con el fin de medir la seguridad razonable
de las siguientes categorias:

e Primero, la forma en que operan (eficacia y eficiencia de las operaciones) y la

confiabilidad de la informacion financiera que obtienen de dichas operaciones.



e Segundo, el cumplimiento de los aspectos fiscales, laborales y de seguridad
social que sean aplicables segun el modelo de negocio.

e Tercero, debido a que el control interno es un proceso, debe estar en constante
monitoreo y seguimiento, esto se logra por medio de una serie acciones o
actividades dentro de la entidad.

e Cuarto, el involucramiento de la direccidén es uno de los principales factores de
un sistema de control, porque ademas de ejercer vigilancia sobre los controles
ya establecidos, proporcionan directrices y aprueban nuevas politicas que
permiten contribuir al cumplimiento de los objetivos de un area especifica o de

toda la entidad.

3.1.1. Sistema de control interno en créditos

El sistema de control interno en créditos, es una herramienta util para el buen
funcionamiento de la operacion desde autorizar una solicitud de crédito, con el fin
de proteger a la empresa de acciones fraudulentas por parte de personas fuera o
dentro de la empresa, asi como descubrir errores o anomalias, prestando una

valiosa colaboracion para auditoria interna o externa.

Como parte del control y estrategia debe existir un manual de politicas y
procedimientos que dicten los lineamientos para autorizar las solicitudes de
crédito en el menor tiempo posible siempre y cuando se cumplan todos los

requisitos establecidos.

3.1.2. Sistema de control interno en cobros

El objetivo de mantener un sistema de control interno en el area de cobros, es
salvaguardar el efectivo proveniente de los cobros efectuados a los clientes, de

manera que se reciban en su totalidad y en el tiempo que corresponde.
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“El sistema de control interno en el area de crédito y cobranza abarcara todos
aquellos controles y procedimientos que haran que se alcancen los siguientes
objetivos:

e Las cuentas por cobrar de clientes estaran correctamente registradas,
valoradas y clasificadas en los estados financieros y procederan de
transacciones previamente autorizadas.

e Todos los saldos de las cuentas por cobrar estaran sujetos a un control de
crédito en cuanto a su identificacién, vencimiento y seguimiento de saldos
vencidos y no liquidados.

e La cobrabilidad de los saldos contables sera efectiva, dotdndose una provision
contable, previa autorizacion del responsable correspondiente en saldos de
dudosa cobrabilidad.

e Los cobros de clientes seran controlados desde su recepcion, anotandose
inmediatamente en los registros contables, hasta su depdsito en las cuentas
bancarias y la salvaguardia y custodia de las cuentas a cobrar y efectivo

recibido de los mismos”(19).

3.2. Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comisién de
normas (COSO)

“Es un método de control interno que se realiza en una empresa para detectar o
prevenir algun tipo de estafa, localizar faltas, corregir operaciones, estimular
deficiencia de personal mediante la vigilancia que se ejerce a través de los
informes, salvaguardar los bienes, y obtener un control efectivo en todos los
aspectos de la compafia. Los controles internos se disefian e implementan con
el fin de detectar, en un plazo deseado, cualquier desviacion respecto a los
objetivos de rentabilidad establecidos para cada empresa y de prevenir cualquier
evento que pueda evitar el logro de los objetivos, la obtencion de informacién

confiable y oportuna y el cumplimiento de las leyes y reglamentos”(10:5).
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Los controles internos sirven como estrategias para incentivar el logro de los
objetivos y para minimizar los riesgos en la realizacion de las operaciones. Visto
asi, el control interno promueve la eficacia, reducen los riesgos de pérdidas de
activos, y ayudan a asegurar la confiabilidad de los estados financieros y el

cumplimiento de las leyes y regulaciones.

3.3.Administracion de riesgos corporativos —Marco Integrado ERM

‘La administracion de riesgos corporativos, es un proceso efectuado por el
consejo de administracidon de una entidad, su direccion y restante personal,
aplicado en la definicion de la estrategia y en toda la entidad, disefiado para
identificar eventos potenciales que puedan afectar a la organizacion y administrar
sus riesgos dentro del riesgo aceptado, de manera que pueda proporcionar una

seguridad razonable sobre la consecucion de los objetivos”(10:17).

El término “gestion de riesgos (Enterprise Risk Management -ERM), es un proceso
para identificar potenciales eventos que puedan afectar a una empresa y la forma
de como administrar esos eventos dentro de los rangos de prevencion al riesgo
aceptado por la empresa, esto para proveer una razonable seguridad en el logro

de sus objetivos”(10:19).

La integracion de riesgos corporativos en una tienda por departamentos, tiene
implicaciones importantes para el control de costos generados especialmente en
la gestion administrativa de los créditos y cobros. Afadir nuevos procedimientos
independientes de los ya existentes, es adicionar costos. Sin embargo, al
centrarse en las operaciones y su contribucién a la administracion afectiva de
riesgos corporativos e integrar ésta en las actividades operativas basicas, una
entidad puede evitar procedimientos y costos innecesarios. Ademas, la practica

de construir la administracion de riesgos dentro del tejido operativo ayuda a
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identificar nuevas oportunidades que la direccion puede aprovechar para hacer
crecer el negocio. En la administracion de riesgos se pueden identificar varios
factores que determinan su funcionalidad, entre los que se mencionan los

siguientes:

3.3.1. Riesgo aceptado

“El riesgo aceptado es el volumen de riesgo, a un nivel amplio, que la entidad esta
dispuesta a aceptar en su busqueda de valor. Refleja la filosofia de administracion
de riesgos de la entidad y, por consiguiente, influye en su cultura y estilo operativo.
El riesgo aceptado dependera muchas veces del tamafo de la empresa, por
ejemplo, una empresa con un riesgo aceptado alto puede estar dispuesta a invertir
en mas tiendas en ubicaciones en donde el estudio de mercado de una
advertencia de posibles pérdidas. Por el contrario, una empresa con un riesgo
aceptado bajo podria optar por limitar su riesgo en invertir unicamente en las

tiendas ya establecidas en puntos estratégicos”(10).

Las tiendas por departamentos como cualquier otra entidad considera el riesgo
aceptado principalmente de dos formas. La primera de forma cualitativa, en la
cual califican el riesgo como alto, moderado o bajo, y la otra forma es adoptar un
enfoque cuantitativo, que refleje y equilibre los objetivos crecimiento, rendimiento
y riesgo. O bien, hacer una combinacion de las dos formas mas comunes que

permitan ponderar cada caso en particular.

3.3.2. Relacion del riesgo y la estrategia
“El riesgo aceptado se relaciona directamente con la estrategia de la entidad y se
tiene en cuenta para establecerla, ya que diferentes estrategias exponen a una

entidad a riesgos distintos”(10). Por ejemplo, dar financiamiento propio en una
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tienda por departamentos es una estrategia para tener contacto directo con los
clientes ademas de otros ingresos por intereses que se obtienen, sin embargo, el
riesgo aceptado sera invertir en el andlisis e investigacion del cliente, una lenta
recuperacion de cartera por clientes morosos e inclusive se corre el riesgo de

cuentas incobrables.

3.3.3. Recursos relacionados con los riesgos

“El riesgo aceptado orienta la asignacion de recursos, pues la direccidon dota de
recursos a las diferentes unidades de negocio e iniciativas teniendo en cuenta el
riesgo aceptado por la entidad y los planes de cada unidad para generar el
rendimiento deseado a partir de los recursos invertidos”(10). Por ejemplo, los
recursos que debe invertir una tienda por departamentos en su departamento de
créditos y cobros derivados del financiamiento propio de ventas al crédito, pueden

ser demasiado altos dependiendo de las herramientas que utilice para su gestion.

Contar con herramientas como optar por el servicio de “burd de créditos” puede
contribuir en el analisis crediticio del cliente, los cobros domiciliares pueden
resultar efectivos para algunos clientes aunque implique para la empresa el pago
del sueldo de cobradores, combustibles y lubricantes, seguros de vehiculos, y

otros.

3.3.4. Tolerancia al riesgo frente a los objetivos

“Las tolerancias al riesgo estan relacionadas con los objetivos de la entidad. Se
puede decir que la tolerancia al riesgo es el nivel aceptable de variacion relativa
al logro de un objetivo concreto”(10). Por ejemplo, el departamento de cobros de
una tienda por departamentos puede tener dentro de sus politicas de cobros

(debidamente aprobadas) tolerar cinco dias de gracia justificada para no cobrar
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mora por las cuotas vencidas, o bien, otro ejemplo de tolerancia al riesgo de
incobrabilidad es llegar a establecer convenios de pago con determinados clientes
(siempre y cuando el cliente tenga la voluntad de pagar) para que no salga

lastimado el costo financiero de la gestion de cartera.

Operar dentro de las tolerancias al riesgo ayuda a asegurar que la entidad se
mantenga dentro de su riesgo aceptado y, por consiguiente, que la entidad
consiga sus objetivos que en este caso es recuperar el valor de sus productos en

los términos y plazos preestablecidos.
3.3.5. Matriz de riesgos como herramienta de evaluacion E-%

‘Una matriz de riesgos constituye una herramienta de control y gestidon
normalmente utilizada para identificar las actividades mas importantes de una
empresa, el tipo y nivel de riesgos inherentes a estas actividades. Permite evaluar
la efectividad del control interno y administracion de los riesgos financieros y no
financieros que pueden impactar los resultados y por ende al logro de los objetivos

estratégicos, de operacion, de cumplimiento y de reporte”(10).
3.4.Consecucion de objetivos —Marco de referencia

3.4.1. Objetivos estratégicos E-2 1/4 :

“En términos generales, la misién de una entidad o area especifica, establece en
amplios términos lo que se aspira alcanzar. Sea cual sea el término empleado
como “misiéon”, “vision” o “finalidad”, es importante que la direccién establezca
expresamente la razén de ser de la entidad. A partir de esto, la direccion fija los
objetivos estratégicos, formula la estrategia y establece los correspondientes

objetivos operativos, de reporte y de cumplimiento para la organizacion”(10).
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3.4.2. Objetivos operativos E-2 2/4 9

“‘Los objetivos operativos se refieren a la efectividad y eficiencia de las
operaciones de la entidad. Estos incluyen sub objetivos relacionados con las
operaciones, dirigidos para el mejoramiento de la efectividad y eficiencia operativa
mediante la movilizacién de la empresa hacia sus metas finales. Uno de los
aspectos importantes es definir las politicas y practicas del personal, las cuales se
refieren al establecimiento de lineamientos para el comportamiento dentro del

marco de los principios, valores y la ética”(10).
3.4.3. Objetivos de reporte E-2 3/4 :

“Un reporte confiable proporciona a la direccién informacién exacta y completa,
adecuada para la finalidad pretendida, y le presta apoyo en su toma de decisiones
y en el seguimiento de las actividades y rendimientos de la entidad. Estos
objetivos son relativos a la confiabilidad de reportes. Incluyen reportes internos y

externos y deben involucrar la informacion financiera y no financiera”(10).
Por ejemplo, en el area de cobros se pueden presentar reportes financieros de la
cartera por antiguedad de saldos y en el area de créditos se pueden presentar

reportes no financieros por ejemplo, estadisticas de créditos otorgados o

denegados en un mes.
3.4.4. Objetivos de cumplimiento E-2 3/4 9

‘Las entidades deben llevar a cabo sus actividades acorde con las leyes y

regulaciones relevantes que aplican a cada tipo de negocio”(10).
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3.5.“Componentes de la administracion de riesgos corporativos

La administracion de riesgos corporativos consta de ocho componentes
interrelacionados, derivados de la manera como la direccion lleva el negocio, que
se integran en el proceso de administracion. A continuacion se presenta un

resumen de la finalidad de cada componente”(10).
3.5.1. Ambiente interno E-1 :

“El ambiente interno establece la base de cémo el personal de la empresa debe
percibir y afrontar el control y el riesgo. El nucleo de cualquier negocio esta
constituido por sus personas — con sus atributos individuales, incluyendo

integridad, valores éticos y competencia — y el entorno en el que actuan.

El ambiente interno constituye la base de todos los demas componentes de la
administracién de riesgos corporativos, proporcionando disciplina y estructura.
Influye en como se establecen las estrategias y objetivos, se estructuran las
actividades de negocio, se identifican y evaluan los riesgos y se actua sobre ellos.
Asimismo, incide en el disefio y funcionamiento de las actividades de control, los

sistemas de informacidén y comunicacion y las actividades de monitoreo”(10).
3.5.2. Establecimiento de objetivos E-2 9

“Los objetivos deben existir antes de que la direccion pueda identificar los eventos
potenciales que afectan a su consecucion. La administracion de riesgos
corporativos asegura que la direccién ha establecido un proceso para fijar
objetivos y que los objetivos seleccionados apoyan la mision de la entidad y se

alinean con ella, ademas de ser consistentes con el riesgo aceptado.
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Los objetivos se establecen a nivel estratégico, que a la vez crean con ellos una
base para los objetivos operativos, de reporte y de cumplimiento. El
establecimiento de objetivos es condicidn previa para la identificacién de eventos,
la evaluacion de riesgos y la respuesta a ellos. Tienen que existir primero los
objetivos para que la direccidon pueda identificar y evaluar los riesgos que impiden
su consecucion y adoptar las medidas necesarias para administrar dichos

riesgos”(10).
3.5.3. Identificacion de eventos E-3 :

“‘Deben identificarse los eventos potenciales que pueden tener un impacto en la
entidad. Incluye la distincion entre eventos que representan riesgos,
oportunidades y las dos. Las oportunidades se reenvian hacia la estrategia de la

direccidon o a los procesos para fijar objetivos.

Los eventos con impacto negativo representan riesgos que exigen la evaluacion
y respuesta de la direccion. Los eventos con impacto positivo representan
oportunidades, que la direccidon reconduce hacia la estrategia y el proceso de

fijacion de objetivos”(10).
3.5.4. Evaluacion de riesgos E-4 :

“Los riesgos identificados son analizados para establecer una base y determinar
como deben ser administrados. Los riesgos se asocian con los objetivos que
pueden afectar. La evaluacion de riesgos permite a una entidad considerar la
amplitud con que los eventos potenciales impactan en la consecucion de
objetivos. La direccion evalua estos acontecimientos desde una doble perspectiva
— probabilidad e impacto- y normalmente usa una combinacion de meétodos

cualitativos y cuantitativos. La probabilidad representa la posibilidad de que
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ocurra un evento determinado y el impacto refleja su efecto en los resultados. Los
impactos positivos y negativos de los eventos potenciales deben examinarse,
individualmente o por categoria, en toda la entidad. Los riesgos se evaluan con

un doble enfoque: riesgo inherente y riesgo residual.

El riesgo inherente es aquél al que se enfrenta una entidad en ausencia de
acciones de la direccion para modificar su probabilidad (posibilidad de que ocurra
un evento) e impacto (grado en que se ve afectado el objetivo). El riesgo residual
es el que permanece después de que la direccion desarrolle sus respuestas a los
riesgos. La evaluacién de riesgos es aplicada primero a los riesgos inherentes,
una vez la respuesta a los riesgos ha sido incorporada, la direccidn considera el
riesgo residual. La valorizacidén consiste en asignar a los riesgos calificaciones
dentro de un rango, que podria ser por ejemplo de 1 a 4 (bajo (1), moderado (2),
moderadamente alto (3), o alto (4)), dependiendo de la combinacién entre impacto
y probabilidad”(10). En la siguiente grafica se puede observar un ejemplo de
esquema de valorizacion de riesgo en funcidn de la probabilidad e impacto de tipo
numeérico con escala:
Tabla 1

Valoracion del riesgo inherente

Alto
=
-]
=
S | Medio
-
2
o
Bajo 2
Bajo Medio
Impacto

Fuente: Elaboracién propia. Basado en mapas de riesgos practicos.
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3.5.5. Respuesta a los riesgos E-5 :

“El personal identifica y evalua las posibles respuestas a los riesgos. La direccion
selecciona un conjunto de acciones para poner en linea los riesgos con sus

tolerancias respectivas y el riesgo aceptado por la entidad.

Al considerar su respuesta, la direccion evalua su efecto sobre la probabilidad e
impacto del riesgo, asi como los costos y beneficios, y selecciona aquella que

situe el riesgo residual dentro de las tolerancias al riesgo deseado.
Las respuestas a los riesgos se incluyen en las siguientes categorias:

e Evitar. Supone salir de las actividades que generen riesgos.

e Reducir. Implica llevar a cabo acciones para reducir la probabilidad o el
impacto del riesgo 0 ambos conceptos a la vez. Esto implica tipicamente a
algunas de las miles de decisiones empresariales cotidianas.

e Compartir. La probabilidad o impacto del riesgo se reducen trasladando o de
otro modo, compartiendo una parte del riesgo.

e Aceptar. No se emprende ninguna accion que afecte a la probabilidad o el

impacto del riesgo.

Las politicas y procedimientos se establecen y ejecutan para ayudar a que se
lleven a cabo efectivamente las respuestas a los riesgos seleccionadas por la
direccion. Con relacién a la identificacién de riesgos, evaluacion y respuesta al
riesgo la matriz de riesgos constituye una herramienta util en el proceso de

evaluacion continua de estrategias y manejo de riesgos”(10).
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3.5.6. Actividades de control E-6 :

‘Las actividades de control son las politicas y procedimientos que ayudan a
asegurar que se llevan a cabo las respuestas de la direccién a los riesgos. Las
actividades de control tienen lugar a través de la organizacién, a todos los niveles
y en todas las funciones. Incluyen una gama de actividades tan diversas como
aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, revisiones del

funcionamiento operativo, seguridad de los activos y segregacion de funciones.

Las actividades de control pueden ser clasificadas por la naturaleza de los
objetivos de la entidad con la que estan relacionadas: estratégicos, operativos, de
reporte y cumplimiento. Después de seleccionar las respuestas al riesgo, la
direccién identifica las actividades de control necesarias para ayudar a asegurar

que las respuestas a los riesgos se hagan adecuada y oportunamente”(10).

Las actividades de control combinan controles automaticos y manuales,
incluyendo controles automaticos que aseguran que la informacién es capturada
correctamente, y procedimientos de autorizacién y aprobacion de las decisiones
de por ejemplo, aprobar una solicitud de crédito por parte del jefe del

departamento de créditos.

Las actividades de control normalmente implican dos componentes: una politica

que establece lo que debe hacerse y procedimientos para levarla a cabo.

Por ejemplo, las politicas de crédito como se menciona en el capitulo Ill de esta
investigacion, son una herramienta muy valiosa dentro de un departamento de
créditos y cobros, porque son directrices que establecen las modalidades para
decidir a qué clientes se vende, las condiciones de pago exacto, los limites

establecidos en los saldos pendientes y cdmo lidiar con las cuentas morosas.
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“‘Respecto a los sistemas de informacion, pueden utilizarse dos amplios grupos de
actividades de control. El primero lo forman los controles generales y el segundo
los controles de aplicacion. Ambos tipos de controles, combinados con controles
manuales de proceso cuando sea necesario, operan juntos para asegurar la

completitud, exactitud y validez de la informacion”(10).
3.5.7. Informacién y comunicacion E-/ 9

La informacion relevante se identifica, captura y comunica de un modo y en un
plazo que permita a las personas desarrollar sus responsabilidades. Es necesaria
informacion a todos los niveles de una entidad para identificar, evaluar y responder
a los riesgos. También puede darse una comunicacion eficaz en sentido amplio,
cuando fluye hacia abajo, a través y hacia arriba de la entidad. El personal debe

recibir comunicaciones claras sobre su rol y responsabilidades.

La informacion operativa de fuentes internas y externas, tanto financiera como no

financiera, es relevante para multiples objetivos de negocio.

Los sistemas de informacion a menudo estan totalmente integrados en la mayoria
de aspectos de las operaciones. Los sistemas de Internet o basados en la red
son frecuentes y muchas empresas tienen sistemas de informacion para toda la

entidad, tales como un sistema integrado de informacion (ERP).

Estas aplicaciones facilitan el acceso a informacion previamente enmarcada en
silos funcionales o departamentales, haciéndola asi disponible para un uso amplio
de la direccion. Las transacciones se registran y siguen en tiempo real,
permitiendo a los directivos acceder inmediatamente a informacion financiera y

operativa de forma mas efectiva para controlar las actividades de negocio”(10).
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3.5.8. Monitoreo E-8 :

“Toda administracion de riesgos corporativos se monitorea, realizando en ella las
modificaciones que sean necesarias. De este modo, se puede reaccionar
dinamicamente y cambiar si varian las circunstancias. Este monitoreo se lleva a
cabo a través de actividades permanentes de la direccidn, evaluaciones
independientes de la administracién de riesgos corporativos o una combinacion

de ambas actuaciones.”(10).

El alcance y frecuencia de las evaluaciones independientes dependera
fundamentalmente de la evaluacion de riesgos y la eficacia de los procedimientos

de monitoreo permanente.
3.6.Relacion de los objetivos y componentes

Existe una relacién directa entre los objetivos que una entidad intenta alcanzar y
los componentes de la administracion de riesgos corporativos, que representan lo

que hace falta para lograr aquellos.

Los ocho componentes no funcionan de modo idéntico en todas las entidades. Su
aplicacién en las pequeinas y medianas empresas, por ejemplo, puede ser menos
formal y estructurada. Sin embargo, estas entidades podrian poseer una gestion
eficaz de riesgos corporativos, siempre que cada componente esté presente y
funcione adecuadamente. Por ejemplo, los datos financieros y no financieros
generados desde fuentes internas y externas, que forman parte del componente
de informacion y comunicacion, son necesarios para fijar la estrategia, gestionar
efectivamente las operaciones del negocio, reportar efectivamente y determinar si

la entidad cumple o no las leyes aplicables.
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3.7.Relacion de la evaluacién con enfoque en administracion de riesgos

y los procedimientos de auditoria

“Del resultado obtenido de la evaluacién de los niveles de riesgo dependera la
mayor profundidad de los procedimientos de auditoria a aplicar para obtener un

informe satisfactorio.

Como bien se sabe, el reto para la direccion de la empresa es determinar cuanta
incertidumbre se puede aceptar mientras se esfuerzan en incrementar el valor
para sus grupos de interés (clientes, proveedores, empleados, otros.). La
incertidumbre implica riesgos y oportunidades y posee el potencial de erosionar o
aumentar el valor. Ahora bien, cuanto mas alto sea el nivel evaluado del riesgo
inherente y de control, mayor es la evidencia que el auditor debe obtener en la

aplicacion de sus procedimientos”(10).
3.8.Fase operativa de la evaluacion del control interno

Es importante considerar que cada etapa de la evaluacion se debera efectuar con
el cuidado suficiente que garantice y asegure que la informacion que se obtiene y
las conclusiones preliminares que van surgiendo tengan bases solidas para que

las etapas subsecuentes estén soportadas sobre situaciones reales.

El primer documento que recibe el cliente de parte de los profesionales que
realizan la evaluacion del control interno es la propuestainicial. A :
Para elaborar una propuesta deben contestarse cuatro preguntas claves:

¢, Qué se pretende hacer?

¢, Quién lo va a desarrollar?

¢ Cuanto se va a realizar?

¢ Cuanto va a costar?
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La metodologia para la evaluacién de control interno puede ser:
e Planificacién
e Ejecucioén

¢ Informe

3.8.1. Fase planificacion B :

El auditor debera planear la evaluacién de control interno, de modo que pueda
familiarizarse con las condiciones peculiares en que trabaja el cliente, la
organizacion y sobre todo la eficiencia del departamento de créditos y cobros, la
naturaleza de los productos que vende, los métodos de venta, las condiciones de
crédito que concede a sus clientes y el control interno sobre las cuentas por cobrar

y las ventas.
e Planificacion general B-1 9

De acuerdo a la Norma Internacional de Auditoria 300 “El auditor debera crear
una estrategia general para establecer la validez, a través de la evaluacion de las
politicas, procedimientos, leyes y reglamentos aplicables” (2) en este caso a los

créditos y las cuentas por cobrar dictadas por la administracion.

Es importante destacar que durante la evaluacion se debe conocer la estructura
organizativa de la entidad, especialmente las lineas de autoridad vy
responsabilidad relacionada con los procesos de otorgamiento de créditos y el
control de las cuentas por cobrar, la naturaleza e integracion de las cuentas por

cobrar y sistemas auxiliares existentes para su control y administracion.
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Andlisis preliminar B-1 :

Esta primera etapa es muy importante, ya que en ella se conoce la naturaleza de
la problematica en cuestion que se presumen en el departamento de créditos y

cobros y la interrelacion con las demas areas.

En esta etapa se pretende obtener una visidon general de la empresa. Deben
definirse cuales son los elementos de mayor importancia que se van a evaluar en
el departamento, de tal forma que se pueda elaborar una proyeccion inicial en

cuanto a caracteristicas de trabajo, el tiempo y el costo aproximado.

Por tanto, en esta etapa se concreta la informacion indispensable para elaborarla
y presentar una propuesta inicial que contenga, el alcance y los resultados
esperados de la evaluacién. Se debe de programar un tiempo razonablemente
corto para esta etapa, para no incurrir en gastos muy altos sin demeritar la calidad

profesional del trabajo.

En esta etapa se realiza una visita de campo la cual se hace con la finalidad de
observar fisicamente las instalaciones de la empresa y para realizar
conversaciones informales con el personal involucrado en el area objeto de

evaluacion con la intencion de identificar la magnitud y el volumen de operaciones.
e Planificacion especifica B-2 :

En esta etapa se seleccionan los procedimientos, se estiman los recursos
humanos necesarios y el tiempo requerido para la ejecucién de la evaluacién del

control interno.
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e “Procedimientos B-2 9

El profesional determinara la naturaleza, oportunidad y alcance de los
procedimientos a aplicar para que los mismos sean efectivos y optimizar la calidad

y cantidad de la evidencia obtenida.

o Pruebas de control
Las pruebas de control se desarrollan para obtener evidencia de auditoria sobre
la efectividad del disefio de los sistemas de contabilidad y de control interno, es
decir, si estan disefiados adecuadamente para prevenir o detectar y corregir
representaciones erréneas de importancia relativa; y la operacion de los controles

internos a lo largo del periodo.

o Pruebas de cumplimiento
Es una prueba que reune evidencia de auditoria para indicar si un control funciona
efectivamente y logra sus objetivos. El auditor entonces solo debe aplicar pruebas
de cumplimiento, a aquellos controles sobre los cuales depositara confianza para

modificar la naturaleza, alcance y oportunidad de los procedimientos de auditoria.

o Pruebas selectivas
La “prueba selectiva” o “muestreo” es un procedimiento que sirve para derivar
conclusiones sobre las caracteristicas de un grupo numeroso de partidas,

mediante el examen de un grupo parcial de ellas”(2).

Técnicas de apoyo en la evaluacion de control interno (cualitativa y

cuantitativa) B-2 :

‘Las técnicas son los métodos practicos de investigacion y prueba que el

evaluador, utiliza para lograr obtener la informacion necesaria para poder emitir
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opiniones y recomendaciones objetivas. En otras palabras, las técnicas son las
herramientas de trabajo del evaluador y los procedimientos la combinacién que se

hace de esas herramientas para un estudio particular.
Entre las técnicas que generalmente se utilizan estan las siguientes:

o Entrevistas con directivos y responsables del area y proceso
especifico

Las entrevistas son la clave para obtener informacion valiosa. La técnica de la

entrevista dependera del directivo o empleado que vaya a entrevistar y el grado

de profundidad que busque. Algunas técnicas son: entrevista preliminar, de fondo,

para sondeo rapido, de posicién y de comprobacion de hipétesis. Para cada

entrevista, se deben elaborar previamente los cuestionarios y guias

correspondientes.

o Observacion directa del area de trabajo
Esta técnica es muy util ya que permite familiarizarse con el personal de la

empresa y con los procesos, de tal forma que podamos tener una vision objetiva.

o Aplicaciony analisis de cuestionarios E 9
La elaboracion de cuestionarios y guias debe tener un procedimiento previamente
establecido. Las preguntas deben dirigirse a la deteccion de hallazgos, a la
comprobacién de objetivos y metas, y a la obtencidon de evidencias contundentes

que permitan soportar las afirmaciones y sugerencias que se den a la empresa.

o Andlisis organizacional B-5 6/7 :

Consta de la revision de organigramas, cuadros de distribucién de trabajo,
diagramas de flujo, y los examenes de objetivos, politicas, procedimientos,

delegacion de responsabilidades, normas y realizaciones.
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o Andlisis de estadisticas D 3/9 :

Las estadisticas son indispensables ya que permiten conocer la historia, los
antecedentes, comparar resultados, definir estrategias y tomar decisiones con
base en datos reales. Por ejemplo, conocer la tendencia de las ventas al
crédito’(5:33).

o Andlisis de cartera (cuentas por cobrar) D :
Es importante tener en cuenta que es muy dificil mejorar lo que no que no se
puede medir, y es en base a esta premisa que se considera fundamental definir
una serie de indicadores que permitan medir tanto la gestion como la recuperacion
de cartera. Entre los indicadores financieros y no financieros considerados

necesarios para el propdsito antes planteado se encuentran los siguientes:

1. Periodo promedio de cobranza D 4/9 :
FICHA DEL INDICADOR
Nombre del indicador Periodo promedio de cobranza
Objetivo del indicador Medir el tiempo promedio en que las cuentas por cobrar se

convierten en efectivo.

Férmula de calculo Periodo promedio de cobranza =
Cuentas por cobrar x dias en el afio = dias

Ventas anuales a crédito

Responsable Jefe de cobros
Fuente de informacion Estadisticas generadas del sistema.
Frecuencia de medicion Trimestral
Nivel Unidad Meta Tendencia
base
Semaéforo
Rojo . Amarillo O Verde .
< 56% >=56% y < 80% >= 80%
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2. Rotacion de cartera (cuentas por cobrar) D 5/9 :

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador

Rotacion de cartera (cuentas por cobrar)

Objetivo del indicador

Medir el plazo promedio de créditos otorgados a los clientes

y evaluar la politica de crédito y cobranza.

Formula de calculo

Cuentas por cobrar promedio x 365 = dias

Ventas netas anualizadas

Responsable

Jefe de cobros

Fuente de informacioén

Reportes de cuentas por cobrar.

Frecuencia de medicion Mensual
Nivel Unidad Meta Tendencia
base

Semaforo

Rojo .

Amarillo O

Verde .

< 56%

>=56% y < 80%

>=80%

3. Porcentaje de cartera vencida

D 6/9 :

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador

Porcentaje de cartera vencida

Objetivo del indicador

Medir en qué porcentaje se encuentra la cartera vencida

respecto a la cartera total.

Foérmula de calculo

Cartera vencida

Cartera total

Responsable

Jefe de cobros

Fuente de informacion

Reportes de cuentas por cobrar por antigiedad de saldos.

Frecuencia de medicion Semanal
Nivel Unidad Meta Tendencia
base
Semaéforo
Amarillo

Rojo .

O Verde .

< 56%

>=56% y < 80%

>=80%
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4. Porcentaje de cartera al dia D 7/9 :

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador Porcentaje de cartera recuperada

Objetivo del indicador Medir en qué porcentaje se encuentra la recuperacion de la

cartera con las modalidades de cobro actuales.

Formula de calculo Cartera corriente

Total de cartera por cobrar

Responsable Jefe de cobros
Fuente de informacion Reportes de cuentas por cobrar.
Frecuencia de medicion Semanal
Nivel Unidad Meta Tendencia
base

Semaforo
Rojo . Amarillo O Verde .
< 56% >=56% y < 80% >= 80%

5. Porcentaje de clientes nuevos D 8/9 9
FICHA DEL INDICADOR
Nombre del indicador Porcentaje de clientes nuevos
Objetivo del indicador Medir el crecimiento en la cartera de clientes por ventas al
crédito.
Formula de calculo Clientes nuevos
Total de clientes

Responsable Jefe de créditos
Fuente de informacion Reportes de cuentas por cobrar.
Frecuencia de medicion Semanal
Nivel Unidad Meta Tendencia
base

Semaéforo
Rojo . Amarillo O Verde .
< 56% >=56% y < 80% >= 80%
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6. Porcentaje de clientes clave D 9/9 9

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador

Porcentaje de clientes clave

Objetivo del indicador

Medir en qué porcentaje influyen los clientes considerados

clave.

Formula de calculo

Clientes clave

Total de clientes

Responsable

Jefe de créditos

Fuente de informacioén

Reportes de cuentas por cobrar.

Frecuencia de medicion Semanal
Nivel Unidad Meta Tendencia
base
Semaforo
Rojo . Amarillo O Verde .
< 56% >=56% y < 80% >= 80%
Recursos

B-3 :

El equipo de auditoria o evaluadores estara integrado con recursos humanos con

capacitacion profesional para que sus especialidades y oportunidades de accién

se correlacionen con las necesidades y objetivos de la entidad en la cual se esté

llevando a cabo la evaluacion.

Tiempos

B-3

Debera realizarse una estimacion de las horas previstas para la realizacién de la

evaluacion de acuerdo a la actividad, tarea y recurso humano.
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Programas B-4 9

El supervisor elaborara el programa de la evaluacion para su aprobacion. En este
documento se resumira las decisiones mas importantes relativas a la estrategia
adoptada para el desarrollo de la ejecucion de la auditoria, tiene como propdsito
ademas, organizar, conducir y controlar los esfuerzos de la auditoria para lograr

el mejor uso de los recursos.
Riesgo en auditoria

“El riesgo de auditoria puede considerarse como una combinacién entre la
posibilidad de la existencia de errores significativos o irregularidades en los
estados financieros y el hecho de que los mismos no sean descubiertos por medio

de procedimientos de control del cliente o del trabajo de auditoria.

El riesgo de auditoria puede ser afectado por controles internos deficientes,
complejidad de contabilidad, subjetividad, la posibilidad de que la direccién
prescinda de los sistemas, la naturaleza del negocio y muchas otras

circunstancias importantes.

De acuerdo a la Norma Internacional d Auditoria 400 evaluacion de riesgo y
control interno se presentan tres tipos de riesgos de Auditoria:

Riesgo de control: Es aquel que existe y que se propicia por falta de control de
las actividades de la empresa y puede generar deficiencias del sistema de control
interno.

Riesgo de deteccidon: Es aquel que se asume por parte de los auditores que en
su revisiéon no detecten deficiencias en el sistema de control interno.

Riesgo inherente: Es aquel que se presenta inherente a las caracteristicas del

sistema de control interno.”(2)
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Diagnéstico general B-5 9

En esta etapa se realizaran pruebas de evaluacién e investigacion de campo
profunda especifica al area objeto de estudio. Ademas, se elaborara el programa

de trabajo y se especificaran las actividades a realizar por los profesionales.

Con los estudios preliminares se debe determinar el area critica con una
problematica mas profunda y al concluir se debe presentar un informe

denominado diagndstico general.

Los principales objetivos de esta etapa son:

o Determinar las areas y procesos criticos.
o Fijar los criterios de auditoria

A manera de resumen, el CPA debe establecer dentro de la planificacion
especifica los procedimientos, técnicas de apoyo, recursos, tiempos, programas

y riesgos de auditoria.

3.8.2. Fase de ejecucion C :

La fase de ejecucion pone en practica la planificacion de la evaluacién de control
interno general y especifica. Significa ejecutar los procedimientos planificados
para obtener evidencia suficiente y competente sobre la cual se pueda basar el

informe.

En esta fase se determina el grado en que el auditor confiara en los controles
internos del cliente. Con base en los comentarios de los directivos de la empresa
en la presentacion del Diagnostico General, se afinara el programa de evaluacién
especifica para cada proceso o procedimiento identificado como critico y que

puede perjudicar el desarrollo de la empresa o departamento.
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e Procedimientos, técnicas y practicas

El profesional encargado de realizar este tipo de evaluacién aplicara los
procedimientos y técnicas con la oportunidad y alcance que juzgue necesarios de
acuerdo a los objetivos de la revision, la amplitud del universo sujeto a examen y
las circunstancias especificas del trabajo. Los procedimientos de evaluacion
abarcan los siguientes tipos de accion:

Analizar

Comparar

Comprobar

Confirmar

Explorar

Observar

Realizar operaciones de calculo y estadistica

o O 0 0O O O O

e Papeles de Trabajo

Se puede afirmar que “los papeles de trabajo son todas aquellas cédulas vy
documentos que son elaborados por el Auditor u obtenidos por él durante el
transcurso de cada una de las fases del examen. Los papeles de trabajo son la
evidencia de los analisis, comprobaciones, verificaciones, interpretaciones, en
que se fundamenta el Contador Publico, para dar sus opiniones y juicios sobre el

sistema de informaciéon examinado” (2).

e Fuentes de obtencion de evidencia

“Las evidencias son los elementos de juicio suficientes que permite al evaluador
analizar la realidad de los hechos y situaciones observadas, la veracidad de la
informacion obtenida y la documentacion revisada. Para que sean validas las
evidencias deberan tener calidad y fundamentar objetiva y razonablemente los
hallazgos. Asimismo, para que una evidencia tenga calidad debe reunir las
caracteristicas de suficiencia, competencia y pertinencia®(1). La Norma

Internacional de Auditoria 500 Evidencia de Auditoria, establece que el auditor
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debera obtener evidencia suficiente apropiada de auditoria para poder extraer

conclusiones razonables sobre las cuales basar su informe.

e Desarrollo de hallazgos

Se denomina hallazgo al resultado de la comparacion que se realiza entre un
criterio y la situacion actual detectada durante un examen a un area, actividad u
operacion. En otras palabras, es toda informaciéon que a juicio del auditor le
permite identificar hechos o circunstancias importantes que inciden en la gestion
de la entidad, programa o proyecto bajo examen que merecen ser comunicados

en el informe.

Los requisitos que debe reunir un hallazgo son:
o Debe ser significativo.
o Basado en hechos y evidencias precisas documentadas en papeles de
trabajo.
o Debe ser objetivo.
o Debe ser convincente para una persona que no haya participado en la

evaluacion.

Al definir que una deteccién se transformara en un hallazgo, debe de tenerse en
cuenta lo siguiente:

o Estar referidos a asuntos significativos y que incluyen informacion
suficiente y competente relacionada con la evaluacion efectuada a la
gestion de la entidad examinada.

o Incluir informacién necesaria respecto a los antecedentes, a fin de facilitar
su comprension vy,

o Estar referidos a cualquier situacion deficiente que se determine como

relevante para la aplicacion de procedimientos de auditoria.
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3.8.3. Fasedeinforme

Al terminar la evaluacion especifica, el profesional esta en la posibilidad de
efectuar un analisis general de la empresa, pues ya cuenta con los elementos de

juicio suficientes para emitir un informe y recomendaciones.

Se debera interpretar y analizar los resultados de la revision efectuada con cada
una de las etapas, para dar las opiniones, recomendaciones y opciones de accién
aplicables y respaldadas, considerando los origenes y las causas de los

problemas, su valoracion, magnitud y sus efectos.

Producto de la evaluacion del control interno podran surgir recomendaciones
administrativas, operacionales, de direccion, técnicas, de control, y otras,
dependiendo los procedimientos o areas que representen mayor riesgo.

Los informes que los evaluadores deben presentar a los directivos son de varios
tipos. Para éste efecto, sera conveniente definir cuantos, cuando, periodicidad y

contenido.

e Informes ejecutivos
Estos informes deben ser concretos y cubrir hechos, circunstancias, hallazgos de

magnitud e importancia principales y las recomendaciones para su solucion.

e Informes de evaluacion del control interno

Este informe incluyen todas las deficiencias encontradas durante la evaluacion,
medidas por su probabilidad e impacto del riesgo que significaria para la empresa
y sus recomendaciones respectivas. La presentacién oral de alguno de los
informes puede ser transcendente, ya que muchas veces el éxito de una

evaluacion depende de la presentacion verbal del informe escrito.
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CAPITULO IV

EVALUACION DEL CONTROL INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITOS Y COBROS DE UNA EMPRESA DE TIENDAS POR
DEPARTAMENTOS
(CASO PRACTICO)

Para ejemplificar la aplicacién de la metodologia de evaluacion del control interno
en el departamento de créditos y cobros, en este capitulo se expone un caso
practico en el cual se ha creado para fines ilustrativos y didacticos una empresa

de tienda por departamentos denominada Guate Retail, S.A.

Descripcion del proyecto (evaluacion)

El principal objetivo de evaluar el disefio, implementacion y mantenimiento de la
estructura de control interno y su monitoreo permanente, es minimizar los riesgos

que pueden afectar los objetivos estratégicos de Guate Retail, S.A.

Por ello la direccion de la empresa en mencion, decidioé contratar los servicios de
una firma de auditores independientes que a través de técnicas y procedimientos
de auditoria y con un enfoque en la administracién de riesgos, les permita evaluar
los procesos especificos del departamento de créditos y cobros e identificar los

principales riesgos.

La direccién esta consiente que la falta o inadecuada aplicacién de las politicas y
procedimientos en el otorgamiento de crédito, puede aumentar los riesgos de

morosidad e incobrabilidad.
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales Fecha indice
Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros | Elaboré: AB 01/10/14 C/M
Cédula de Trabajo: | Cédula Marcas de Auditoria | Reviso: VR 02/10/14 1/2

Marcas de auditoria

Las marcas que se utilizaron en los papeles de trabajo en el desarrollo de la
evaluacion del control interno del departamento de créditos y cobros, se indican a

continuacion:

Significado

Revisado

Cotejado contra reporte del sistema

Autorizacion examinada

Sumado vertical

Sumado horizontal

Calculo verificado

Referencia a cédula “n”

Deficiencia de control interno

No aplica

RN EIERE
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flujogramas
Simbolo Significado
Inicio o

fin del proceso

Etapa del proceso (actividad

a desarrollar)

Entrada procedente de

otro proceso

Salida del proceso

(evidencia documental)

Decision

D
O
|
< >
|

Conector con otra pagina de

la descripcidn del proceso
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BR&A A

Barrios Ruiz & Asociados, S.C. 1/5

Propuesta de servicios profesionales

Guatemala, 25 de agosto de 2014.

Lic. César Marroquin
Director General
Guate Retail, S.A.
Ciudad de Guatemala

Estimado Lic. Marroquin:

Agradecemos la oportunidad que nos han brindado de poder servirles y cotizar
nuestros honorarios para la evaluacion del control interno del departamento de
créditos y cobros de Guate Retail, S.A.

Me permito reiterar que contamos con personal altamente capacitado,
responsable y comprometido para brindar un servicio competente en la direccion,
administracion y conduccion de la evaluacién, dentro de los mas altos estandares
del mercado. A continuacion, detallamos el servicio y la cotizacion que de éste se
deriva.

|. Alcance de nuestro trabajo:

El principal objetivo de la evaluacion sera emitir un informe de las deficiencias
detectadas en el departamento de créditos y cobros, y las recomendaciones que
consideremos apropiadas para reducir los riesgos asociados.

70



BR&A A

Barrios Ruiz & Asociados, S.C. 2/5

Nuestro trabajo consistird en evaluar el sistema de control interno actual en el

departamento de créditos y cobros, con el objetivo de:

e Hacer un diagnostico general, con el fin de recopilar informacion, como
necesidades de politicas, parametros, controles y para la determinacién de
debilidades.

e Evaluar las actividades del personal de créditos y cobros y la forma en que
cada uno planifica, procesa y presenta la informacion y resultados que le
requieran.

e Validar las politicas y procedimientos relacionados a los procesos de
solicitudes, analisis y resolucion de créditos, sistemas de cobros y control
sobre la cartera de clientes.

e Identificar los aspectos de mayor riesgo tomando como referencia los ocho
componentes de la administracion de riesgos.

El propésito es obtener una seguridad razonable, mas no absoluta, de que los
controles internos del departamento de créditos y cobros no contienen errores o
fraudes importantes. Nuestras comunicaciones, con respecto a estos asuntos,
seran dirigidas al Consejo de Administracion y/o los funcionarios de la empresa
gue sean designados por ustedes para tal efecto, en funcidén de la importancia de
los asuntos a tratar, y conforme al acuerdo que tomemos sobre este particular.

Los papeles de trabajo en relacién con nuestra evaluacion, son propiedad de

nuestra firma, comprenden informacion confidencial y seran retenidos por
nosotros de acuerdo con nuestras politicas y procedimientos.

Il. Responsabilidad de la Administracién:

La informacion interna sujeta a nuestra evaluacion es responsabilidad de la
Administracion de Guate Retail, S.A. A este respecto, la Administracion es
responsable de las siguientes situaciones:
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Barrios Ruiz & Asociados, S.C. 3/5

e Proporcionar la informacion requerida para la evaluaciéon del control interno.

e Correcto registro de las transacciones en la contabilidad, especificamente las
cuentas por cobrar.

e Identificar las leyes, reglamentos y otras disposiciones normativas aplicables
a sus actividades y asegurarse que la empresa cumplan con ellas.

Ill. Informacidn necesaria para la evaluacion:

Con el proposito de que nuestro trabajo se realice sin limitaciones, la
Administracion de Guate Retail, S.A., nos proporcionara, con base en nuestra
solicitud, toda la informacion requerida al inicio de la evaluacion y otra informacion
complementaria que consideremos necesario evaluar como parte de nuestro
examen. Asimismo, se designara por parte de ustedes, al personal que atendera
nuestras solicitudes de informacion.

V. Programacion del trabajo:

Las fechas para el inicio y conclusién de nuestro trabajo, para la entrega de los
informes las programaremos anticipadamente con el personal involucrado,
conforme a acuerdos previos.

En caso de que, en el transcurso de nuestro trabajo, nos enfrentemos a hechos o
circunstancias que no permitan desarrollarlo en la forma inicialmente propuesta,

se los informaremos inmediatamente por escrito.

V. Informes a expedir:

Como resultado de nuestros examenes emitiremos los siguientes informes:
1. Diagnéstico General

2. Informe ejecutivo
3. Informe de evaluacién de control interno.
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V1. Honorarios profesionales:

Como es de su conocimiento, nuestros honorarios se basan en el tiempo
realmente invertido por nuestro personal, valuado a las cuotas de facturacion
establecidas para cada miembro de la firma conforme a su nivel de experiencia.

Con base en lo anterior, nuestros honorarios, calculados a nuestras cuotas de
facturacion actuales seran de Q.40, 000.00.

En caso de que surgieran situaciones extraordinarias ajenas a nuestro control que
hiciesen necesaria una inversion de tiempo adicional, oportunamente se las
comunicariamos para su consideracion y decision. Por otra parte, si el tiempo
requerido para llevar a cabo los trabajos resultase menor que el estimado, desde
luego, se hara la correspondiente reduccion a los honorarios. De contar con su
aprobacion, agradeceriamos su autorizacion para que nuestros honorarios sean
liquidados en 3 pagos, el primero por Q15,000.00 al aceptar la propuesta, el
segundo por Q.15,000.00 durante la evaluacion y el ultimo de Q.10,000.00 al
presentar el informe.

VII. Otros aspectos importantes:

La Administracién conoce y acepta el riesgo implicito que existe en el uso de
comunicaciones por via electronica, incluyendo la falta de seguridad de la
informacion y de certeza de su adecuado envio / recepcion, asi como la posible
pérdida de confidencialidad.

De vernos favorecidos con su respuesta, le solicitamos su confirmacion,
aceptando de conformidad adicional de esta propuesta que estamos anexando.

* k* k% k% *
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De acuerdo con nuestra costumbre y en base a lo previsto en el cddigo de ética
profesional, toda informacién conocida durante nuestro trabajo sera tratada a nivel
confidencial.

Atentamente,

Dl YRy

Licda. Vilma Eloisa Yoc Ruiz
Gerente de Auditoria

* * % * *

ACEPTACION DE LA PROPUESTA DE SERVICIOS PROFESIONALES

Acepto las condiciones de esta carta como un acuerdo de voluntades entre la
compaiiia que represento, Guate Retail, S.A., y la firma de auditores Barrios Ruiz
& Asociados, S.C., que practicara la evaluacion antes citada. La he leido y
entiendo plenamente las condiciones y disposiciones contenidas.

Acepto. %%@

r g

Lic. César Alfredo Marroquin

Puesto: Director General
Fecha: 25 de septiembre de 2014
Sello

Lanovands fir el de vida
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros | Elaboré: AB 01/10/14 B

Cédula de Trabajo: | Planificacién Reviso: VR 02/10/14 11

Planificacion de la evaluacion del control interno del departamento de

créditos y cobros de Guate Retail, S.A.

Planificacion general

v

—[ Andlisis Preliminar B-1

*Conocimiento de la empresa
*Fuentes de informacién
*Limitaciones de control interno
*Evaluacion de riesgos

Planificacidon especifica

,—L Procedimientos y Técnicas B-2

.
w

Recursos y Tiempos

Vv v

Diagndstico General B-5

—
,—L Programas B-4
_L

*Introduccion

*Objetivos y alcance de la evaluacion

*Descripcion del departamento de créditos y cobros
*Procesos a evaluar

*Procesos relacionados

*Responsabilidades del personal clave

* Aprobacion de créditos segun lineas de autorizacion
*Estructura organizacional

* Atribuciones del personal
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Analisis preliminar

e Conocimiento de la empresa

La empresa de tiendas por departamentos “Guate Retail, S.A.” es una empresa
guatemalteca que tiene como actividad lucrativa la compra-venta de bienes
muebles (linea blanca, camas, muebles de hogar y oficina). Fue constituida el 2
de junio del afio 2000 como una sociedad anénima. Hace siete afos se cre6 un
departamento de créditos y cobros, con el objetivo de tener un mejor control de la
cartera de clientes que da como resultado el incremento del volumen de las ventas

mediante el otorgamiento de facilidades de pago.

Filosofia de direccion
Guate Retail nace como un proyecto innovador enfocado a satisfacer las
necesidades de las familias guatemaltecas tomando como unica guia las

prioridades, exigencias y estilos de vida de cada uno de los clientes.

El departamento de créditos y cobros al igual que toda la organizacién, se rige por
principios éticos, morales y legales, de acuerdo, a la tradicién, las buenas
costumbres y leyes. El principal objetivo es facilitar el control de la cartera de

clientes y asegurar una rentabilidad para los accionistas.
Vision

La vision general es “ser lideres como tiendas por departamentos en la

comercializacion de articulos para el hogar y oficina”.
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Misién

Ser reconocidos por los clientes como la mejor tienda por departamentos de
articulos para el hogar, por su variedad, calidad, precios y excelente nivel de

servicios al cliente.

e Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion para llevar a cabo la evaluacion seran, entre otras, las
siguientes:
o El propio departamento de créditos y cobros (personal clave)
o Conocimiento directo mediante técnicas de apoyo como el andlisis de la
informacion documental, entrevistas a directivos y responsables de areas
0 procesos especificos, observacion directa de las areas de trabajo,
aplicacion y analisis de cuestionarios, y otras técnicas y herramientas de
evaluacion.
o Medios electrénicos (internos o externos) e Informacién de terceros

(clientes, circularizacién de clientes, confirmaciones de saldos).

e Limitaciones de control interno

La direccion nos ha informado que dentro del equipo de trabajo del departamento
de créditos y cobros, se ha cambiado constantemente al gerente de créditos y

cobros, y que las politicas han sido modificadas durante estos cambios, por lo que
algunas de las politicas que se han establecido no se tienen por escrito. E-2 2/4

>

Ademas de lo anterior, es importante reconocer la existencia de limitaciones

inherentes de control interno:
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o En el desempefo de los controles puede cometerse errores como
resultados de equivocos e instrucciones, errores de juicio, descuido,
distraccion o fatiga.

o Las actividades de control dependientes de la separacién de funciones
pueden ser burladas por colusion entre empleados.

o Los controles estan disefiados, generalmente, para aplicar en
transacciones habituales. Podrian no detectarse errores o irregularidades
en el caso de transacciones no rutinarias.

o La extension de los controles adoptados también esta limitada por

consideraciones de costo.

e Evaluacién de riesgos de auditoria

En la informacion obtenida se evaluara el riesgo de auditoria a efectos de
establecer los procedimientos a aplicar para asegurar que el mismo se reduce a
un nivel aceptablemente bajo. La medicion del riesgo de auditoria se entendera
por medio de tres componentes: riesgo inherente, riesgo de control y riesgo de

detencion.

A pesar de que la evaluacion del riesgo tiene un alto grado de subjetividad, durante
la ejecucion se tratara de medir la significatividad del componente, la existencia
de factores de riesgo y su importancia relativa, y la probabilidad de ocurrencia de
errores o irregularidades. Los riesgos aceptados y los niveles agregados a la
tolerancia al riesgo se aplicaran de acuerdo al proceso que se evalue. En otras

palabras, el proceso de evaluacion tratara de ubicar a cada componente en alguna

de estas categorias. E 9
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Procedimientos B-5 9

Los procedimientos segun la evidencia que se pretende obtener del sistema de
control interno del departamento de créditos y cobros se han dividido en

procedimientos de cumplimiento y sustantivos.

Entre los procedimientos de cumplimiento a aplicar se encuentran los siguientes:

o Inspeccion de documentacion del sistema de control —organigrama,

manuales de politicas y procedimientos, cdédigo de ética, plan de
capacitacion.

o Observacion de los controles establecidos en el departamento de créditos

y cobros.

Y entre los procedimientos sustantivos se encuentran los siguientes:
o Indagaciones a funcionarios y empleados claves del departamento.
o Aplicacion de procedimientos analiticos.

o Obtencién de confirmaciones de terceros.

Criterios y técnicas para la evaluacion por parte de los auditores

Se utilizara la combinacion de tres técnicas: 1. Narrativas, 2. Flujogramas y 3.

Cuestionarios, centralizado en el enfoque de administracion de riesgos.

o Descripciones narrativas C 9

Ayudara a describir las diferentes politicas y procedimientos del departamento

principalmente los procesos de solicitudes de créditos, analisis y resolucion de
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créditos, y la gestion de cobranzas, funcionarios y empleados, los registros y
documentacion que intervienen en el sistema. Se tratara de identificar las
secuencias de cada operacion, las personas que participan, los informes que
resultan de cada procesamiento, y las herramientas de control con que cuentan

los encargados, todo en una descripcidén simple sin la utilizacion de graficos.

o Flujogramas C 9

El analisis del flujo de procesos, implica normalmente la representacion
esquematica de un proceso, con el objetivo de comprender las interrelaciones
entre las entradas, tareas, salidas y responsabilidades de sus componentes. Una
vez realizado este esquema, los acontecimientos pueden ser identificados y
considerados frente a los objetivos del proceso. Servira para exponer por medio

de cuadros o graficos la informacion recopilada.

o Cuestionarios E 9

Los cuestionarios seran previamente formulados e incluiran preguntas
organizadas de acuerdo a los componentes de la gestion de riesgos, con el
objetivo evaluar la forma en que la organizacion identifica, evalua, responde,
comunica Yy monitorea los riesgos asociados al departamento de créditos y
cobros. La aplicaciéon correcta de los cuestionarios sobre control interno,
consistira en una combinacion entre entrevistas, calculos y observaciones a
manera de identificar y cuantificar el impacto y probabilidad de los riesgos. La
valoracion se vera reflejada en una plantilla resumen que permitira ver en forma

grafica el resultado de la evaluacion sobre el sistema de control interno.
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La estimacion de tiempo sera medido por horas de acuerdo a la actividad, tarea 'y

recurso humano involucrado.

Fase operativa

Fecha estimada

Planificacion
Ejecucién
Informe

Del 01 al 10 de octubre de 2014.
Del 11 al 31 de octubre de 2014.
Del 01 al 10 de noviembre 2014.

Personal asignado

Gerente
Encargado
Staff

Staff

Licda. Vilma Ruiz
Lic. Alejandro Barrios
Ismael Rodriguez

Vivian Peralta

Distribucion de recursos y tiempos

Fase Descripcion de la tarea Responsable Fechas estimadas
Planificacion Analisis preliminar Ismael Rodriguez
general P 9 )
Qo
Planificacion - . . =)
o Establecer procedimientos Alejandro Barrios k3]
especifica o
e Q<
Planificacion . e . . . T«
o Estimacion de recursos y tiempos Vilma Ruiz oo
especifica -~
— = ©
Planificacion Elaborar programas Vivian Peralta hll
especifica prog o)
= — (a]
Planificacion . - . .
o Diagnostico general Alejandro Barrios
especifica
Aplicacion de técnicas para evaluar los g
. s rincipales procesos del departamento de | .. . 2
Ejecucion princip P ep Vivian Peralta 3]
créditos y cobros. —narrativas y o
flujogramas 3 <
. . Aplicacion de pruebas sobre el analisis . . ™
Ejecucion plical P Alejandro Barrios -«
financiero de la cartera por cobrar. @
-
Eiecucion Aplicacion de técnicas para evaluar cada Ismael Rodriquez =
! componente COSO ERM -cuestionarios 9 8
Informe Desarrollo de hallazgos Vivian Peralta
, —— 33
Elaborar informe de deficiencias de . oo
Informe . Ismael Rodriguez - =<
control interno. —_ o<
T EO
. . . -~ od
Informe Elaborar carta a la gerencia. Alejandro Barrios 33
[alN-
Informe Recomendaciones Vilma Ruiz
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Objetivo del programa: describir la estrategia adoptada para la evaluacién del control interno del

departamento de créditos y cobros desde el punto de vista de auditoria externa.

Area a evaluar Resp. Fecha Estimada Papel de Ref. PT | Pagina
Trabajo Tesis
Fase de Planificacion
1 | Describir los objetivos del AB Realizar 06/10/2014 | Diagndstico B-5 2/7 85
departamento de créditos y VR Revisar 08/10/2014 | General
cobros.
2 | Listar las politicas del AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico B-5 2/7 85
departamento de créditos y VR Revisar 08/10/2014 | General
cobros.
3 | Listar los requisitos que debe AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico B-53/7 86
cumplir un solicitante de VR Revisar 08/10/2014 | General
crédito.
4 | Listar las actividades basicas AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico B-53/7 86
que integran el departamento VR Revisar 08/10/2014 | General
de créditos y cobros.
5 | Determinar los procesos a AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico B-5 4/7 87
evaluar Revisar 08/10/2014 | General
6 | Establecer los procesos AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico B-5 4/7 87
relacionados al area a evaluar Revisar 08/10/2014 | General
7 | Describir las AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico B-55/7 88
responsabilidades personal Revisar 08/10/2014 | General
clave del departamento de
créditos y cobros.
8 | Listar los puestos autorizados AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico B-55/7 88
para aprobar los diferentes Revisar 08/10/2014 | General
niveles de crédito a otorgar a
clientes.
9 | Describir las politicas de AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico B-55/7 88
condiciones de cobro Revisar 08/10/2014 | General
10 | Describir la tabla de AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico B-5 6/7 89
sanciones por atrasos en los Revisar 08/10/2014 | General
cobros
11 | Estructura organizacional AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico B-5 717 89
Revisar 08/10/2014 | General
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Area a evaluar Resp. Fecha Estimada Papel de Ref. PT | Pagina
Trabajo Tesis
Fase de Ejecucion

12 | Levantamiento del proceso de VP Realizar 13/10/2014 | Narrativas y 92-95
solicitud de crédito VR | Revisar 14/10/2014 | Flujogramas C-1

13 | Levantamiento del proceso de VP Realizar 14/10/2014 | Narrativas y 96-100
2:1:dlli.tsc|)s y resolucion de VR Revisar 15/10/2014 Flujogramas C-2

14 | Levantamiento del proceso de VP Realizar 15/10/2014 | Narrativas y 101-
gg?treor g recuperacion de VR Revisar 16/10/2014 Flujogramas C-3 102

15 | Andlisis de la informacién AB Realizar 16/10/2014 | Analisis de 103-
financiera del cliente —cuenta VR Revisar 17/10/2014 | Informacion 105
por cobrar segun balance de Financiera D
situacion financiera y analisis
de las ventas al crédito segun
el estado de resultados.

16 | Anadlisis del reporte de AB Realizar 16/10/2014 | Analisis de 103
antigliedad de saldos de VR Revisar 17/10/2014 | Informacién D
clientes. Financiera

17 | Aplicacion de indicadores AB Realizar 06/10/2014 | Analisis de D 107-
financieros y no financieros. VR Revisar 08/10/2014 | Informacién 110

18 | Aplicacién y analisis de IR Realizar 20/10/2014 | Cuestionario 113-
cuestionario de ambiente VR Revisar 20/10/2014 | de C.I E-1 118
interno.

19 | Aplicacién y analisis de IR Realizar 21/10/2014 | Cuestionario 119-
cuestionario de VR Revisar 21/10/2014 | de C.I E-2 122
establecimiento de objetivos.

20 | Aplicacion y andlisis de IR Realizar 21/10/2014 | Cuestionario 123-
cuestionario de identificacion VR Revisar 21/10/2014 | de C.I E-3 125
de eventos.

21 | Aplicacion y analisis de IR Realizar 21/10/2014 | Cuestionario 126-
cuestionario de evaluacion de VR Revisar 22/10/2014 | de C.I E-4 131
riesgos.

22 | Aplicacion y analisis de IR Realizar 23/10/2014 | Cuestionario 132-
cuestionario de respuesta al VR Revisar 23/10/2014 | de C.I E-5 134
riesgo.

23 | Aplicacion y andlisis de IR Realizar 24/10/2014 | Cuestionario E-6 135-
cuestionario de actividades VR Revisar 24/10/2014 | de C.I 137
de control.

24 | Aplicacion y andlisis de IR Realizar 27/10/2014 | Cuestionario E-7 138-
cuestionario de informacion y VR Revisar 27/10/2014 | de C.I 141
comunicacion.

25 | Aplicacion y andlisis de IR Realizar 06/10/2014 | Cuestionario E-8 142-
cuestionario de monitoreo y VR Revisar 08/10/2014 | de C.I 144
seguimiento.

26 Centralizadora de riesqos AB Realizar 06/10/2014 | Diagnostico E-9 145-

9 VR | Revisar 08/10/2014 | General 146
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Diagnéstico de control interno
Departamento de créditos y cobros de Guate Retail, S.A.

Introduccién

Como parte del diagnostico de la situacion actual del sistema de control interno
del departamento de créditos y cobros de Guate Retail, S.A., se ha efectuado un
estudio y evaluacion preliminar para determinar la operatividad actual y los riesgos
asociados a las actividades que se realizan en dicho departamento.

El control interno tiene como finalidad garantizar en forma razonable no absoluta,
la salvaguarda de los activos y confiabilidad de la informacion financiera, dado que
la efectividad de los procedimientos de control puede verse afectada por varios
factores, como por ejemplo, interpretaciones erroneas, descuidos, juicios
equivocados y otros factores que alteren la funcionalidad de las operaciones y el
logro de los objetivos.

El principio basico de realizar este diagndstico sobre la efectividad de los controles
es la obtencion del conocimiento real de una situacién mas que del conocimiento
formal. En el caso de que los sistemas y operaciones, no se encuentren
debidamente documentados, se debera obtener el conocimiento de las tareas que
se realizan, quién la lleva a cabo, con qué elementos, con qué frecuencia y para
gué las efectla.

Objetivos y alcance de la evaluacién
El trabajo sera realizado de acuerdo al Alcance establecido en la propuesta de

servicios profesionales limitado al control interno del departamento de créditos y
cobros, que establece:
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e Hacer un diagnostico general, con el fin de recopilar informaciéon, como
necesidades de politicas, pardmetros, controles y para la determinacion de
debilidades. B-5 2/8 9

e Evaluar las actividades del personal de créditos y cobros vy la forma en que,
procesa y presenta la informacion y resultados que le requieran. B-5 3/8 &>

e Validar las politicas y procedimientos relacionados a solicitudes, analisis y
resolucion de créditos, sistemas de cobros y control de cartera. Cy D &3

e |dentificar los aspectos de mayor riesgo tomando como referencia los ocho
componentes de la administracion de riesgos. E <3

Descripcion del departamento de créditos y cobros

Para Guate Retail, S.A. la naturaleza y la operacion de créditos y cobros
comprende todas las actividades realizadas para la recuperacion del precio de los
productos que fueron proporcionados a sus clientes mediante el uso de crédito
coordinado con los objetivos y politicas establecidas por la administracion.

Los objetivos del departamento de créditos y cobros son los siguientes:

e Minimizar el riesgo en las operaciones de crédito y cobro a fin de evitar que las
cuentas por cobrar corran el riesgo de caer en morosidad.

e Incrementar el volumen de las ventas mediante el otorgamiento de crédito.

e Generar mayores ingresos y rentabilidad para la empresa.

Las politicas generales del departamento de créditos y cobros incluyen:

e Las solicitudes de crédito deben entregarse al departamento de créditos y
cobros con las documentacion completa, papeleria llena correctamente.

e Los aspectos necesarios para el analisis de solicitudes de créditos son:

Tipo de cliente

Historial de crediticio del solicitante

Capacidad de pago

Capital para responder

o O O O
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e Requisitos del solicitante
o Solicitud de crédito completa
o Estabilidad laboral minima de 6 meses (solicitantes tipo A*)
o Fotocopia de DPI y recibo de agua o luz cancelado

La empresa cuenta con un manual de créditos, en donde estan establecidos los
diferentes tipos de clientes, categorizados desde cliente tipo “A” al cliente tipo “D”

de acuerdo a caracteristicas y/o condiciones similares.

Las actividades basicas que integran dicho departamento son:

e Participar en la fijacion de objetivos y politicas de créditos y cobros.

e Intervenir en el establecimiento de metas a corto y largo plazo.

e Planear las actividades y recursos que deben asignarse para alcanzar las
metas establecidas en estas operaciones.

e Proponer y asignar recursos humanos capacitados y materiales que integran
la operacion y manejarlos de forma eficiente.

e Definir los procedimientos de créditos y cobros, formatos, archivos, control de
cobradores y otros que requiera la operacion.

e Controlar la documentacion de la cartera de clientes.

e Llevar a cabo la prosecucion de la cobranza, como los estados de cuenta,
cartas recordatorio, cartas de insistencia, llamadas telefonicas, visitas,
entrevistas personales, convenios de pago, embargos, cobros judicial y dejar
constancia de los resultados de la misma.

e Informar oportunamente sobre la cobranza realizada.

e Informar sobre las cuentas de lenta recuperacion y cobro dudoso.

e Coordinar las actividades de cobranzas con las de crédito, ventas, bodega,
caja y contabilidad.
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Procesos a evaluar en el departamento de créditos y cobros

e Solicitud de créditos
Se hara un levantamiento del proceso de solicitud de crédito con el fin de entender
la secuencia del otorgamiento de crédito por medio de narrativas y flujogramas.

e Analisis y resolucion de créditos.

Este proceso incluye la evaluacion profunda tanto de los aspectos cualitativos
como cuantitativos del solicitante. Ademas de considerar el comportamiento
pasado del cliente se deben aplicar las politicas y/o parametros establecidos por
la administracion. Por ello, se aplicaran diversas técnicas en la evaluacion de
manera que se pueda obtener de primera mano como se esta llevando
actualmente el analisis y la resolucion.

e Gestion de cobros
Se evaluaran los tipos de cobranza, documentacion de soporte utilizada,
responsabilidades y autoridades, seguimiento de cuentas de dificil cobro y nuevas
estrategias de cobro.

Ademas, se hard un analisis general de cartera por medio de indicadores
financieros para medir la importancia relativa de las cuentas por cobrar en los
estados financieros, rotacion de cuentas por cobrar, periodo promedio de
cobranza, % de cartera vencida, % cartera al dia, % de clientes nuevos, % créditos
aprobados.

Procesos relacionados en el departamento de créditos y cobros

Cddigo Nombre de proceso
PD-111 Solicitud de crédito

PD-112 Analisis y resolucion de créditos
PD-121 Gestion de cobros
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Responsabilidades del personal clave del departamento de créditos y

cobros

Verificadores de
Campo
Gestores de
Cobro

Cobradores

de compra venta de bien
mueble y convenios de
pago.

Solicitud de baja de
credito a clientes morosos
o con faltas sobre
cheques rechazados.

Puesto de Responsabilidades Autoridades
trabajo
Gerente de e Presentar al personal de Autoriza solicitudes de
Créditos y créditos las solicitudes crédito.
para su analisis y Rechazo de
Cobros resolucion. expedientes que no
Analistas e Custodia de los contratos cubran los requisitos o

que tengan problema
crediticio

Utilizacion del contrato
como respaldo.

Baja de la cartera a los
clientes por monto.

Aprobacién de créditos segun lineas de autorizacion

Monto Min. Enganche [ Gerente de | Gerente G Personal
(Q.3,000.) * p erente | Gerente
CEENES 37 ik General | Financ i
cobros Ventas " | Créditos
Muebles 10% X X
Electrénica 15% X X
Linea Blanca 15% X X

*Excepto promociones

Condiciones de pago

e La fecha del primer pago es en 30 dias calendario después de su fecha de

compra.

e Pagar atiempo segun la fecha asignada evitara el gasto de pagos innecesarios
por atrasos. A continuacion tabla de cobros.
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Tabla de cobros por atrasos

1 a4 dias 50.00

5 a 30 dias 75.00

31 a60dias 150.00

61 a 90 dias 225.00

91 a 120 dias 300.00

Mayor a 120 dias Costas judiciales
Recargo por cheque rechazado Q. 75.00
Intereses moratorios 4% mensual

Estructura organizacional

La estructura de organizacion de la compafia se basa en las funciones de trabajo
desempeiiadas. El organigrama actual del departamento de créditos y cobros es
el siguiente:

Junta Directiva

""" Auditoria
—_——_——_——_——— Externa

Gerencia
General

Gerencia
Financiera

Gerericiade

______________ Créditos y [
. = Cobros -
[ ]
Jefatura de Jefatura de
Creéditos Cobros
Aratistasde I I
Créditos y Cobradores Embargos

Investigadores

Analistas de
clientes morosos

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
: aprobaciones
|
|
|
|
|
|
|
|
|

DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS

Fuente: Administracion de la Empresa Guate Retail, S.A. Empresa para fines did4cticos.
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De acuerdo a la estructura organizacional de la compafiia se describen los

principales niveles y autoridades:

Junta Directiva: estd integrada por los socios elegidos en asamblea de
accionistas. Su funcion principal es crear e implantar las politicas que regiran el

funcionamiento y direccion de la empresa en su conjunto.

Auditoria Externa: generalmente reporta a la Junta Directiva y es independiente a

las demas éareas de la organizacion.

Gerencia General: esta area es la responsable de fijar y conducir las politicas de

todas las actividades de la organizacion segun las directrices de Junta Directiva.

Gerencia Financiera: a esta area le corresponde la creacion de las politicas
financieras, contables y fiscales, asi también la presentacion de la informacion

financiera y la evaluacion de los resultados de las operaciones de la empresa.

Gerencia de Créditos y Cobros: a esta area le corresponde planear, coordinar y
supervisar la ejecucion de las actividades relacionadas a los procesos de créditos

y cobros.

Jefatura de Créditos: Su funcidén es supervisar las actividades especificas del al

otorgamiento de crédito.

Jefatura de Cobros: Su funcion es supervisar, revisar y cuadrar las cuentas por

cobrar, asi como el monitorear constantemente el proceso de gestion de cobros.
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Ejecucion de la evaluacion del control interno del departamento de créditos
y cobros de Guate Retail, S.A.

La evaluacion como se menciond anteriormente sera por medio de una
combinaciéon de narrativas, flujogramas, cuestionarios y matrices de

riesgos/controles.

Las narrativas describiran las politicas y forma en que el personal de créditos y
cobros lleva a cabo los procesos de solicitudes de crédito, analisis y resolucion de
créditos, y la gestion de cobros. A su vez los flujpgramas describiran en forma

grafica dichos procesos.

Respecto a los cuestionarios han sido divididos en los ocho componentes del
sistema de control interno, segun enfoque COSO ERM. En este sentido, es de
sefalar que hay preguntas que se repiten en distintos componentes, pero se han
mantenido intencionalmente a efectos de una mejor exposicién de los aspectos
que han de considerarse para formar el criterio del auditor sobre la materia que
trata el componente. Corresponde destacar que estos cuestionarios son sélo un
punto de partida que no pretende comprender la totalidad de aspectos a

considerar en la evaluacion.
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Levantamiento de los procesos de créditos

Perfil del proceso Solicitud de Crédito

Responsables Gerente Comercial, Vendedores, Gerente de Créditos

y Cobros, Jefe de Créditos y Analistas.

Politicas

1.

Contrato. Por todo otorgamiento de crédito debera elaborarse un contrato con
todas sus generalidades y debera ser firmado por ambas partes (vendedor y
comprador) y llenar completamente. Letra legible, sin tachones.

Sanciones a los clientes por incumplimiento de términos del contrato. Se
debera hacer del conocimiento del cliente que de no cumplir con los términos
establecidos, se le sancionara o se le embargara el producto.

Verificacion de datos. Los expedientes de cada cliente deberan contener
informacion veraz y requerida.

Parametros para el otorgamiento de créditos:

Enganche (excepto en promociones)

Unicos pagos autorizados son 3, 6, 8, 9, 12

Edad comprendida entre 18 y 65 afios

Estabilidad domiciliar minima de 9 meses

Estabilidad laboral minima de 6 meses

Saldo minimo a financiar Q.3,000.00

No se concederan créditos a clientes que presenten saldos vencidos, por lo
que primero debe cancelarse el respectivo saldo para que se le pueda dar
tramite a una nueva solicitud.

Toda autorizacion tiene vigencia de 1 mes calendario.
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5. Conflicto de intereses. Entre el vendedor, el cliente y el personal de créditos
no debera existir ningun tipo de parentesco por consanguinidad o afinidad,

situacion que desvirtua el proceso de ventas al crédito.

Actividades realizadas por el personal involucrado en el proceso de solicitud de

crédito:

e El vendedor es el encargado de ofrecer al cliente los productos de acuerdo a
sus necesidades e informara sobre las opciones de compra y a solicitud del
cliente puede imprimir una cotizacion.

e La empresa cuenta con diferentes opciones de financiamiento, y el cliente
decide bajo que modalidad solicitara crédito.

e El cliente debera completar una solicitud de crédito proporcionada por el
vendedor en la cual se incluyen todos los datos generales, referencias
personales, laborales y comerciales y documentos requeridos para su
correspondiente analisis.

e Si el cliente cumple con todos los requisitos el vendedor traslada expediente
al gerente de tienda para firma.

e Luego de esto el vendedor traslada expediente al departamento de créditos y

cobros para su correspondiente analisis y resolucion.
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Riesgos
¢ Integridad de los datos proporcionados por el solicitante
e Demora en la elaboracion de expediente.

e Cumplimiento en lineas de autoridad

Controles aplicados

e Seguimiento de cotizaciones de créditos.

e Seguimiento de créditos autorizados que deben ser facturados y exigir
razonamiento por los no autorizados.

e Aplicacion de estandares establecidos por la administracion.

e Comparacioén contra documentaciéon externa

Periodo de revision

e Diario
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flujogramas

PD-111 Proceso de solicitud de crédito

Vendedor

Gerente de tienda

Jefe de créditos

Ofrece a cliente
productos y opciones de
compra y requisitos que

debe cumplir

A 4

Imprime cotizacion

Cliente se interesa
por un crédtio?

Sl
v

Se debe llenar una
solicitud de crédito

Adjuntar a la solicitud los
documentos requeridos

Cumple los
requisitos?

Fin

e Fotocopia de DPI

e Recibo de servicios
cancelado

e Carta de ingresos o estados
de cuenta

e Estudio del buré de crédito

e Cotizacion

Gerente de tienda revisa
y firma expediente

:
£

s NO

g ¥

=]

";3 Crédito denegado =N Expediente completo
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Traslada expediente para
su analisis y resolucion
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Perfil del proceso Analisis y resolucién del crédito

Responsables Gerente Comercial

Gerente de Créditos y Cobros

Analistas verificadores

Politicas

1.

Autorizacién del Crédito. La autorizacion de cada crédito sera efectuada por el
jefe del area de crédito con el aval del analista.

Créditos Rechazados. Cuando un crédito sea rechazado por papeleria
incompleta o por requisitos incumplidos, los cuales estén pre-establecidos por
la empresa se cargaran cincuenta quetzales (Q.50.00).

Cambios o modificaciones del contrato. Los cambios o modificaciones en
contratos por refinanciamientos, rebajas, y otros, deberan ser evaluados y
autorizados por el jefe del area de créditos.

Denegacion de un Crédito. Un crédito se deniega cuando existen malas
referencias en el burd de créditos, no pueden comprobar ingresos o cuando
los ingresos del solicitante sean inestables.

Plazo para la aprobacion de un Crédito. El Crédito clasificado como cliente tipo
A, tiene un tiempo aproximado de 24 horas para su aprobacion, si esta
completa la papeleria y todas las referencias confirman datos.

Los clientes tipo B, C, D y E tienen un tiempo aproximado de 2 a 3 dias habiles
para su aprobaciéon si esta completa la papeleria y todas las referencias

confirman datos.
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7. Parametros generales.

e Historial crediticio del solicitante
e Efectos colaterales que pueda tener el otorgamiento de crédito.

e Capacidad de pago de las personas que soliciten el crédito
e Capital para responder al crédito

e Condiciones en que se encuentra la persona solicitante del crédito.

Actividades realizadas por el personal involucrado en el proceso

e Jefe de crédito recibe expedientes de solicitudes de crédito y traslada a
analistas para iniciar el proceso.

o Jefe de crédito inspecciona que las solicitudes de crédito cumplan con todos
los requisitos para poder analizar los datos del cliente e ingresarlos al sistema.

e Jefe de crédito genera un reporte de los expedientes ingresados al
departamento para llevar control sobre el tiempo de analisis el cual es firmado
por el gerente de tienda y jefe de créditos.

e Analistas generan estudio crediticio del solicitante en el bur6 de crédito para
validar el historial crediticio del solicitante.

¢ Analista coordina la ruta de los verificadores de campo para evaluar los efectos
colaterales que pueda tener el otorgamiento de crédito a un cliente

categorizado como tipo B, C, y D.
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Analista valida la constancia de ingresos para evaluar la capacidad de pago
de las personas que soliciten el crédito de acuerdo a los parametros
establecidos, esto incluye comprobar que la relacién del capital para responder
al crédito no sobrepase el ingreso mensual del solicitante.

Analista realiza confirmacion telefénica para validar la estabilidad laboral y
referencias personales.

Analista verifica que por lo menos uno de los apellidos este en el recibo de
servicios proporcionado para validar el domicilio del solicitante.

Si todos los datos estan correctos, el analista de crédito procede a completar
los datos de la ficha del cliente en el sistema y genera un cédigo de aprobacion.
Analista traslada a jefe de créditos los expedientes analizados y aprobados
para que se emita un reporte a los vendedores sobre la resoluciéon del crédito.
Analista traslada a gerente de tienda las solicitudes aprobadas firmadas por el
jefe de créditos y le adjunta los contratos de compraventa para que se
formalice el crédito.

Gerente de tienda y vendedor formalizan y firman el contrato de compraventa
junto al cliente.

Gerente de tienda traslada al departamento de créditos y cobros los contratos
formalizados.

Jefe de créditos revisa y firma el contrato de compraventa y cuando

corresponde traslada a gerente de créditos y cobros para firma.
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Luego de tener formalizado el contrato de compraventa se presenta a Caja
para que se proceda a facturar el bien esto en coordinacion con el vendedor.
Jefe de créditos es el encargado de dar de alta al cliente en el sistema para

que el area de cobros inicie en 30 dias el proceso de cobro.

Riesgos

Integridad de la informacic’m
Limites de autoridad

Asignacion de recursos

Relevancia y disponibilidad de informacion

Controles aplicados

Verificacion de la entrada de datos
Aplicacion de estandares
Revision de niveles de autoridad

Comparacion contra documentacion externa

Periodo de revisién

Mensual
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PD-112 Analisis y resolucion de crédito

Jefe de créditos

Analista de crédito

Gerente de ventas/Vendedores

Inicio

A 4

Recepcion de
expedientes sujetos a
analisis

Reciben reporte de

A4

Recepcion de
expedientes de
solicitudes de crédito

v

Generar estudio
crediticio del solicitante
en el buré de créditos

Inspeccion de las
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Expedientes
completos?

Sl
v

Resultado
favorable?

Coordinar ruta de
verificacion de campo
si es cliente B, C, D.

Reporte de expedientes
ingresados

Validar constancia de
ingresos y capacidad
de pago.

Confirmar referencias
laborales y
personales

Validar domicilio
contra recibo de
servicios solicitado

Créditos anulados por | L
malas referencias B

umple todos IG
requisitos?

Fin

Ingresa ficha de cliente
completa en el sistema

corresponda.

Técnicas de Flujogramas

El reporte debe ir con firma del jefe de
créditos y gerente de créditos cuando

Emitir codigo de
aprobacion generado por
el sistema

Genera reporte de
créditos autorizados y
adjuntan formatos de
contratos de
compraventa .

créditos autorizados

\_{—\

Se comunican con el
cliente para
formalizar el crédito

¥

Llenan y firman el
contrato y lo trasladan al
jefe de créditos para
firma

—

Proceso de
facturacion

+

Factura cambiaria

D
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Perfil del proceso Cobros y recuperacion

Responsables Gerente de Créditos y Cobros

Jefe de Cobros

Analistas de cobros

Politicas

1.

Control de la cartera. Para el control de la cartera se emitira periédicamente
las cuotas vencidas mediante la verificacion de informes.

El area de cobros realizara recordatorios a los clientes, mediante avisos de
cobros antes y después del vencimiento de la cuotas.

Morosidad de la cartera. El area de cobros debera realizar todas las tacticas
y técnicas de cobros, para hacer efectivos los pagos.

Recuperacion del producto o embargo. En el caso de la alta morosidad con el
cliente y no se llegue a ningun acuerdo, se recuperara el bien con la
verificacion y autorizacion del gerente de créditos y cobros. Esta politica aplica
después de tres meses de mora sin que el cliente se haya presentado a
negociar su crédito.

Gestidn de cobro. Asignar a un cobrador para realizar la gestion de cobro de
acuerdo a la ubicacion geografica del domicilio de los clientes.

Aplicacion de rebajas o descuentos. Cuando se efectiue una cancelacién
anticipada al plazo contratado, el analista de créditos verificara el porcentaje a

rebajar.
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Actividades realizadas

e Verificacién de Cartera en el Sistema. El Gestor de Cobro ingresa a Sistema y
genera el reporte de la cartera con vencimiento del dia.

e Planificacién de la Ruta. La ruta se distribuye en base a sectores y a
cobradores. Para ello es necesario imprimir la distribucion de la ruta como

soporte de la gestidon de cobros.
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Analisis de la informacion Financiera de las Cuentas por Cobrar
Guate Retail, S.A.
Estado de Situacion Financiera C PC
Ano terminado el 31 de diciembre de 2013
(Expresado en Quetzales)
Nota 2013 %
ACTIVO D 2/9
ACTIVO CORRIENTE
Caja y Bancos 446,600 4.4%
Cuentas por Cobrar -Clientes 5,270,860 52.5% |
(-) Reserva para cuentas Incobrables -158,126 -1.6%
Inventarios 2,939,737 29.1%
Créditos Fiscales 791,485 7.8%
Inversiones y Bonos 100,000 1.0%
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 9,390,556
ACTIVO NO CORRIENTE
Propiedad, Plantay Equipo
Inmuebles 785,000 7.8%
Vehiculos 550,000 5.5%
Mobiliario y Equipo 159,000 1.6%
Equipo de Computacién 178,021  1.8%
(-) Depreciacién Acum. Otros Activos -975,775 -9.7%
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 696,246
TOTAL DE ACTIVOS /\ 10,086,803
PASIVOS
PASIVO CORRIENTE
Cuenta por Pagar 3,302,832 32.7%
Impuestos por Pagar 672,042 6.7%
TOTAL PASIVO CORRIENTE 3,974,874
PASIVO NO CORRIENTE
Provision Prestaciones Laborales 1,625,528 16.1%
Préstamos bancarios a largo plazo 560,000 5.6%
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE 2,185,528
PATRIMONIO
Capital 950,000 9.4%
Reservas 498,320 4.9%
Utilidades Retenidas 536,009 5.3%
Resultado del Ejercicio 1,942,071 19.3%
TOTAL DEL PATRIMONIO 3,926,400
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO A 10,086,803

Fuente: Empresa Guate Retail, S.A.
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Guate Retail, S.A.
Estado de Resultados
Del 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013 C PC
(Expresado en Quetzales)
Nota 2013 %
Ventas 18,250,420
(-) Devoluciones y Rebajas Sobre Ventas -925,000
Servicios 750,324
Ventas Netas 18,075,744
Costo de Ventas 12,075,294 67%
Margen Bruto 6,000,450 33%
() Gastos de Operacion 3,938,034
Gastos de Ventas y Servicios 1,578,000 9%
Gastos Administrativos 2,360,034 13%
Resultado de Operacion 2,062,416 11%
(+) Productos Financieros 120,345 1%
Resultado del Ejercicio 1,942,071 11%
(-) ISR -602,042
(-) Reserva Legal -67,001
Utilidad del Ejercicio 1,273,028 7

Fuente: Empresa Guate Retail, S.A.

N V

Reporte de antigliedad de saldos de la cuenta por cobrar al 31 de diciembre de 2013.

De 120
Cartera Corriente A 30 dias De 3}a60 De 6}a90 De 91'a dias en “
dias dias 120 dias
adelante Total
Tienda 1 | 1,057,600.53 | 299,817.37 | 316,858.52 | 399,330.85 | 409,780.67 | 403,113.78 | 2,886,501.72
Tienda 2 | 560,097.32 48,003.00 | 34,584.00 | 229,450.00 | 87,584.00 | 40,464.22 | 1,000,182.54
Tienda 3 | 265,094.00 | 79,594.00 | 46,152.00 | 30,892.00 | 25,148.00 | 12,860.00 | 459,740.00
Tienda 4 | 306,734.85 | 154,146.33 | 91,156.33 | 49,178.33 | 38,325.33 |284,894.57 | 924,435.74
Total 2,189,526.70 | 581,560.70 | 488,750.85 | 708,851.18 | 560,838.00 | 741,332.57 | 5,270,860.00
42% 11% 9% 13% 1% 14% A D 1/9

Fuente: Empresa Guate Retail, S.A.
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Estadisticas de ventas al crédito (expresado en quetzales)
2,009 2,010 2,011 2,012 2,013
Ventas 9,125,825 13,531,234 | 13,145,233 | 16,755,927 | 18,075,744
Tendencia 100% 48.27% 44.04% 84% 98%
Tendencia 48% -3% 27% 8%
Ventas historicas al crédito CPC
20,000,000 ,—Guatejetaﬂ,j.A.—
15,000,000 /\///’
10,000,000 r
—&—ventas
5,000,000
2,009 2,010 2,011 2,012 2,013
2,014 2,015 2,016 2,017 2,018
Ventas 20,300,000| 25,375,000 31,718,750| 39,648,438| 49,560,547
Tendencia 100% 25% 56% 95% 144%
Tendencia 25% 25% 25% 25%
Ventas proyectadas al crédito CPC
Guate Retail, S.A.
60,000,000
40,000,000
20,000,000 - “e==Ventas
2,014 2,015 2,016 2,017 2,018

Fuente: Empresa Guate Retail, S.A.
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financiera

Razones financieras para el analisis de cartera por cobrar
e Periodo promedio de cobranza E-2 3/4 :

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador Periodo promedio de cobranza

Objetivo del indicador Medir el tiempo promedio en que las cuentas por cobrar se

convierten en efectivo.

Foérmula de célculo Periodo promedio de cobranza =
Cuentas por cobrar x dias en el afio = dias
Ventas anuales a crédito “
Q. 4,443,958*365 dias = 90 dias

Q. 18,250,420 m

Responsable Jefe de cobros

Fuente de informacion Saldos de cuentas por cobrar al inicio del periodo y el saldo
al finalizar el periodo y luego dividiendo por dos, y reportes
de ventas al crédito.

Frecuencia de medicién Mensual
Nivel 0.7 Unidad Meta Tendencia
base

Seméforo

Rojo (Riesgo alto) ® Amarillo (Riesgo mediob Verde (Riesgo bajo) @)
>90 >30y<90 <=30

Conclusion:
El periodo durante el cual la empresa deja de recibir ingresos en concepto de
cuentas por cobrar es de 90 dias, lo cual representa un riesgo alto de liquidez y

una debilidad en la gestion de cartera.
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e Rotacién de cartera (cuentas por cobrar)

E-2 3/4 9

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador

Rotacion de cartera (cuentas por cobrar)

Objetivo del indicador

Medir el plazo promedio de créditos otorgados a los clientes

y evaluar la politica de crédito y cobranza.

Férmula de célculo

Cuentas por cobrar promedio = # veces

Ventas netas anualizadas

v/
VA

Q. 18,250,420 = 4.07
Q. 4,443,958

Responsable

Jefe de cobros

Fuente de informacién

Reportes de cuentas por cobrar y ventas.

Frecuencia de medicion Mensual
Nivel Unidad Meta 6 veces | Tendencia
base X
Semaéforo
Rojo . Amarillo O Verde ‘
<=4 >= 5 veces >= 6 veces
Conclusion:

El numero de rotacion de la cartera por cobrar durante el afio es de 4, es decir,
que se recupera el crédito otorgado a los clientes cada 4 meses. Existe riesgo
debido a que por lo general, el nivel éptimo de la rotacion de la cartera deberia

estar en cifras de 6 a 12 veces al afio, 60 6 30 dias de periodo de cobro.
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e Porcentaje de cartera vencida E-2 3/4 :

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador Porcentaje de cartera vencida

Objetivo del indicador Medir en qué porcentaje se encuentra la cartera vencida

respecto a la cartera total.

Férmula de célculo Cartera vencida =%

Cartera total

Q. 3,081,333.30 = 58% % /
Q. 5,270,860.00

Responsable Jefe de cobros

Fuente de informacion Reportes de cuentas por cobrar por antigiedad de saldos

generados desde el sistema.

Frecuencia de medicién Semanal
Nivel Unidad Meta Tendencia
base

Semaéforo

Rojo (Riesgo Alto) ® Amarillo (Riesgo medio) O Verde (Riesgo bajo) @)
>=75% >=50% Yy <75% <50%

Conclusion:
La cartera vencida representa el 58% del total de las cuentas por cobrar a los
clientes en el periodo objeto de evaluacion. Lo que significa un riesgo medio para

Guate Retail, S.A. respecto a la gestion de cobros.
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e Porcentaje de cartera corriente

E-2 3/4 9

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador

Porcentaje de cartera al dia

Objetivo del indicador

Medir en qué porcentaje se encuentra la recuperacion de la

cartera con las modalidades de cobro actuales.

Férmula de célculo

Cuenta corriente

Total de cartera

Q. 2,189,526.70 = 42%
Q. 5,270,860.00

v/

Responsable

Jefe de cobros

Fuente de informacién

Reportes de cuentas por cobrar.

Frecuencia de medicién Semanal
Nivel Unidad Meta Tendencia
base

Semaéforo

Rojo (Riesgo Alto) ® Amarillo (Riesgo Mediob Verde (Riesgo Bajo) @)
< 50% >=50% Yy <75% >=75%
Conclusion:

Lo anterior significa que de la cartera total por cobrar el 42% se encuentra al dia,

es decir, es el valor que la empresa esta percibiendo de los clientes que van al

dia con sus pagos.
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financiera

e Porcentaje de clientes nuevos

E-2 % :

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador

Porcentaje de clientes nuevos

Objetivo del indicador

Medir el crecimiento en la cartera de clientes por ventas al

crédito.

Férmula de célculo

Clientes nuevos

Total de clientes

v/

5,760 =66%
8,600

Responsable

Jefe de créditos

Fuente de informacién

Reportes de cuentas por cobrar.

Frecuencia de medicion Semanal
Nivel Unidad 1 Meta 1,000 Tendencia
base
Semaéforo
Rojo (Riesgo Alto) ® Amarillo (Riesgo Mediob Verde (Riesgo Bajo) @)
< 50% >=50% Yy < 75% >75%
Conclusion:

Significa que Guate Retail, S.A. ha incrementado su base de datos de clientes en

66% en el periodo objeto a evaluacion, lo cual en promedio significa 480 clientes

nuevos al mes por ventas al crédito.
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e Porcentaje de clientes clave E-2 3/4 :

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador Porcentaje de créditos aprobados

Objetivo del indicador Medir en qué porcentaje influyen los clientes considerados
clave.

Formula de calculo Solicitudes aprobados = %

Total de solicitudes ingresadas

5,760 clientes nuevos = 77% “
7480 solicitudes

Responsable Jefe de créditos
Fuente de informacion Reportes de cuentas por cobrar.
Frecuencia de medicién Mensual
Nivel Unidad Meta Tendencia
base
Semaéforo
Rojo . Amarillo O Verde .
< 50% >=50% Yy <75% >=75%
Conclusion:

Significa que de todos los expedientes ingresados al mes se aprueban en el
departamento de créditos y cobros el 77% los cuales se convierten en nuevos
clientes y se ve incrementada la cuenta por cobrar por ventas al crédito. El resto

es denegado por malas referencias, o por no llenar los requisitos establecidos.
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboro: IR 20/10/14 E
Cédula de Trabajo: | Cuestionarios Reviso: VR 20/10/14 11

Guia para aplicar el cuestionario

El cuestionario pretende conocer a lo largo de toda la evaluacion, la forma en que

la administracién previene, detecta y corrige los errores e irregularidades en cada

una de las areas evaluadas.

Las opciones de respuesta posible son:

1. SI, que denota una afirmacion sobre la existencia del control, fortalezas del

procedimiento, cumplimiento de las normas y alcance de objetivos y metas.

2. NO, que denota una debilidad o inexistencia de control, incumplimiento de

normas, procedimientos, objetivos y metas.

3. NA, que se utiliza cuando la pregunta no esta relacionada con las

operaciones y actividades que desarrolla el area sujeta a evaluacion.

Segun corresponda a la respuesta, el evaluador marcara con un visto o una (x),

en el casillero respectivo siempre que haya tenido acceso a la informacion.

El formato incluye la columna “observaciones”, en la que el evaluador podra

registrar comentarios que respalden su criterio en la evaluacion. Con el propdsito

de establecer una valoracion cuantificada del riesgo que representa la condicién

en que se encuentra el control relativo a cada pregunta, se afiade la columna

“riesgo” y su valoracion sera de acuerdo a la siguiente escala de riesgos:

Riesgo bajo 1
Riesgo moderado 2
Riesgo moderadamente 3
alto

Riesgo alto 4

Probabilidad

2
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros | Elaboro: IR 20/10/14 E-1

Cédula de Trabajo: Cuestionario de Control Reviso: VR 20/10/14 1/6
Interno -Ambiente Interno

Ambiente Interno

El primero de los cuestionarios corresponde al ambiente interno, acorde con la

definicion del primer componente del sistema de control interno bajo el enfoque

adoptado. Tal como podra observarse existe una serie de factores claves que se

reiteran a lo largo de todos los aspectos tratados y que deben considerarse en la

evaluacion. Estos son:

Que el procedimiento exista.
Que haya sido apropiadamente notificado.
Que sea adecuadamente comprendido.

Que exista evidencia que se aplica.

‘ Integridad y valores éticos

E-16/6

>

No.

[No.|

_ Pregunta |

.Se  han definido los
valores éticos y de
conducta que  deben
observarse de manera

obligatoria por parte de los
integrantes del
departamento?

x ]

NO | NA | Observaciones |
]

Riesgo |
1 |

v

sSon comunicados estos
valores a través de un
documento escrito como
un manual, instructivos o

v

control con las que
manejan y custodian

valores o dinero?

memorandum?
[3_|/[¢cCarecen de parentesco| [ |/[x ||| Existe 3 |
wA las personas que se parentesco
1 desempefian en areas de entre un

cobrador y un
cajero.
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Cédula de Trabajo: Cuestionario de Control Reviso: VR 20/10/14 2/6
Interno -Ambiente Interno
No. | [Pregunta | INO | [NA]||Observaciones | | Riesgo |
¢Existe un reglamento interno del[x | [ ] v 1|
trabajo?
5 ||[¢Es actualizado el reglamento||[ |/[x ] | [La dltima 2|
wA interno? revision fue en
2 el afo 2008.
6 |[¢Se abstienen los directivos de|| |x ||| 3 |
A emitir disposiciones administrativas
directas al personal operativo?

E-16/6
Estructura organizacional 1.6=
Pregunta | NO Observaciones | Riesgo

de personal?

¢Existe un Manual de Funciones

v

¢Existe un organigrama general
de la empresa?

B-5 6/7

¢La estructura de la organizacién
es en base a departamentos?

B-5 6/7

¢ Existe un organigrama especifico
para el departamento de créditos y
cobros?

X E EEE

B-5 6/7

¢cDelegan los jefes de area
correctamente su autoridad?

B-57/7

¢,Estan claramente definidos los
puestos de trabajo?

L] &

U0 0000

Existen
operaciones
duplicadas por
el area de
créditos.

ol sl gl

B-5 7/7

¢ Corresponden las tareas
desempefiadas a la naturaleza de
los cargos?

&
|
_

v

:

B-5 7/7

sEl B -sEE ELE FLEE

¢Las tareas que no constan en el
manual de funciones se disponen
por escrito? 4

O
]
L

v

|
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 20/10/14 E-1

Cédula de Trabajo: Cuestionario de Control Reviso: VR 20/10/14 3/6

Interno -Ambiente Interno

E-16/6 :
Filosofia y estilo de operacion |

No.| Pregunta | NO| NA| Observaciones | Riesgo |
cLa administracion es [ ][] [Para decisiones

I

conservadora para la aceptacion consideradas de
de convenios o negocios de alto alto riesgo se
riesgo? comunica a

|junta directiva.
Segun informes

[
[

16 | ¢Existe  una encargado de \:l
wA

monitorear de cerca el de gerencia, no
cumplimiento de los objetivos esta definido el
estratégicos? responsable.

s

17 |/|¢cLa direccion promueve el L]

cumplimiento de las leyes vy
normativa aplicable?

Seleccidén de personal de créditos y cobros 1.3

No. ]| [Pregunta ||[S1]/[NOJ|[NA| Observaciones| Riesgo

¢ La seleccion del personal, para la] | [x | | | [Es labor del
promocion interna, 0 la departamento

incorporacion de nuevos de RRHH
elementos se realizan mediante
procesos técnicos e imparciales?

E16/6 :
|

-y

19 |||[¢Se efecttan procesos del|lx ||| ||| __]|/|La rotacion del
wA induccién y entrenamiento para los personal de
empleados nuevos? créditos ha sido

alta en los dos
Gltimos  afos.
Lo que genera
costos.

[ERN

20 |/[¢Se encuentran adecuadamente|||x | [ ||| |
formalizadas las relaciones
laborales?
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Cédula de Trabajo: Cuestionario de Control Reviso: VR 20/10/14 4/6
Interno -Ambiente Interno
E-16/6

Motivacion e incentivos y sanciones para el personal

>

.
©

_ Pregunta I

[[Sll[NoljNa]

Observaciones |

Riesgo

casos se puede levantar una
sancién y quien esti facultado
para hacerlo?

de discusién en
el
departamento
de RRHH

No.| J_I.

21 ][¢Se han definido por escrito]  |[x ][]
politcas de incentivos vy
motivacion?

22 ||[¢Las  remuneraciones  se||[|/[x ||| 1|
encuentran en un nivel

WA competitivo en el sector? 5

123 |/[¢Se controla la calidad de las|/x || |[ | 2 |
operaciones que son motivo de
incentivo?

124 ||{¢Se encuentra definido en qué||| |/[x || __|/|Estaen proceso 2|

wA

6

‘ Horario de trabajo

E-16/6
1.3

| Pregunta | SI |
25

¢ Se controla el trabajo realizado

en horas adicionales a la jornada

x ]

o] NA]|

—

Observaciones

Riesgo

|

normal y se justifican
razonablemente?
126 _|/[¢Se han definido procedimientos|||x ||| ||| __]/|Gerente  de
para autorizar y realizar tareas area autoriza
fuera del horario normal de especialmente
trabajo? area de cobros
y recuperacion.
127 | [¢Se pagan las horas extras de|/|[x ||| || | 1]

acuerdo con cédigo de trabajo?
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 20/10/14 E-1
Cédula de Trabajo: Cuestionario de Control Reviso: VR 20/10/14 5/6
Interno -Ambiente Interno
E-16/6

Administracion de vacaciones

2.0

2

Pregunta |

¢El personal toma vacaciones
al menos una vez cada dos
anos?

B

x|

=

NO| NA | Observaciones |

]

Riesgo

N N
B B

¢ Se tienen cubiertas las areas
en caso de ausencia temporal o
retiro de personal?

||lx_]

No en todos los
aspectos.

-

Capacitacion

Pregunta |

¢Reciben capacitacion los
empleados del departamento
de créditos y cobros?

7

[SL Mol [NA ]
x |

—

¢ Se realizan evaluaciones del
desempefio del personal de
créditos y cobros?

Es funcion de
RRHH

E-16/6 =
15 |
Observaciones | Riesgo|
Unicamente
cuando se
contrata nuevo
personal.
1 |

E-16/6 :

J) Manejo de conflictos de interés ‘ 1.0 ‘
No. || |Pregunta S| [|[NO||[NA |||Observaciones Riesgo
32 |||¢Es el gerente de créditos y| |x Los asuntos de 1

cobros la méaxima autoridad mayor nivel son

para resolver los asuntos de discutidos y /

caracter administrativo y de presentados B-55/7

operacion del departamento de ante Junta

créditos y cobros? Directiva.
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Cédula de Trabajo: Plantilla resumen de riesgos | Reviso: VR 20/10/14 6/6
Ambiente Interno
Riesgo 1
Componente a4 Promedio Ponderacion Puntaje No. Sefal de
alerta
1 Integridad y 1.8* 1 Riesgo medio
valores éticos P |
2 Estructura 1.6 2 Riesgo bajo
organizacional
3 Filosofia y estilo 1.7 3 Riesgo bajo
de operacioén
4 Seleccion del 1.3 4 Riesgo bajo
personal
5 Motivacién e 18 5 Riesgo alto
incentivos y
sanciones
6 Horario de trabajo 1.3 6 Riesgo bajo
7 Administraciéon de 2.0 7 Riesgo medio
vacaciones
8 Capacitacion 15 8 Riesgo bajo
9 Manejo de 1.0 9 Riesgo bajo
conflicto de interés
Total | ponderacion de 1.56 ** 20 *x* N Rk SCI Efectivo
ambiente interno P | P | P |

E-9>'

Criterio utilizado en la valorizacion del riesgo:

Promedio <= 1.75 Riesgo bajo  Sistema de Control Interno Efectivo
Promedio <= 2.5 Riesgo medio Sistema de Control Interno Confiable
Promedio > 2.5 Riesgo alto Sistema de Control Interno No Confiable

Observaciones

* Promedio de la calificacion del riesgo de cada factor del componente de ambiente interno.
** Promedio de la calificacion del riesgo de todos los factores del componente.

*** Ponderacion establecida al ambiente interno.

*++* Promedio de la calificacion del riesgo del componente por la ponderacion asignada.
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 21/10/14 E-2

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 21/10/14 1/4
Establecimiento de Objetivos

Establecimiento de Objetivos

El objetivo de este cuestionario va dirigido a evaluar si la vision y mision de la

companiia va en funcion de los objetivos estratégicos, operativos, de reporte y

cumplimiento establecidos por la administracion, lo que les permite saber a donde

deben direccionar los esfuerzos de cada area.

‘ Objetivos estratégicos

E-2 4/49
1.2 ‘

[No]

w
w

.Se ha elaborado un plan
estratégico en el que se haya
incluido el area de créditos y
cobros?

Pregunta |

5]
x |

[No]
ol

—

[NA]

Observaciones | Riesgo |

1
L1 |

134 ||[¢Los directivos y funcionarios||(x ||| ]/
claves del departamento de
créditos y cobros participan en el
establecimiento de los objetivos
de las actividades de la cual son
responsables?
135 | [¢Se han definido los riesgos en|||  |/[x || | |Adn esta 2|
WA funcion de los objetivos generales sujetos a
y estratégicos? revision y
8 discusion.
136 |/[¢Se ha constituido un comité de|/[x ||| ||| ] /|Gerentes de 1]
evaluacion de riesgos 0 un area, gerente
responsable especifico al area de financiero
créditos y cobros?
137 | [¢Los objetivos estratégicos son| [x || || | [Cadajefe de 1|
conocidos por todos los area es
miembros del departamento de responsable de
créditos y cobros? informar al

personal a su
cargo.
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 21/10/14 E-2
Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 21/10/14 2/4
Establecimiento de Objetivos
E-2 4/4
Objetivos Operativos ‘ 1.8>|
No. || |Pregunta S| [[INO] |[NA | |Observaciones Riesgo
38 | |¢Estan establecidas politicas de
crédito en cuanto a:
||[¢ Limité? Ix ]|/l |/l |/|No todos los 2|
VA clientes.
| [¢ Condiciones de pago? x L] 1|
|||¢ Descuentos por volumen? x |0 Il ] 1]
| [¢Pronto pago? I JlIx || | [Noestapor 3 |
Y escrito, es a
9 criterio del
gerente de
créditos y
cobros a
solicitud del
departamento
comercial.
||[¢Cancelacion de crédito y/o del||x || ||| | 1|
cuentas incobrables?
| [¢Autorizaciones de crédito? x |l |l | 1|
| [¢ Registros? Ix |/l ||l |/[No todos los 2|
registros.
39 | |¢Existe un sistema integrado de| | |/[x || | 3 |
W\ | |cobranzas?
40 |||¢Quién hace las investigaciones|/[ ||| |/[x _|/|Analistas  de |
de crédito? crédito en
coordinacion
verificadores.
41 |/|¢Quién es el encargado de los| [ || | [x |[El jefe de |
saldos de cuentas pendientes de cobros.
cobro?
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 21/10/14 E-2
Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 21/10/14 3/4
Establecimiento de Objetivos
E-2 4/4 :
Objetivos de Reporte y cumplimiento ‘ 3.0 |
[No. || |Pregunta S| ||INO]|/|[NA || |Observaciones Riesgo
42 |/|¢Cudl es la rotacion de la D 5/9 3
VA | [cartera? 4 veces
en el aio
43 |||¢ Cuadl ha sido durante los altimos] || L ] D 4/9 : 3 ]
VWA | |cinco anos?
3 veces en el
afo
144 | |cSe calcula el porcentaje de||x || || | 2|
cuentas incobrables en funcion a D 4/9 >
ventas netas y en funcién al total
de la cartera?
145 |/{¢cComo dan a conocer los||| | |/l |/|Reunién 1]
resultados? D 7/9 > semanal con
junta directiva.
146 | |¢EIl reporte de la cuenta por||x || || | 1]
cobrar se confronta con los
saldos de contabilidad?
147_|||¢Con qué frecuencia se revisan y| || L |l | |semanal 2|
analizan estos saldos?
148 |/[¢Con qué periodicidad se| | | || |/|Arequerimiento 2|
verifican o concilian los saldos de los clientes.
con los clientes?
149 _]||¢Se envian estados de cuenta al || Ix ||| |/|{Unicamente a 2|
VA | |los clientes? requerimiento
del cliente.
150 | [¢Se clasifican las cuentas por| [x || | | 1]
antigledad de saldos? D 2/9 :
151 |||¢Se efecttian cobros parciales del|[x__ ||| ||| 3 |
VWA | |las cuotas mensuales pactadas? 10
152 | |¢Se emiten recibos de caja por| [x || || | 1]
cada cobro realizado?
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: AB 21/10/14 E-2
Cédula de Trabajo: Plantilla resumen de riesgos | Revisé: VR 21/10/14 4/4
Establecimiento de Objetivos
Riesgo
Componente 1a4 | Promedio | Ponderacion | Puntaje | No. | Sefial de
alerta
1 | Objetivos 1.2* 1 Riesgo
estratégicos bajo
40
2 Objetivos 1.8 20 2 Riesgo
operativos bajo
20
3 | Objetivos de 30 |10 3 Riesgo
reporte y o.lo 1.|0 zlo 310 alto
cumplimiento
Total | Ponderacion de SCI
establecimiento 1.98** 10%** 20%*** Confiable
de objetivos. E-9

-

Criterio utilizado en la valorizacion del riesgo:

Promedio <=1.75
Promedio <= 2.5
Promedio > 2.5

Riesgo bajo  Sistema de Control Interno Efectivo “
Riesgo medio Sistema de Control Interno Confiable
Riesgo alto Sistema de Control Interno No Confiable

Observaciones

* Promedio de la calificacion del riesgo de cada factor del componente de establecimiento de
objetivos.

** Promedio de la calificacion del riesgo de todos los factores del componente.

*** Ponderacion establecida al establecimiento de objetivos.

*++* Promedio de la calificacion del riesgo del componente por la ponderacion asignada.
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 21/10/14 E-3

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 21/10/14 1/3

Identificacion de Eventos

Identificacién de eventos

Con este cuestionario se pretende evaluar como identifica la compa#ia los eventos, los
cuales deben considerar factores externos e internos que afectan la ocurrencia de un
acontecimiento. Los factores externos incluyen factores econémicos, empresariales,
ambientales, politicos, sociales y tecnoldgicos. Los factores internos reflejan las opciones

tomadas por la gerencia e incluyen asuntos tales como infraestructura, personal,

E-3 3/3 9

‘ Factores externos ‘ 2.0

No.| Pregunta | SI | NO| NA| Observaciones| Riesgo
v

procesos y tecnologia.

¢ Se conoce el nivel de desarrollo | X | |

de la tecnologia que existe en
otras entidades similares para
control de la cartera de clientes?

N

154 ||[¢Se conocen las necesidades y||[x ||| ]| ||[Segun
expectativas que tienen los encuestas
clientes de la empresa? verificadas.

90%

155 | [¢Se ha realizado un estudio de| [x || || | [Esta funcién la
mercado 0 una investigacion realiza el
sobre el nivel de satisfaccién de departamento
clientes sobre la Empresa? de ventas.

Encuestas.

56 |/[¢Se ha desarrollado un plan de||| |{[x ][ |

VW | |contingencia en el caso de que la

Entidad se vea expuesta a un
desastre natural?

57 | [¢Laregion donde opera la Entidad]| | [x ||
tiene un desarrollo econémico
estable y previsible?

s
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: AB 21/10/14 E-3

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 21/10/14 2/3
Identificacion de Eventos

Factores internos

E-3 3/3 :
15 |

[No.[/|Pregunta SI_|/[NOJ|[NA | [Observaciones ||| Riesgo |
58 |||¢,Se cuenta con un sistema|||x 1
automatizado de datos,
actualizado y operando con
normalidad?
59 ||[¢Los Directivos se retnen con||[x || ]| Semanalmente 1|
regularidad con el gerente de
créditos y cobros?
160 ||[¢Los gerentes de area de créditos|| x| [ || 1|
y cobros son personas cuya
formacion académica esta
relacionada con las actividades
asignadas?
161 ||[¢La informacion requerida por la||| |/[x ||| No, en los 3 ]
WA ||gerencia general es entregada altimos 3
con suficiencia y oportunidad? meses y en
12 casos
especiales.
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: AB 21/10/14 E-3
Cédula de Trabajo: Plantilla resumen de riesgos | Revisé: VR 21/10/14 3/3
Identificacion de Eventos
Riesgo
Componente la4 | Promedio | Ponderacion | Puntaje | No. | Sefal de
alerta
A Factores 2.0* 1 Riesgo
externos medio
B Factores 1.5 2 Riesgo
internos bajo
20
Total | ponderacién SClI
de ambiente 1.75** 10%*+* 18¥* Efectivo
interno E-?

Criterio utilizado en la valorizacion del riesgo:

Promedio <= 1.75
Promedio <= 2.5
Promedio > 2.5

Observaciones

Riesgo bajo

Riesgo alto

Sistema de Control Interno Efectivo
Riesgo medio Sistema de Control Interno Confiable
Sistema de Control Interno No Confiable

* Promedio de la calificacion del riesgo de cada factor del componente de identificacion de

eventos.

** Promedio de la calificacion del riesgo de todos los factores del componente.
*** Ponderacion establecida a la identificacion de eventos.
*++* Promedio de la calificacion del riesgo del componente por la ponderacion asignada.
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 22/10/14 E-4

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 22/10/14 1/6

Evaluacion de Riesgos

Evaluacion de riesgos

La estructura de analisis de esta seccion es medir como evaluan los riesgos asociados al
negocio, especialmente en el departamento de créditos y cobros. No existe una manera
practica para reducir los riesgos a cero. La sola decisién de estar en los negocios crea
riesgos. La administracion debe determinar cuantos riesgos es prudente aceptar y debe

esforzarse por mantenerlos dentro de esos limites.

E-4 6/6

-\J

‘ Riesgo de mercado ‘ 2.4

Pregunta | SI | NO| NA| Observaciones| Riesgo|
¢ Se elaboran planes a largo plazo| [ | /[x ][ |

de ventas al crédito? 13

3

;Se puede pronosticar, sobre|l| |/[x ||| | 3 ]
3

L1 |

Rk

bases firmes, el crecimiento de la
Entidad en los préximos tres afios?

¢Evalian los directivos la| | ][x ][ | |

evolucion del negocio financiero,
valorando la frecuencia de sus
principales riesgos?

;Se dispone de la capacidad|||[x |||
operativa (tecnoldgica y humana),
para atender con eficacia a las
operaciones del departamento en
mencion?

SR

&

66 | |¢Se suministra capacitacion a|/[x ||| || | [Algunas veces.
todos los empleados de créditos y
cobros sobre los productos y del

servicio al cliente?

:
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Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 22/10/14 E-4
Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 22/10/14 2/6
Evaluacion de Riesgos
E-4 6/6 :
Riesgo crediticio 1.7 |

No.|| [Pregunta Sl NO| [NA| |Observaciones Riesgo

67 |||¢Se ha designado un comité de X 3
crédito?

68 ||/[cLa entidad cuenta con un||x ||| _||[_]| 2|
manual de crédito?

69 | |cSe verifica el cumplimiento de| [x || || | |Ocasionalmente 2|
estas politicas?

70 ||/[¢cSe han fijado  niveles de|/[x ||| _||[_] 1|
aprobacion? B-5 5/7

71 | |¢El manual de crédito define los|/|x | [ || | 1|
limites de aprobacién de créditos? C

72 |||¢Se cumplen sin excepcion los|||  |/|x ||| ||[B-55/7 3 ]

WA | |hiveles de aprobacion?

73 |/|¢Si hay excepciones, se hal||x ||| || | |Directivosy 2|
definido quienes aprueban estos Gerente de
casos? créditos y

cobros.

74 |||¢Estan definidas claramente por|/[x ||| ||| _|||Estéan sujetas a 2|
escrito las funciones y aprobacién por
responsabilidades del personal parte de
gue labora en el area de créditos? gerencia.

B-5 5/7

75 | |¢El personal del area de crédito|/|[x | [ || | 1|
ha recibido entrenamiento sobre C
formulacion y evaluaciébn de
clientes?

76 |/|¢cSe ha designado en el||| |[x || | 3 ]

W\ | |[presupuesto una partida para
capacitacion del personal que
labora en el area de crédito?
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 22/10/14 E-4

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 22/10/14 3/6
Evaluacion de Riesgos

No.| Pregunta | Sl | NO| NA| Observaciones | Riesgo |
¢Los contratos de compravental| [x | [ |[ |
estan debidamente C-1/4
autorizados?
178 |||¢Los contratos de compra vental||x |/ ||| 1|
son apropiadamente C-1/4
administrados, en cuanto su
integridad y  funcionalidad
interna?
179 |/ |¢Los expedientes de crédito] [x | [ || | 2 |
contienen la informacién C-1/4
requerida por las normas
internas?
180 |||¢cCada expediente de crédito||| |/[x ||| | 3 |
WA |[cuenta con un informe de
analisis de la operacion donde
se exprese claramente las
principales caracteristicas del
cliente, condicion de la
operacion?
181 | [¢Se ha  revisado ell| |[x || | 2 |
VWA | [comportamiento de crédito del
cliente? B-5 2/7
182 |||¢Se confirma la informacion|||x |/ |/ | 1|
proporcionada por el cliente?
183 ||| Se emiten reportes peri6dicos||[x ||| ||| | |[Semanalmente 1|
sobre la condicion general de la
cartera?
184 |||¢La Directiva evaldal||x ||| ||| ]/|{Mensuaimente 2 |
periodicamente la condicién
General de la Cartera?
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 22/10/14 E-4

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 22/10/14 4/6
Evaluacion de Riesgos

No.| Pregunta | Sl | NO| NA| Observaciones | Riesgo |
¢Se ha determinado quienes| [x || |[ | [En coordinacién
aprueban los créditos de con RRHH el
funcionarios y empleados? Jefe de
Créditos.
186 _|||¢.Se realiza actualizacion de la|/[x ]| |/[__]/[En coordinacion 1|
informacion del cliente con los
periddicamente luego de abierto vendedores.
el crédito?
187 _||[¢Existen procedimientos para| | | [x | [ | 3 |
¥\ | |comunicar al cliente
oportunamente sobre el
vencimiento de sus pagos?
188 _|||¢.Se preparan reportes sobre los||[x ||| |/[__||/|Diario 1|
créditos vencidos y su estado de
recuperacion (Mora)?
89 | [¢cSe han efectuado las||x || || | |En coordinacion 1|
provisiones de Cuentas para con el
Dudoso Cobro, de acuerdo al departamento
estado de morosidad? de contabilidad.
190 |/[cSe realiza el seguimiento de||[x ||| __|/[__| |En coordinacion 1|
los créditos en demanda judicial, con el
y control en registros departamento
independientes? juridico.
91 | [cDespués de que haya sido| [x || || | |En coordinacion 1|
cancelada una cuenta con el
incobrable contra la provision se departamento
mantiene control en cuentas de de contabilidad
orden, por la posibilidad de un
futuro cobro?
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Nombre del Cliente:

Guate Retail, S.A.

AU-

Iniciales

Fecha

indice

Area de Revision:

Depto de Créditos y Cobros

Elaboro:

IR

22/10/14

E-4

Cédula de Trabajo:

Cuestionario de C.I.

Evaluacion de Riesgos

Reviso:

VR

22/10/14

5/6

Riesgo de liquidez

E-4 6/6

3.0

Pregunta

Sl

NO

NA

Observaciones

Riesgo

¢La directiva ha establecido las
politicas y estrategias para
evaluar con suficiente
anticipacion las condiciones de
liquidez y la exposicion al riesgo
de liquidez?

X

No se prepara
reportes de
liquidez.

3

¢, Se establece periddicamente el
nivel de confianza de los
instrumentos que utiliza para
ajustar la posicion de liquidez,
basado en analisis técnicos de
las tendencias de
comportamiento de la entidad y
la perspectiva del entorno?

w

Riesgo legal y operativo

E-4 6/6

.
fo)

(o]
e[

Pregunta |

¢Los formatos y contratos han

Sl | NO| NA| Observaciones |
L1 ]

x_]

Riesgo

area?

| Riesgo |
sido revisados por el
departamento 0 un asesor
legal?
95 |/[¢Se han definido las firmas||[x ||| ||| | 1|
autorizadas para procesos? B-5 5/7
196 |/|¢cLas  responsabilidades y||| | /|x || | [No todas las 3 ]
WA [|funciones se detallan  por funciones.
escrito?
197 |||¢Las operaciones se registranel||| |/[x_|[|__| 2 |
dia que se realizan? C-1
198 | |¢Se ha definido la centralizacion| x| [ ||| 1|
y los responsables por cada B-55/7
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Nombre del Cliente: Guate Retail, S.A. AU- Iniciales Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: AB 22/10/14 E-4

Cédula de Trabajo: Plantilla resumen de riesgos | Revisé: VR 22/10/14 6/6

Evaluacion de riesgos

Riesgo
Componente 1a4 Promedio | Ponderacion | Puntaje | No. | Sefial de
alerta
1 Riesgo de 2.4* 1 Riesgo
mercado o medio
2 Riesgo 1.7 2 Riesgo
crediticio 30 bajo
3 Riesgo de 3.0 3 | Riesgo alto
liquidez 20
4 Riesgo legal y 1.6 4 Riesgo
operativo 0 S ) ) bajo
OID 0‘5 1‘0 115 2‘.0 1‘5 3‘0
Total | ponderacion SClI
de evaluacion 22%**% Confiable
de riesgos E-9

Criterio utilizado en la valorizacion del riesgo:

Promedio <= 1.75 Riesgo bajo  Sistema de Control Interno Efectivo
Promedio <= 2.5 Riesgo medio Sistema de Control Interno Confiable
Promedio > 2.5 Riesgo alto Sistema de Control Interno No Confiable

Observaciones

* Promedio de la calificacion del riesgo de cada factor del componente de evaluacion de riesgos.
** Promedio de la calificacion del riesgo de todos los factores del componente.

*** Ponderacion establecida a la evaluacién de riesgos.

*++* Promedio de la calificacion del riesgo del componente por la ponderacion asignada.
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 23/10/14 E-5

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 23/10/14 1/3
Respuesta a los Riesgos

Respuesta a los riesgos

Las respuestas al riesgo corresponden a las categorias de evitar, compartir,

reducir y aceptar el riesgo. Las respuestas “evitar” actuan para abandonar las

actividades que generan riesgos. Las respuestas “reducir’ reducen la probabilidad

del riesgo, el impacto del mismo o ambos. Las respuestas “compartir’ reducen la

probabilidad o el impacto del riesgo transfiriendo o compartiendo de otro modo

una porcion del riesgo. Las respuestas “aceptar” no actuan de forma alguna para

modificar la probabilidad o el impacto del riesgo.

Evaluacién de posible respuesta para evitar riesgos

E-5 3/3
‘ 1.0’

.Se

alguna linea de producto o
segmento geografica del cual se
quiera prescindir?

x_]

No.| Pregunta | SI | NO|

tiene conocimiento de

—

[NA]
iy

Observaciones |

Se determinaron
zonas
consideradas
rojas en las
cuales ya no se
pretende otorgar
créditos.

Riesgo |

E-5 3/3

Evaluacién de posible respuesta para compartir riesgos ‘

1.0’

No. [||Pregunta Sl ||INO|||NA [/ |Observaciones Riesgo
100|||¢ Se tienen alianzas estratégicas|| [x Se cuenta con 1
con otras compafias para servicio de
compartir el riesgo? infornet y una
alianza con
interconsumo.
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Nombre del Cliente: Guate Retail, S.A. AU- Iniciales Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 23/10/14 E-5

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 23/10/14 2/3

Respuesta a los Riesgos

E-5 3/3 :
Evaluacion de posible respuesta para reducir riesgos ‘ 15

No. || [Pregunta S| ||INO|||NA [| |Observaciones Riesgo

1011/ |¢,Se diversifican las ofertas de|||x
los productos con el fin de
incrementar las ventas al
contado 0 a menores plazos?

102]|[¢Se establecen limites del||x ||| || |/|La politica de

operatividad y crédito? limite de crédito
se debe revisar.

E i

E-5 3/3 :
Evaluacién de posible respuesta para aceptar riesgos ‘ 1.0 |

No.| Pregunta | S | NO| NA| Observaciones | Riesgo

¢ Se provisionan las cuentas def||x | | | Se aplica el
porcentaje de

Ley.

i

dudosa recuperacion?

133




Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice
Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboro: AB 23/10/14 E-5
Cédula de Trabajo: Plantilla resumen de riesgos | Reviso: VR 23/10/14 3/3
Respuesta a los Riesgos
Riesgo
Componente 1a4 Promedio | Ponderaciéon | Puntaje | No. Sefal de
alerta
Evaluar las
posibles
respuestas
1 Evitar 1.0* 1 Riesgo bajo
2 Compartir 1.0 2 Riesgo bajo
3 Reducir 15 3 Riesgo bajo
4 Aceptar 1.0 4 Riesgo bajo
Ponderacion
Total | de 1.13* 10%** 117 SCI Efectivo
respuesta al E-
riesgo é

Criterio utilizado en la valorizacién del riesgo:

Promedio <= 1.75
Promedio <= 2.5
Promedio > 2.5

Observaciones

Riesgo bajo
Riesgo medio Sistema de Control Interno Confiable

Riesgo alto Sistema de Control Interno No Confiable

Sistema de Control Interno Efectivo

* Promedio de la calificacion del riesgo de cada factor del componente de respuesta a los

riesgos.

** Promedio de la calificacion del riesgo de todos los factores del componente.
*** Ponderacion establecida a la respuesta al riesgo.
*++* Promedio de la calificacion del riesgo del componente por la ponderacion asignada.
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 24/10/14 E-6

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 24/10/14 1/3
Actividades de Control

Actividades de control

Las actividades de control son el sexto componente de evaluacion y son los

procedimientos, técnicas, practicas y mecanismos que permiten a la direccién superior y

nivel medio jerarquico de la estructura mitigar los riesgos identificados durante el proceso

de evaluacion de los mismos.

En otras palabras, son las actividades ejecutadas por los empleados en su dia a dia y

que les ayudan a mitigar riesgos, como ejemplo de estas actividades tenemos:

aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, seguridad de activos vy

segregacion de funciones. Estas actividades les permiten a los empleados de la entidad

a prevenir, detectar y corregir posibles errores o riesgos que afecten los objetivos

establecidos.

Operaciones en el modulo de cuentas por cobrar

E-6 3/3
’ 1.7=

Pregunta |

¢cLas operaciones se realizan
diariamente?

[5]

[No] AT

Observaciones |

Riesgo |

.Se controla la contabilizacién
diaria de las operaciones?

.Se dispone de un sistema
automatico de contabilidad?

[ [ [ ==
o o o olld

¢Dispone la entidad de los
medios necesarios y espacio
fisico para el archivo vy
conservacion de expedientes de
créditos otorgados?

1

B

¢.Garantiza el sistema la no
alteracion de datos una vez que
éstos han sido registrados?
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Nombre del Cliente: Guate Retail, S.A. AU- Iniciales Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 24/10/14 E-6

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 24/10/14 2/3
Actividades de Control

No.| Pregunta | Sl | NO| NA| Observaciones | Riesgo |
109]|[¢Existen reglas claras para el| [x ||| |[ | | 2 ]

ingreso de datos al sistema

contable de informacion
correspondiente a créditos y
cobros?
110]|[¢Los comprobantes ingresados||[x ||| | [ ]| Il 2 ]
a la contabilidad llevan la firma
de la persona que realiz6 el
registro?
E-6 3/3
Presupuestos ‘ 3.0 |

No.| Pregunta | Sl | NO| NA| Observaciones | Riesgo |
111] [¢Se han definido las politicas| [ | [x |[ | | 3 |
VWA (|para la  elaboracion  del
presupuesto para que se tomen
en cuenta los costos financieros
y administrativos de gestion de
carteras?
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboro: AB 24/10/14 E-6

Cédula de Trabajo: Plantilla resumen de riesgos | Reviso: VR 24/10/14 3/3

Actividades de Control

Riesgo
Componente 1a4 Promedio | Ponderacion Puntaje No. Sefal de
alerta
1 Contabilidad 1.7* 1 Riesgo
bajo
2 Presupuestos 3.0 2 Riesgo
alto
Total | ponderacion SCI
de 2.36** 15%** 35HHH* Confiable
Actividades E-9
de Control >

Criterio utilizado en la valorizacidn del riesgo:

Promedio <= 1.75 Riesgo bajo  Sistema de Control Interno Efectivo
Promedio <= 2.5 Riesgo medio Sistema de Control Interno Confiable
Promedio > 2.5 Riesgo alto Sistema de Control Interno No Confiable

Observaciones

* Promedio de la calificacion del riesgo de cada factor del componente de actividades de control.
** Promedio de la calificacion del riesgo de todos los factores del componente.

*** Ponderacion establecida a las actividades de control.

*++* Promedio de la calificacion del riesgo del componente por la ponderacion asignada.
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Nombre del Cliente: Guate Retail, S.A. AU- Iniciales Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 27/10/14 E-7

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 27/10/14 1/4

Informacién y Comunicacién

Informacién y comunicacion

El séptimo componente del sistema de control interno es el sistema de informacién y
comunicacion implementado tanto para los hechos y transacciones internas como las
externas de relevancia para la organizacién. Consecuentemente, se incorporan a
continuacion los cuestionarios pertinentes a la evaluacion que debera llevar a cabo el

auditor.

La informacién se requiere en todos los niveles de una organizacion para operar el
negocio y moverlo hacia la consecucion de los objetivos de la entidad en todas las
categorias: operaciones, informacién financiera y cumplimiento. Debe identificarse,
capturarse y comunicarse informacién pertinente en una forma y oportunidad que facilite
a la gente cumplir sus responsabilidades. El sistema de informacién produce documentos
que contienen informacion operacional, financiera y relacionada con el cumplimiento, la

cual hace posible operar y controlar el negocio.

E-7 4/4 9
Normativa interna ’ 2.0 |

No. |||Pregunta S| [|[NO|||NA |||Observaciones Riesgo
112| |¢Se dispone de un reglamento X 2
WM\ | |interno actualizado?
113]|[cSe sanciona los||[x ||| ||| [||A criterio del 2 ]

incumplimientos de la normativa gerente de area.

interna  establecida por la

administracion?
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Nombre del Cliente: Guate Retail, S.A. AU- Iniciales Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 27/10/14 E-7

Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 27/10/14 2/4

Informacién y Comunicacién

E-7 4/4
Arquitectura de hardware y software ‘ 2.0=|

No. || |Pregunta Sl [|[NO|||NA |||Observaciones Riesgo

114]||¢ Existe control del inventario de X
WA | |hardware del departamento de
créditos y cobros?

2
115]||¢Los equipos se encuentran| | |/[x | [ ] 2 |

WA\ ||asighados por escrito  por
ejemplo en wuna tarjeta de
responsabilidad a las personas
gue lo utilidan?

116]/|¢cSe han establecido| | | [x || | 2|

W\ ||restricciones para la utilizacién
de programas no autorizados
por la entidad?

E-7 4/4
Desarrollo de sistemas de informacion ‘ 3.0:|

No.| Pregunta | S | NO| NA| Observaciones | Riesgo |
117] [¢Existen procedimientos de| [ |/[x |[ |

recuperacion de informacion?

3
118]||cSe han definido| | ]|[x_|||__|||En caso de 3 ]

procedimientos para la creacion contingencia se
de respaldos de la informacion? perderia toda la
informacion.

E-7 4/4 >
|

Seguridad fisica de la informacién ‘ 15
No. || |Pregunta S| [|[NO|||NA |||Observaciones Riesgo
119] |¢Se restringe el acceso a los| |x Solo el personal 1
expedientes de los clientes? de créditos y
cobros tiene
acceso.
|| 2|

120|||¢Existen detectores de humo,|/[x |||
fuego y equipo de seguridad?
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice
Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 27/10/14 E-7
Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 27/10/14 3/4
Informacién y Comunicacion
E-7 4/4
Seguridad l6gica de la informacién 1.8 |
No. || |Pregunta Sl |/INO|[||NA| |Observaciones Riesgo
121]||¢Se han establecido politicas| |x 2
generales de seguridad y politicas
de seguridad de los datos y la
informacion?
122]|[¢Se actualizan los accesos a los|/[x ||| ||| | 2 |
sistemas de informacién en el
caso de retiro de empleados?
123||¢Se  cambian las claves| | |/|x || ] 2 |
periédicamente?
124|||¢Existe confidencialidad de las|/[x | [ ||| | 1]
claves de acceso?
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboro: AB 27/10/14 E-7

Cédula de Trabajo: Plantilla resumen de riesgos | Reviso: VR 27/10/14 4/4

Informacion y Comunicacion

Riesgo
Componente 1a4 Promedio | Ponderacion | Puntaje | No. Sefal de
alerta
1 Normativa 2.0* 1 Riesgo
interna medio
2 Arquitectura 2.0 2 Riesgo
de hardware y medio
software
3 Desarrollo de 3.0 3 Riesgo
sistemas de alto
informacién
4 Seguridad 15 4 Riesgo
fisica de la bajo
informacién
5 Seguridad 1.8 5 Riesgo
I6gica de la bajo
informacién
Total | ponderacion SCI
delyC. 2.05** 15%** i Rl Confiable
E-9
Criterio utilizado en la valorizacion del riesgo: >
Promedip <=1.75 R!esgo bajo _ Sistema de Control Interno Efectivc_) “
Promedio <= 2.5 Riesgo medio Sistema de Control Interno Confiable
Promedio > 2.5 Riesgo alto Sistema de Control Interno No Confiable

Observaciones

* Promedio de la calificacion del riesgo de cada factor del componente de informacion y
comunicacion.

** Promedio de la calificacion del riesgo de todos los factores del componente.

*** Ponderacion establecida a la informacion y comunicacion.

*++* Promedio de la calificacion del riesgo del componente por la ponderacion asignada.
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice
Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 28/10/14 E-8
Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 28/10/14 1/3

Monitoreo y Seguimiento

Monitoreo

El octavo y ultimo componente del sistema de control interno es el de monitoreo con
sentido amplio del seguimiento de la gestién que deben practicar los responsables de la
organizacion, en la ejecucion de sus tareas habituales. También comprende las

evaluaciones, posteriores a su ejecucion, realizadas por los mismos responsables.

E-8 3/3 :
‘ Actividades de monitoreo operacional 1.3 ‘

INo. | [Pregunta |/[SI | [NO| [NA| [Observaciones ||| Riesgo |

125 | |¢ Se emiten reportes detallados de| x| ||
cobros por ventas al crédito,
cortados a la fecha del cierre
mensual para que se puedan
comparar  con los  saldos
registrados en contabilidad vy
reporte de bancos?

|| 1|

126 |||¢Los reclamos de los clientes en||| ||| |/[x__]||{Corresponde al |
relacion con el producto son departamento
atendidos con solvencia vy de ventas
prontitud? atender estos
aspectos.
127 ] [¢La  operaciones de rutina|/[x_| [ ][ ] 1 ]
incluyen actividades de
supervision y se deja evidencia de
la misma, en la documentacién que
respalda el proceso. Por ejemplo:
Firmas de responsabilidad sobre:
autorizacion, aprobacion, control,
registro, conformidad?
128 |||¢Existe unidad de auditoria||| |/[x _|/[__]||En proceso de 2 ]

interna?j creacion.
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice
Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: IR 28/10/14 E-8
Cédula de Trabajo: Cuestionario de C.I. Reviso: VR 28/10/14 2/3
Monitoreo y Seguimiento
E-8 3/3

‘ Presidencia -JD

2.0

\J

politicas de crédito y cobro?

No.| Pregunta | Sl | NO| NA| Observaciones | Riesgo |
129] [¢La Junta Directiva recibe,|[x | [ |[ |[Semanalmente
discute y se pronuncia sobre los
informes de la Gerencia?
130]|[¢La Junta Directiva nombra y| |x | ||| En el dltimo afio 3|
remueve con causa justa al se cambi6 al
Gerente? gerente de
créditos y
cobros 3 veces.
[131] |¢La Junta Directiva recibe,| [x_| ] 1|
discute 'y aprueba nuevas
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Nombre del Cliente: | Guate Retail, S.A. AU- Iniciales | Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboro: AB 28/10/14 E-8

Cédula de Trabajo: Plantilla resumen de riesgos | Reviso: VR 28/10/14 4/4

Monitoreo y Seguimiento

Riesgo
Componente 1a4 Promedio Ponderacion Puntaje | No. | Senal de
alerta
1 Actividades de 1.3* 1 | Riesgo
monitoreo bajo
operacional
2 Presidencia - 2.0 2 | Riesgo
JD medio
Total | ponderacion 1.67** 10%** 17%%* SCI
de Monitoreo Efectivo
E-9
Criterio utilizado en la valorizacion del riesgo: >
Promedio <=1.75 Riesgo bajo  Sistema de Control Interno Efectivo “
Promedio <= 2.5 Riesgo medio Sistema de Control Interno Confiable
Promedio > 2.5 Riesgo alto Sistema de Control Interno No Confiable

Observaciones

* Promedio de la calificacion del riesgo de cada factor del componente de monitoreo y
seguimiento.

** Promedio de la calificacion del riesgo de todos los factores del componente.

*** Ponderacion establecida al monitoreo y seguimiento.

*+* Promedio de la calificacion del riesgo del componente por la ponderacion asignada.
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Nombre del Cliente: Guate Retail, S.A. AU- Iniciales Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: AB 29/10/14 E-9
Cédula de Trabajo: Centralizadora de Riesgos Reviso: VR 29/10/14 1/2
Resumen de control Interno por Ref. En Accion
componente PT riesgo
Ambiente interno 156 E-1
Establecimiento de objetivos 1.98 E-2
Identificacion de eventos 1.75 E-3
Evaluacién de riesgo 218 | E-4 VA MEJORAR
INMEDIATAMENTE
Respuesta al riesgo 1.13 | E-5
Actividades de control 236 | E-6 VA MEJORAR
INMEDIATAMENTE
Informacién y comunicacion 205 | E-7 VA MEJORAR
INMEDIATAMENTE
Monitoreo y seguimiento 1.67 E-8

Criterio para la accion sugerida
> 1.99 Mejorar inmediatamente \/

Evaluacion de control interno del departamento de créditos y cobros

4
3.5
3 ©
ol “”.
- o [ 'z]
25 ® ~ o
- 2 o [
© B w
2 it - 2
- )
-
1 =
Ambiente interno Establecimiento Identificacion de Evaluacionde  Respuestaal  Actividades de  Informaciony Monitoreo
de objetivos eventos riesgo riesgo control comunicacion

Conclusion: Las actividades de control representan el mayor riesgo dentro del

departamento de créditos y cobros.
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Nombre del Cliente: Guate Retail, S.A. AU- Iniciales Fecha indice

Area de Revision: Depto de Créditos y Cobros Elaboré: AB 29/10/14 E-9
Cédula de Trabajo: Centralizadora de Riesgos Reviso: VR 29/10/14 2/2
Resumen de control Interno por Promedio Ponderacion Puntaje
componente de riesgo acumulado de
calificacion del
riesgo
Ambiente interno ~ E-1 B 1.56 20 31
Establecimiento de objetivos .~ E-2 M 1.98 10 20
Identificacion de eventos .~ E-3 B 1.75 10 18
Evaluacién de riesgo " E-4 M 2.18 10 22
Respuesta al riesgo 4 E-5 B 1.13 10 11
Actividades de control ~ E-6 M 2.36 15 35
Informacién y comunicacion .~ E-7 M 2.05 15 31
Monitoreo g E-8 B 1.67 10 17
100
Puntos alcanzados 184.4
Calificacion del riesgo SCI Confiable

Criterio de calificacidon segln puntaje alcanzado

Calificacion del riesgo Puntos Interpretaciéon
Riesgo Alto 301-400 SCI no confiable
Moderado Alto 251-300 SCI Con debilidades importantes
Moderado 176-250 SCI Con debilidades “
Bajo 100-175 SCl efectivo
Andlisis:

La calificacion del riesgo en el control interno del departamento de créditos y
cobros de Guate Retail, S.A. segun las técnicas de entrevistas al personal clave y
con base en los ocho componentes de la administracion de riesgos, da como

resultado que es un Sistema de Control Interno Confiable.

Sin embargo, durante la evaluacion surgieron alertas que implican mejorar

inmediatamente su control.
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INFORME EJECUTIVO

ESTRICTAMENTE CONFIDENCIAL

Guatemala, 10 de noviembre de 2014

Senores

Junta Directiva

Guate Retail, Sociedad Andnima
Calzada Roosevelt, Zona 7
Guatemala, Ciudad

Respetables sefiores:

A continuacidon encontraran nuestras consideraciones con respecto a situaciones
encontradas durante nuestro trabajo de revisiéon del control interno general
operativo y aspectos relacionados a la gestion de riesgos corporativos
especificamente en el departamento de créditos y cobros.

Hemos revisado las operaciones y funciones de los principales puestos
administrativos del departamento de créditos y cobros proporcionados por el
departamento de créditos y cobros de Guate Retail, S.A., las politicas,
procedimientos, criterios y métodos de operacion, son responsabilidad de la
administracion, asi como la estructura del control interno contable y administrativo,
existente para salvaguardar los activos y operaciones de la empresa.
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A continuacién presentamos un informe de aquellos aspectos que llamaron
nuestra atencion, asi como sugerencias que a nuestro juicio, pueden mejorar la
forma de operar, gestion administrativa y minimizar los riesgos de control interno.

Sin otro particular, nos suscribimos de ustedes.

Dl Bf Ry

Licda. Vilma Eloisa Yoc Ruiz
Gerente de auditoria

Contenido del informe

Antecedentes de la evaluacién

Trabajo realizado

Nuestras consideraciones

Nuestras observaciones

Responsabilidades

Conclusion y restriccion de la distribucion y el uso

2B o

Antecedentes de la operacidn

La Junta Directiva de Guate Retail, S.A., ha decidido a partir del presente afio,
poner especial atencién a los procesos que se realizan en el departamento de
créditos y cobros, con la finalidad de reducir riesgos operativos y administrativos,
asociados al otorgamiento de crédito y su respectiva gestion de cobros.

Trabajo realizado

Se realizaron entrevistas directas y otros procedimientos de revision con el fin de
determinar:
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e La naturaleza de los procesos de solicitudes de crédito, analisis y resolucién y
gestion de cobros y analisis financiero de las cuentas por cobrar.

e La diversificaciéon de los procedimientos establecidos en el departamento de
créditos y cobros y la secuencia légica, por medio de narrativas y flujogramas.

e Grados de responsabilidad y autoridad entre empleados del departamento.

e La documentacién que soporta los grados de responsabilidad y funciones.

e La evaluacion de la gestidon de riesgos en base a COSO ERM por medio de
cuestionarios de control interno de cada componente y valuacion del riesgo.

Consideramos importante recordar que una efectiva estructura administrativa
conlleva una realizacion de ambiente laboral adecuado y del respectivo control
interno en todas las operaciones. Un adecuado control y buenas practicas dentro
de la organizacion minimizan los riesgos de efectuar transacciones y operaciones
normales de manera inadecuada asi como también, reduce considerablemente
riesgos estratégicos, operativos, de reporte y cumplimiento.

Nuestras consideraciones

Hemos realizado el trabajo convenido segun la propuesta de servicios
profesionales, en la cual hemos evaluado el control interno del departamento de
créditos y cobros, aplicable al periodo comprendido al afio 2014. El control interno
y la estructura operativa son responsabilidad de la administracion de la empresa.

Nuestra responsabilidad es efectuar nuestras recomendaciones y proponer
soluciones viables con el fin de optimizar dicha estructura. Efectuamos nuestra
revision de acuerdo con estandares de calidad operativos creados por distintos
marcos organizacionales. Estos estandares requieren que planifiquemos y
realicemos nuestra revision para obtener elementos razonables acerca de si la
estructura administrativa esta libre de deficiencias significativas.

Nuestra revision incluye, el entendimiento de la forma operativa del departamento
de créditos y cobros, asi como el entorno en el que desempena sus actividades.
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Nuestras observaciones

e Nuestras observaciones relevantes respecto a aspectos de control y
operacion, se adjuntan en el Informe de Evaluacién de Control Interno.

e Observamos que no existe una clara definicion de politicas de contratacion del
personal, pues de acuerdo a los resultados e investigacion, se determin6 que
existe parentesco entre un cobrador y un cajero lo que representa un riesgo
moderadamente alto para el manejo de efectivo por los cobros efectuadosé—l

e La rotacién del personal de créditos y cobros en los ultimos dos afios ha sido
alta, debido a despidos en el corto tiempo, lo que lleva consigo costos
administrativos altos invertidos en el adiestramiento del personal. Ademas, en
caso de retiro de personal clave del departamento, no se tiene un plan de
contingencia para cubrir dichas areas y cuando ha sucedido provoca la
intervencion de los directivos en cuanto a emitir disposiciones administrativas
directas al personal, esto lleva consigo el riesgo de cumplimiento de politicas
establecidas y de lineas de autoridad y responsabilidad. E-1 3/6 y 5/6

>

e Las politicas de crédito estan sujetas a revision, pues aunque existen, algunas
no estan claramente definidas, como es el caso de limite de crédito, descuento
por pronto pago y forma de registro en el sistema contable, esto segun
informes de gerencia general es por la particularidad de cada cliente. E-2 2/4

e De acuerdo a las pruebas efectuadas a la informacion financiera, la rotacion
de la cuenta por cobrar es cada 4 meses, es deseable que el saldo de cuentas
por cobrar rote razonablemente, de tal manera que no implique costos
financieros muy altos y que permita utilizar el crédito como estrategia de
ventas. La rotacion de la cartera en un alto numero de veces, es un indicador
de una acertada politica de crédito que impide la inmovilizacion de fondos en
cuentas por cobrar. En este caso la rotacion se encuentra en riesgo pues el
plazo promedio de recuperacion es de 90 dias. E-2 3/4 :
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e En la actualidad se aceptan en un buen porcentaje pagos parciales de los
clientes, lo que significa un riesgo moderadamente alto, pues provoca un costo
financiero alto en la operacion de recibos y posible incumplimiento en la
aplicacion de moras por pagos atrasados. E-2 3/4 :

e En caso que la entidad se vea expuesta a un desastre natural, no cuenta con
un plan de contingencia para resguardar los expedientes fisicos de los clientes
pues solo se tienen en un archivo dentro del departamento. E-3 1/39

e Los reportes especiales solicitados por gerencia general correspondiente a la
cuenta por cobrar, se han entregado tarde en los ultimos tres meses, esto por
debilidades en el sistema contable que no esta totalmente integrado. E-3 Z:ES

e Se observé que no se cuenta con un presupuesto mensual de cobros que
permita evaluar los riesgos de liquidez e implementar estrategias de cobro con
anticipacion. E-6 2/3 :

e Se determind que no se tiene control del inventario de hardware, ni tarjetas de
responsabilidad sobre el equipo del departamento de créditos y cobros. Y no
existen procedimientos definidos para el respaldo o recuperacion de
informacion de auxiliares utilizados para el control de cartera. E-7 2/4>

Responsabilidad de la administraciobn por el control interno del
departamento de créditos y cobros

La administracidn es responsable de la implementacion de las medidas asi como
su socializacién con la estructura administrativa y del control interno que la
administraciéon determine necesario para permitir la optimizacion de sus
operaciones.
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Nuestra Responsabilidad

Nuestra responsabilidad consiste en realizar el trabajo convenido y proponer
soluciones adecuadas que permitan el maximo cumplimiento de los objetivos
trazados por la administracion.

Conclusion y restriccion de la distribucion y el uso

Se determind de manera global que la operatividad y estructura organizacional de
la departamento de créditos y cobros de Guate Retail es adecuada sin que hubiera
deficiencias que pudieran afectar el buen funcionamiento de la misma, excepto lo
anteriormente expresado en este informe y sus anexos.

*kkkkkkkkkkkkkk

La informacion contenida en este informe es de caracter confidencial y por lo
tanto es unicamente para el conocimiento y uso interno de la empresa.

Agradecemos la colaboracion prestada por el personal del departamento de
créditos y cobros y personal de ventas de Guate Retail, S.A., durante Ia
realizacion de nuestro trabajo. Estamos a su disposicion para discutir o
ampliar el contenido de este informe.

Atentamente,

Dbt Qof iy

Licda. Vilma Eloisa Yoc Ruiz
Gerente de Auditoria
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Informe de la evaluacion de control interno -Deficiencias de control
Guate Retail, S.A.
Departamento de créditos y cobros

Introduccion

La direccion de Guate Retail, S.A. nos solicité evaluar el control interno del
departamento de créditos y cobros con el fin de determinar las principales
deficiencias de control y los riesgos asociados. Luego de realizar nuestro estudio
surgieron situaciones que ameritan atencién por parte de la administracién, en
particular del gerente de créditos y cobros en coordinacion con los niveles
superiores, por ello nos permitimos realizar recomendaciones que a nuestra
consideracion de ser tomadas en cuenta pueden tener un impacto de manera
favorable no solo para el departamento de créditos y cobros sino también para la
empresa en general.

El control interno en si proporciona una base para alcanzar los objetivos
estratégicos de la compaiiia, por lo que la adopcidn de mejores practicas puede
reducir considerablemente los riesgos a las que esta expuestas las actividades de
control dentro de dicho departamento. De acuerdo a nuestra evaluacion se
determind que estos cuentan con procedimientos razonables, sin embargo, como
resultado de las pruebas aplicadas por el profesional evaluador se determiné que
existen procesos que pueden mejorar en cuanto a su ejecucion.

De acuerdo a los analisis la organizacion y funcionalidad del departamento de
créditos y cobros debe contemplar controles que permitan reducir riesgos de
mercado, crédito, liquidez, legales, operativos, de reputacion y financieros, de los
cuales hemos acordado realizar la revision especialmente a los riesgos de
operatividad y de crédito asociados a la actividad principal de la compaiia, con el
fin de proponer soluciones oportunas y adecuadas que a nuestro criterio permitan
reforzar el control interno actual.
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Como parte del seguimiento, la direccion o administracion de la compariia debe
atender a las recomendaciones proporcionadas por los evaluadores respecto a
las situaciones encontradas, para ello, debe asignar a los responsables y
establecer los indicadores que permitan medir el impacto.

Contenido

Hallazgo No.1 parentesco entre cobrador v cajero. E-1 16 :

Hallazgo: Como resultado de las entrevistas efectuadas al personal clave del
departamento de créditos y cobros, se determiné que entre uno de los cobradores
y un cajero existe parentesco de primer grado.

Causa: Influencia de la gerencia en la seleccion de personal.
Riesgo: Incumplimiento de reglamento interno y codigo de ética.

Recomendacion: Que la seleccion y reclutamiento del personal se realice en
base a los principios establecidos en el cédigo de ética de la compaiia y
reglamento interno, el cual establece claramente que las personas que
desempenan en areas de control no deben de tener parentesco con las personas
gue manejan y custodian o manejan efectivo.

Hallazgo No.2 Reglamento interno de trabajo desactualizado E-1 26 :

Hallazgo: En el examen realizado a la documentacion proporcionada por el
cliente de acuerdo a nuestro requerimiento, se observé y confirmé con la
administraciéon de que a pesar de que cuentan con un reglamento interno de
trabajo la aplicabilidad es modificada en algunas situaciones, debido a que el
mismo no ha sido revisado y/o actualizado desde el afo 2008.
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Causa: Falta de coordinacion entre el departamento de recursos humanos y
gerencia.

Riesgo: Aplicacion de criterios propios de la gerencia de cada area o gerencia de
recursos humanos, con riesgo de diferencias de opiniones en casos especiales.

Recomendacion: Que el departamento de recursos humanos en coordinacion
con los gerentes de cada area y con aval de la direccion y gerencia general,
programe una actualizacion y aprobacion del reglamento interno para que esté
acorde a las necesidades de la compainiia, con el fin de salvaguardar los recursos
y mantener una base para aplicar las sanciones cuando lo consideren y con ello
evitar malas comunicaciones y criterios diferentes.

Hallazgo No.3 Descripciones de puestos con funciones duplicadas. C-2 2/5 :

Hallazgo: Al evaluar las descripciones de puestos y realizar el levantamiento de
proceso de crédito se determind que existe tardanza en la resolucidn de un crédito
debido a que se hace duplicidad de tareas entre los analistas de crédito y el jefe
de créditos.

Causa: Luego de que el analista verifica los datos de las solicitudes de crédito se
traslada a jefe de créditos para su visto bueno, éste nuevamente verifica los datos
generales del cliente, para ello se utiliza mas tiempo del establecido para aprobar
un credito.

Riesgo: Incumplimiento del plazo establecido como politica interna para
resoluciones de créditos con papeleria completa.

Recomendacién: Revisar las descripciones de puesto, a manera de distribuir el
trabajo de una forma mas eficiente para cumplir con los plazos establecidos.
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Hallazgo No.4 Tareas del personal no identificadas en el manual de funciones. C
E-1 216

Hallazgo: Observamos en el levantamiento del proceso que existen tareas del

personal de créditos y cobros que no constan en el manual de funciones.

Causa: La falta de actualizacion del manual de funciones por los cambios en
procedimientos o implementacion de nuevas practica.

Riesgo: Pérdida de informacion por retiro de personal clave, sin que quede por
escrito nuevos procedimientos y funciones.

Recomendacion: Documentar cada cambio en politicas, procedimientos y
funciones del personal y designar un responsable de actualizacion de manuales
de funciones, aprobados por gerencia general.

Hallazgo No.5 Falta de motivacién e incentivos para el personal E-1 4/6 >
Hallazgo: Las remuneraciones del personal de créditos no se encuentran a un
nivel competitivo en el sector y no se han definido por escrito politicas de
incentivos y motivacion.

Causa: Pendiente de discusion entre la administracion y los directores.

Riesgo: Perdida de interés en las labores desempefiadas por falta de motivacion
e incentivos.

Recomendacioén: Evaluar la capacidad de la empresa para determinar qué tipo

de incentivos podria otorgar a los empleados para motivar el desempeio de sus
funciones.
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Hallazgo No.6 Falta de lineamientos claros respecto a las sanciones. E-1 4/6

Hallazgo: La falta de actualizacién del reglamento interno de trabajo, da libertad
al jefe de area de aplicar las sanciones a su criterio, lo cual provoca conflicto de
intereses dentro del personal.

Causa: Falta de discusiéon de dicho tema.

Riesgo: Desconocimiento de los empleados de faltas y sus respectivas
sanciones.

Recomendacion: Establecer una politica respecto a que cualquier sancién al
personal sea discutida previamente por lo menos por dos mandos superiores y se
realice un memorandum sobre la aplicacién (causas, forma y facultad para
establecerlas.

Hallazgo No.7 Capacitacion continua E-1 5/6:

Hallazgo: Se determind que no hay un programa permanente de capacitacion del
personal de créditos y cobros, ni se realiza evaluaciones del desempefio.

Causa: No existe una programacion creada en afnos anteriores sobre el area de
capacitacion y entrenamiento del personal lo que conlleva que para el presente
afo tampoco se haya realizado dicho programa.

Riesgo: La falta de capacitacion constante puede afectar funcionamiento del
departamento de créditos y cobros, ademas de aumentar cualquier riesgo de
inefectividad operativa, derivado de falta de aptitudes para ejecucion de la
responsabilidad asignada.

Recomendacién: A pesar que la mayoria de los colaboradores desempefia su
funcién con experiencia, es importante siempre mantener un programa de
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capacitacion, dicho programa ayudara a incentivar al personal debido a que aporta
a su conocimiento individual asi como al de la compafia, y ademas reduce riesgo
de operatividad al mantener conocimientos constantes y actualizados. Se sugiere
mantener al personal principalmente jefes de area en constante capacitacién en
temas de controles de sistemas de cobros y analisis de cartera.

Hallazgo No.8 Falta de comité de evaluacion de riesgos E-2 1/4>

Hallazgo: Se determind que no existe un comité de evaluacion de procesos y
riesgos responsable de proponer y dar seguimiento a las posibles actividades que
permitan mitigarlos.

Causa: La falta de capacitacion y personal disponible para realizar estas
funciones.

Riesgo: Estan expuestos a los riesgos de mercado, crediticios, liquidez vy
solvencia.

Recomendacion: Que exista un responsable de alto nivel o se cree un comité de
evaluacion de riesgos o comité de crédito.

Hallazgo No.9 Obijetivos operativos no definidos. E-2 2/4 :

Hallazgo: Las politicas de limites de crédito, pronto pago y registro no se cumplen
para todos los clientes.

Causa: El gerente de créditos y cobros a solicitud del area comercial aplica a su
criterio los limites y descuentos en casos especiales, los cuales no son

documentados.

Riesgo: Malas decisiones que pueden provocar perdida financiera.
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Recomendacién: Que el comité de crédito o responsable designado establezca
una revision de forma periddica de los limites de crédito autorizados para cada
cliente. Con base a lo anterior, se aprobaran los créditos a los clientes y
unicamente en casos extraordinarios en los que se vayan a rebasar los limites
establecidos, debera obtenerse la autorizacién por escrito del gerente general.

Hallazgo No.10 Cobros parciales E-2 3/4 >

Hallazgo: Los reportes de cuentas por cobrar demuestran que se reciben cobros
parciales sobre las cuotas pactadas.

Causa: Los clientes realizan pagos parciales con el fin de que no se les cobre
intereses moratorios. Tema que aun esta en discusion dentro de la
administracion.

Riesgo: La falta de procedimientos especificos para la operatividad en el sistema
de los cobros parciales puede mostrar los saldos de los clientes equivocos en
reportes semanales presentados a gerencia.

Recomendacion: Evaluar el impacto financiero por aceptar cobros parciales y
avaluar la aplicacion de las moras.

Hallazgo No.11 Plan de contingencia en caso de desastre natural E-3 1/39

Hallazgo: No existe un plan de contingencia en caso de desastre natural para
resguardar la informacién de respaldo de los créditos concedidos.

Causa: La documentacion de soporte (contratos de compraventa, recibos de caja,
otros.) se encuentran dentro del archivo del departamento de créditos y cobros.

Riesgo: Pérdida de informacion fisica de soporte del historial del cliente.
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Recomendacién: Que todos los datos de los clientes especificados en contratos,
recibos, reportes, etc., se encuentre debidamente ingresados al sistema, dentro
de los campos asignados para tener un respaldo fiel en la base de datos. Y en el
caso de los contratos de compraventa mantener escaner de los documentos
originales firmados por los clientes.

Hallazgo No.12 Oportunidad en la entrega de la informacion E-3 2/39

Hallazgo: Se determin6 que en los ultimos tres meses la gerencia de créditos y
cobros ha entregado fuera de fecha los reportes solicitados por gerencia.

Causa: Fallas en la generacion de reportes del sistema.

Riesgo: No permite generar presupuesto de cobros y evaluar la cuenta por cobrar
que significa mas del 50% del total de activos de la empresa.

Recomendacion: Generar informes preliminares de cartera, con el fin de
monitorear mas de cerca los cambios, en coordinacion con contabilidad.

Hallazgo No.13 Elaboracién de planes a largo plazo E-4 1/6 :

Hallazgo: Se determin6 que no existe dentro de la entidad la cultura de realizar
planes a largo plazo, por lo que no se puede pronosticar sobre bases firmes que
crecimiento tendra la empresa por las ventas al crédito.

Causa: Falta de coordinacion de planes y estrategias entre los gerentes de area.

Riesgo: Cumplimiento de objetivos estratégicos.

Recomendacién: Definir responsables y fechas para elaboracién de plan
estratégico, en donde se involucre a todos los gerentes de area.
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Hallazgo No.14 Expedientes con papeleria incompleta. E-4 36 >

Hallazgo: Se determind que algunos de los expedientes de créditos aprobados
no cuentan con todos los requisitos establecidos por las politicas de crédito.

Causa: Influencia de niveles superiores para la resolucion y aprobacién de
créditos que no cumplen con todos los parametros establecidos.

Riesgo: Aumento en la cartera de clientes de dudoso cobro en el caso de que no
quede por escrito quién da la aprobacion final.

Recomendacion: Que se refuerce las politicas de crédito y se establezcan
sanciones por incumplimiento de ellas.

Hallazgo No.15 Falta de circularizacion de clientes y estados de cuenta. E-2 3/4

Hallazgo: No se realizan circularizaciones y confirmaciones de los saldos de los
clientes, ni se generan los estados de cuenta.

Causa: Los estados de cuenta de los clientes son generados unicamente a
solicitud del cliente, para disminuir costos administrativos.

Riesgo: Que la informacion no esté disponible(al dia) cuando se presente un
cliente.

Recomendacion: Es conveniente que se establezca un plan formal para enviar a
clientes solicitudes de confirmacion de saldos sobre bases rotativas por parte del
personal independiente a crédito y cobranza y que se le dé seguimiento a las
contestaciones que se reciban con objeto de verificar el correcto registro y
adecuado control de las cuentas por cobrar.
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Conclusiones finales de la evaluacién

El control interno del departamento de créditos y cobros de Guate Retail, S.A. es
confiable, se tienen procedimientos positivos que la administracion ha creado, la
parte administrativa y operativa del departamento funciona de manera correcta,
sus empleados son personas que encajan en la vision administrativa, esto hace
que el ambiente en general sea bueno, sin embargo, el riesgo es un factor que
jamas puede eliminarse y solamente se puede controlar por lo que estara siempre
presente y lo que corresponde es detectar oportunamente las deficiencias y
monitorear los procesos a fin de mantener una actitud constante de alerta que
permita mantener seguridad razonable de las operaciones.

Es importante atender las sugerencias establecidas durante nuestra revision, ya
que a nuestra consideracién la discusion de estos puntos puede generar una
mejora a los procesos y finalmente a la vision establecida por la Direccién para
alcanzar sus objetivos estratégicos, algunas de las sugerencias pueden encontrar
procedimientos o procesos alternos que permitan dar una solucion a las
situaciones planteadas, también la administracién puede considerar no necesario
atender a alguna sugerencia, siempre y cuando contemple un plan de
contingencia para dichas situaciones.

Dbt Qof iy

Licda. Vilma Eloisa Yoc Ruiz
Gerente de auditoria
Barrios Ruiz & Asociados, S.C.
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1.

CONCLUSIONES

Las empresas de tiendas por departamentos varian en el tamano de la
organizacion, cuando ésta es voluminosa se deben de establecer controles
puntuales en cada area de trabajo para cumplir con los estandares de la

gestion de créditos y cobros.

Los créditos y cobros en una empresa de tiendas por departamentos, juegan
un papel importante para el manejo y control de las cuentas por cobrar, por lo
que el adecuado analisis financiero y operativo de la cartera de clientes permite
estar alerta a las situaciones que se presenten en la gestion de cobranzas y

su impacto en la situacion financiera, y con ello disminuir los riesgos de control.

La principal funcion de los departamentos de créditos, es determinar el riesgo
que significara para la entidad otorgar un determinado financiamiento y para
ello es necesario conocer a través de un analisis cuidadoso la informacién
otorgada por el cliente, analisis de los diversos puntos tanto cualitativos como
cuantitativos que en conjunto permitira tener una mejor vision sobre el cliente

y la capacidad de pago.

El criterio del Contador Publico y Auditor en la evaluacién del departamento de
créditos y cobros se determinara por la combinacién de técnicas y
procedimientos adecuados para obtener evidencia necesaria y suficiente para
fundamentar los hallazgos y/o resultados, de tal forma que se garantice la
objetividad, imparcialidad y profesionalidad de sus actividades y areas

evaluadas.
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1.

RECOMENDACIONES

Es importante que la alta Direccidén de la empresa introduzca dentro de la
organizacion las bases de una cultura de administracion de riesgos en todo
nivel, pues esto permitira focalizar la consecucion de los objetivos
estratégicos, de operacion, de cumplimiento y de reporte, y a la vez se
detecte con anticipacion las debilidades que presentan los procesos, con
la intencion de implementar controles que por si solos ayuden a evitar,

reducir, compartir o aceptar el impacto y probabilidad de los riesgos.

Se recomienda a la Gerencia de Créditos y Cobros, evaluar la cartera
desde el punto de vista financiero y operativo, para ello es conveniente
tener una bateria de indicadores claves aprobados por la gerencia general,

qgue permitan monitorear el cumplimiento de politicas y procedimientos.

Para reducir riesgos, el Gerente Financiero junto a Gerencia General deben
buscar alianzas estratégicas con instituciones financieras. @ Muchas
empresas manejan el financiamiento a través de bancos del sistema o
tarjetas de crédito, que estan creando nuevos servicios que facilitan la
compra de electrodomésticos, muebles, linea blanca y otros, que cada dia

acercan mas al mercado considerado como estrato medio bajo.

Es importante que el auditor externo, que esté a cargo de este tipo de
evaluaciones, tenga la experiencia y conocimiento de técnicas vy
procedimientos practicos acorde a la naturaleza del negocio. A través de la
metodologia adoptada el profesional podra identificar los potenciales
eventos que pueden afectar a la empresa y la forma de poder administrar

esos eventos dentro del nivel de riesgo aceptado por la misma.
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