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CAPITULO |
EMPRESA DEDICADA A LA VENTA DE EQUIPO DE OFICINA

1.1  Antecedentes historicos

La empresa se inicié con el comerciante individual, quien realizaba las funciones
y actividades relacionadas con su establecimiento: desde aportar el capital,
comprar la materia prima, producir, vender y llevar una administracion
rudimentaria de su negocio. El comerciante individual o persona fisica, aun
cuando en ocasiones puede poseer un capital muy significativo, no puede
competir frente a las sociedades mercantiles, ya que éstas agrupan los capitales
de muchas personas individuales. A través de esto se desarrollé el crecimiento

de las compafiias.

Para desarrollar su actividad la empresa necesita disponer de una tecnologia
que especifique la combinacién de los factores productivos. Asimismo, debe
adoptar una organizacion y forma juridica que le permita realizar contratos,
captar recursos financieros y ejercer sus derechos sobre los bienes que produce

o distribuye.

El empresario es la persona que aporta el capital y realiza las funciones propias
de la direccién: organizar, planificar y controlar. El origen de la empresa esta en
una idea innovadora sobre los procesos y productos, de forma que el empresario

actiia como agente difusor del desarrollo econémico.

Por otra parte, y a medida que surgen empresas de gran tamafio, se produce
una separacioén, entre las funciones clasicas del empresario. Por un lado, esta la
figura del inversionista, que asume los riesgos ligados a la promocion y la

innovacion mediante la aportacion de capital.



El empresario actual es un oOrgano individual o colegiado que toma las
decisiones oportunas para la consecucion de ciertos objetivos presentes en las
empresas y de las circunstancias del entorno. Asi mismo es el que coordina el

entramado interno de la empresa con su entorno econémico y social.

1.2 Definicién de empresa
“La empresa es la institucion o agente econémico que toma las decisiones sobre
la utilizacion de factores de la produccién para obtener los bienes y servicios que

se ofrecen en el mercado”. (16:5)

El Cédigo de Comercio Decreto 2-70 en su articulo seiscientos cincuenta y cinco
(655) define la empresa mercantil como: “El conjunto de trabajo de elementos
materiales y de valores incorporeos coordinados, para ofrecer al publico, con

propésito de lucro y de manera sistematica, bienes o servicios”. (3:117)

En Derecho es una entidad juridica creada con animo de lucro y esta sujeta al
Derecho mercantil. En Economia, la empresa es la unidad econémica basica
encargada de satisfacer las necesidades del mercado mediante la utilizacion de
recursos materiales y humanos. Se encarga, por tanto, de la organizacion de los

factores de produccién, capital y trabajo.

En conclusion, se entiende por empresa al organismo social integrado por
elementos humanos, técnicos y materiales cuyo objetivo natural y principal es la
obtencion de utilidades, o bien, la prestacion de servicios a la comunidad,
coordinados por un administrador que toma decisiones en forma oportuna para
la consecucion de los objetivos para los que fueron creadas. Para cumplir con

este objetivo la empresa combina naturaleza y capital.



1.3 Clasificacion de las empresas
Existen numerosas diferencias entre unas empresas y otras. Sin embargo,
segun en qué aspectos se fijen, es importante definir las diferentes clases de

empresas existentes en Guatemala.

Las empresas pueden clasificarse de acuerdo a la actividad que desarrollan

segun su actividad o giro.

e Industriales
La actividad primordial de este tipo de empresas es la produccién de bienes
mediante la transformacion o extraccion de materias primas. La actividad
primordial de este tipo de empresas es la produccion de bienes mediante la
transformacion y/o extraccion de materias primas. Estas a su vez se clasifican

en:

a. Extractivas
Son las que se dedican a la extraccibn de recursos naturales, ya sean

renovables o0 no renovables.

b. Transformativas
Son aquellas que transforman las materias primas en productos terminados y

pueden ser de dos tipos:

v' Empresas que producen bienes de consumo final

v' Empresas que producen bienes de produccion.



e Comerciales
“Son aquellas que obtienen la mayoria de su ingreso comprando y vendiendo
bienes. Los bienes que se compran para fines de reventa a los clientes se les
llaman inventario. El éxito de la mayoria de las empresas comerciales depende
de su capacidad de adquirir, distribuir y vender el inventario rapidamente”.
(8:190). Son intermediarias entre productor y el consumidor; su funcién
primordial es la compra/venta de productos terminados, con un aumento al
precio adquirido para obtener mas ganancia. Pueden ser a su vez: mayoristas,

minoristas o detallistas y comisionistas.

e De Servicio
Son aquellas que brindan servicios a la comunidad o a un grupo, en determinada
region y pueden tener o no fines lucrativos. A continuacion se presentan algunos

ejemplos de clases de servicios:

v Servicios publicos varios (comunicaciones, energia, agua)

v' Servicios privados varios (consultorias, servicios administrativos,
contables, juridicos, asesoria, entre otros).

Transporte (colectivo o de mercancias).

Turismo.

Instituciones financieras.

Educacion.

Salubridad (hospitales).

AN N N N NN

Finanzas y seguros.

1.3.1 La empresa segun su magnitud

Actualmente en Guatemala, existe diversa clasificacion para la medicién de las
empresas. La Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT), en su Ley
Orgéanica (Decreto 1-98) articulo 6 y sus Reformas Decreto Numero 13-2013,



califica a las empresas en relacion a la magnitud de sus operaciones, de

acuerdo con los ingresos brutos anuales declarados y del monto de sus activos.

Por otro lado, la Cdmara de Industria define el tamafio de las empresas en
Guatemala, respecto al nimero de trabajadores, activos y volumenes de ventas

anuales, tal como se aprecia en el cuadro siguiente:

Tabla 1
Clasificacion de las empresas
Afo: 2015
Tamano No. de
trabajadores Activos Q. Volumen de ventas al afio Q.
De A De A

Micro hasta 10 50,000 Hasta 60,000
Pequefia 11 20 50,001 500,000 60,001 300,000
Mediana 21-50 500,001 2,000,000 300,001 3,000,000
Grande 51-250 2,000,001 | 10,000,000 | 3,000,001 20,000,000
+Grande | 229" 110,000,001 | en adelante | 20,000,001 | en adelante

adelante

Fuente: Camara de la Industria, Guatemala,

1.3.1.1 Atendiendo ala personeria juridica del propietario

Los comerciantes en su actividad profesional, los negocios juridicos mercantiles
y cosas mercantiles, se regiran por las disposiciones contempladas dentro del
Cddigo de Comercio, Decreto Niumero 2-70 del Congreso de la Republica de

Guatemala, siendo las siguientes:



e Comerciantes individuales
Son empresas propiedad de una sola persona, que realizan actividades
relacionadas con la industria, comercializacion o prestacion de servicios. Estan
obligados a inscribirse en el Registro Mercantil jurisdiccional, cuando tengan un
capital de dos mil quetzales o mas. Cdodigo de Comercio Decreto Numero 2-70,
Articulo 334.

e Sociedades mercantiles

“La sociedad mercantil constituida de acuerdo a las disposiciones de este codigo
e inscrita en el registro mercantil, tendra responsabilidad juridica propia y distinta
de los socios individualmente considerados”. (Articulo 14 Codigo de Comercio
Decreto 2-70)

“Union de personas y bienes o industrias para la explotacién de un negocio,
cuya gestion produce con respecto de aquellas, una responsabilidad directa

frente a terceros, y la produccién de ganancias a su favor” (11:8)

Es la reunion de dos o0 mas personas que se constituyen en personas juridicas
con capacidad de adquirir derechos y contraer obligaciones, para lo cual aportan
bienes dinerarios y no dinerarios, con el propésito lucrativo. Siendo las

siguientes:

a. Lasociedad colectiva
Esta constituida por varios socios con responsabilidad solidaria e ilimitada,
porque no solo responden con su aportacion a la sociedad sino también con sus
bienes particulares, la razén social se forma con el nombre de uno o varios de

sus socios y al final las siglas S. C.



b. La sociedad en comandita simple
Es la sociedad compuesta por dos clases de socios: Comanditado y los
comanditarios. Los comanditados responden en forma subsidiaria, limitada y
solidaria de las obligaciones sociales; y los comanditarios tienen responsabilidad
limitada al monto de sus aportaciones. La razén social se forma con el nombre
de uno de los socios comanditados o con los apellidos de dos o mas de ellos,
seguido de la leyenda: y Compafia, Sociedad en Comandita, la que podra

abreviarse: y Cia. S. en C.

c. Lasociedad de responsabilidad limitada
Esta compuesta por varios socios que soOlo estan obligados al pago de sus
aportaciones. Por las obligaciones sociales responden Unicamente el patrimonio
de la sociedad y, en su caso, la suma que a mas de las aportaciones convenga
la escritura social. El capital estard dividido en aportaciones que no podran

incorporarse a titulos de ninguna naturaleza ni denominacion de acciones.

d. Lasociedad an6nima
Es la sociedad tipica de capitales. El capital se divide en partes alicuotas
llamadas acciones. Los socios son responsables sélo hasta el monto de sus
aportaciones. El nombre o denominacién social, se forma con el nombre de la
actividad a la que se dedicara seguido de las iniciales S. A., ademas existe otra
modalidad de esta sociedad que es la de capital variable, su particularidad
radica en que el monto de su capital podra variar, sin necesidad de modificar su
escritura de constitucion, bastara con realizar las anotaciones respectivas en el
libro de aumentos y disminuciones de capital que la sociedad lleva para tal

efecto.



Las sociedades andnimas son las mas comunes, como consecuencia de las
ventajas que gozan los accionistas, la responsabilidad limitada de acuerdo a la
aportacion de sus acciones, la opcion de no divulgar su nombre como razén
social de la compaiiia y la eleccion de invertir en acciones comunes 0 acciones
preferentes, estas ultimas son de voto limitado y gozan del derecho a un

dividendo no menor del seis por ciento (6%).

El capital de las sociedades anénimas se divide en capital autorizado, capital
suscrito y capital pagado. “El capital autorizado de una sociedad anénima es la
suma maxima que la sociedad puede emitir en acciones, sin necesidad de
formalizar el aumento de capital. El capital autorizado podra estar total o
parcialmente suscrito al constituirse la sociedad y debe expresarse en la

escritura constitutiva de la misma”. (3:8)

e. Lasociedad en comandita por acciones
Se diferencia de la anterior en que su capital esta dividido en partes alicuotas
llamadas acciones; existiendo las dos clases de socios y se forma de igual forma
la razén social. Si un socio capitalista ejerce funciones administrativas su

responsabilidad se convierte en limitada.

1.4 Elementos de la empresa
Los elementos fundamentales que conforman a las empresas son los humanos,

materiales, financieros, sistemas y técnicos.

e Humanos
Es el elemento dinamico de la empresa, es el que piensa y mueve a todos los
demas elementos; y se clasifican dependiendo del lugar y posicion que ocupan
dentro de la empresa en propietarios, administradores, directores, ejecutivos,

supervisores, obreros, operadores entre otros.



Los recursos humanos poseen las siguientes caracteristicas: posibilidad de
desarrollo, ideas, imaginacién, creatividad, habilidades, sentimientos,

experiencias, conocimientos, entre otros.

e Materiales
Son todos bienes materiales necesarios para el proceso productivo y que sin
ellos haria imposible la elaboracion de bienes o servicios, lo integran también; el
inmueble, sus instalaciones, mobiliario y equipo. También sus inventarios para la
venta, el efectivo y valores. “Efectivo y valores puede definirse como el dinero
real o los instrumentos negociables que son generalmente usados y aceptables
como dinero, incluyendo monedas, cheques, giros bancarios, giros y depdsitos a

la vista en bancos”. (1:22)

e Financieros
Esta constituido por el capital que posee la empresa, ingresos por ventas,
sobregiro bancario, pagarés, préstamos diversos, en fin, formado por toda la
rigueza acumulada que en cualquier aspecto se destina de nuevo a la empresa

en union del trabajo y de los agentes naturales.

e Técnicos
Estos recursos se utilizan como herramientas e instrumentos auxiliares en la
coordinacion de los otros recursos para maximizar los resultados con un minimo
esfuerzo. Estos pueden ser: sistemas de produccion, de ventas, de finanzas,

administrativos, férmulas, patentes, marcas, entre otros.

1.5 Empresa dedicada a la venta de equipo de oficina
Una empresa dedicada a la venta de equipo de oficina, por su actividad o giro se
clasifica como “comercial’, es la entidad integrada por capitales y elementos

materiales; que sirve de intermediaria entre los productores de equipo de oficina



y los compradores o consumidores de dichos productos su funcién primordial es

la compra-venta de productos terminados.

15.1 Centro de distribucién
Regularmente este tipo de empresas tienen un centro de distribucion, que
funciona como una bodega general, de donde realiza las transferencias de

mercaderia a sus diferentes puntos de venta.

El inventario en el centro de distribucion por lo general se abastece de las
compras que se realizan en el extranjero, provenientes de Estados Unidos de

Norteamérica, Panam4, Asia y algunos proveedores locales.

Empresa dedicada a ofrecer las mejores marcas y productos de prestigio
mundial con alta calidad y precios competitivos de papeleria y utiles de oficina,

muebles y equipo de computo.

152 Puntos de Venta
Para comercializar sus articulos, cuenta con varios puntos de venta estan

ubicados en lugares estratégicos dentro de la ciudad.

1.5.3 Telemarketing
Ventas por catalogo, el centro de recepcion de pedidos es por medio telefonico,

atendido por operadores.

154 Division de Servicios a Negocios
Una herramienta disefiada especificamente para la reduccion de costos, en las
grandes empresas, el cliente puede realizar sus compras por medio de internet,

la forma de pago es con crédito a treinta dias.
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155 Ventas al crédito
Se realizan las ventas al crédito a empresas constituidas legalmente en el pais,

por medio de ejecutivos de cuenta.

1.5.6 Servicio a domicilio
Las entregas productos de las ventas diarias, se realizan por medio de camiones

repartidores, dentro del perimetro de la ciudad.

1.6 Caracteristicas de los articulos para la venta
Las caracteristicas principales de los articulos una empresa dedicada a la venta

de equipo de oficina se define a continuacion:

e Elinventario esta dividido en cuatro departamentos:
v' Papeleria y utiles de oficina
v" Muebles
v' Tecnologia
v

Centro de copiado
e Los articulos se compran para la venta, sin realizarles modificaciones.

1.7 Estructura de la organizacién

Es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos en una
empresa dedicada a la venta de equipo de oficina, con el fin de lograr su maxima
eficiencia dentro de los planes y objetivos definidos por la administracion.

El sistema de organizacion lineal y staff es el apropiado para una empresa
comercial. Este sistema aprovecha las ventajas, y evita las desventajas del

sistema de organizacion militar o lineal y del sistema tradicional, conserva la
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autoridad y responsabilidad integramente transmitida a través de un solo jefe
para cada funcion; pero esta autoridad de linea, recibe asesoramiento y servicio

de técnicos, o cuerpos de ellos, especializados en cada funcion.

1.8 Legislacion aplicable

“La sociedad en su proceso de civilizacion se ha visto forzada a crear una serie
de normas juridicas y morales que garantizan la vida comunitaria, es decir, ha
creado reglas que regulan las relaciones juridico mercantiles entre los hombres,

para mantener el equilibrio entre los mismo”. (11:1)

Formalizar una empresa, implica cumplir con los trdmites de inscripcion,
registros y operaciones que la ley establece segun el tipo de empresas y el giro
de la misma, es decir la actividad a la que se dedica. Los aspectos mas

importantes a considerar para la correcta operacion legal de la empresa son:

Inscripcién de sociedad mercantil

b. Cumplir con el pago de impuestos

c. Cumplir con las regulaciones de operacion que tienen que ver con
aspectos laborales, previsién social, sanitarios, seguridad ocupacional, y
de proteccién al medio ambiente.

Las leyes otorgan derechos y obligaciones, desde el momento de constitucion
de las empresas, segun el Codigo de Comercio de la Republica de Guatemala.

El Congreso de la Republica de Guatemala, en uso de las atribuciones que le
asigna el inciso 1°. del articulo 170 de la Constitucion de la Republica de

Guatemala, decreta la legislacion aplicable.
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1.8.1 Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.
La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, es la ley suprema de la
Republica de Guatemala, en ella se rigen todos los derechos y obligaciones de

los ciudadanos, rige todo el estado y sus demas leyes.

1.8.2 Congreso de la Republica de Guatemala. Cédigo de Comercio -
Decreto No. 2-70 y sus reformas-

Este decreto regula la inscripcion de las sociedades mercantiles, ademas
contiene las normas para su constitucion, organizacién y administracion de una
empresa, hasta las operaciones mercantiles y contables que en ésta se realiza;
formas de aportacion de capital, responsabilidades, derechos y prohibiciones de

los socios y administradores, clasificacion de las sociedades.

1.8.3 Congreso de la Republica de Guatemala. Codigo Tributario
Decreto No. 6-91 y sus reformas

El Cdodigo Tributario contiene normas que rigen las relaciones juridicas que se
originen de los tributos establecidos por el Estado. Para el uso del Cddigo
Tributario es importante saber que el tributo es la prestacion comunmente en
dinero, que el estado exige en ejercicio de su poder tributario, con el fin de
obtener recursos para cumplir con sus fines. Son tributos: impuesto, arbitrio,

contribuciones especiales y contribuciones por mejoras.

1.8.4 Congreso de la Republica de Guatemala. Ley de Registro Tributario
Unificado y Control General de Contribuyentes, Decreto 25-71

“Articulo 1°.- Se establece el Registro Tributario Unificado, en donde se
inscribiran todas las personas naturales o juridicas que estén afectas a

cualquiera de los impuestos vigentes o que se establezcan en lo futuro.” (4:01)
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1.8.5 Congreso de la Republica de Guatemala. Ley de actualizacion
tributaria, Decreto 10-2012

Esta norma regula el impuesto sobre la renta que se origine por la operacion de
toda persona individual o juridica, nacional o extranjera, domiciliada o no en el
pais, asi como cualquier ente patrimonio o bien que especifique la Ley. Este
impuesto se genera cada vez que se producen rentas gravadas; se liquida
anualmente en forma definitiva, se determina y paga en forma anticipada como
pagos trimestrales o con retenciones mensuales del impuesto. Ademas regula
los sistemas de contabilidad en las que pueden operar los distintos
contribuyentes, la forma de valuar los inventarios, los libros y registros, asi como
también los lineamientos que deben de seguir para la presentacion de las

declaraciones mensuales, trimestrales y anuales de dicho impuesto.

1.8.6 Congreso de la Republica de Guatemala. Ley del Impuesto al Valor
Agregado, Decreto No. 27-92 y sus reformas

El impuesto al valor agregado es generado por: venta o permuta de bienes
muebles o derechos reales constituidos sobre ellos, prestacion de servicios en el
territorio nacional, importaciones, arrendamientos de bienes muebles o
inmuebles, adjudicaciones de bienes muebles o inmuebles en pago, retiros de
bienes muebles efectuados por un contribuyente, propietario, socios, directores
o empleados de la respectiva empresa para uso 0 consumo personal,
destruccion, pérdida o cualquier hecho que implique faltante de inventario, salvo
cuando se trate de bienes perecederos, casos fortuitos, de fuerza mayor o
delitos contra el patrimonio, permuta de bienes inmuebles, la donacion de bienes

entre vivos.
La tarifa Unica a pagar en concepto de impuesto al valor agregado sera del 12%
sobre la base imponible, y ésta debera estar incluida en el precio de venta de los

bienes o en el valor de los servicios.
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1.8.7 Congreso de la Republica de Guatemala. Ley del Impuesto de
Solidaridad, Decreto No. 73-2008

Los contribuyentes afectos al impuesto de solidaridad, son las personas
individuales o juridicas que operen en el pais y que dispongan de patrimonio
propio, realicen actividades mercantiles o agropecuarias en el territorio nacional
y que obtengan un margen bruto superior al cuatro por ciento (4%) de sus
ingresos brutos. El porcentaje a pagar por este impuesto es del 1% sobre la
base imponible que se establezca que sea mayor ya sea la cuarta parte del

monto del activo neto 6 la cuarta parte de los ingresos brutos.

1.8.8 Congreso de la Republica de Guatemala. Ley de Timbres Fiscales
y de Papel Sellado Especial para Protocolos, Decreto No. 37-92

Esta ley regula el impuesto de timbres sobre los documentos que contienen los
actos y contratos civiles y mercantiles, documentos otorgados en el extranjero
que hayan de sufrir efectos en el pais, documentos cuya finalidad sea
comprobar pagos con bienes o dinero, documentos de pago de Aseguradoras y
Afianzadoras, comprobantes de premios de loterias, retiros de fondos de las
empresas, para gastos personales de sus propietarios o por viaticos no
comprobables, recibos o documentos que respalde el pago de dividendos o
utilidades, tanto en efectivo o en especie, entre otros. La tarifa de un 3% sobre el

valor de los documentos.

Indica también los procedimientos a seguir para adquirir, adherir dichos timbres,
asi como también la fabricacion, caracteristicas, denominaciones, colores,

vigencia caducidad, distribucion y ventas de éstos.
1.8.9 Congreso de la Republica de Guatemala. Codigo de Trabajo,
Decreto No. 1441y sus reformas

Esté Cddigo da a conocer las regulaciones sobre los derechos y obligaciones de
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patronos y trabajadores, entre las relaciones laborales y crea lineamientos para
resolver los conflictos que surjan de dichas relaciones. A este normativo estan
sujetas todas las empresas de cualquier naturaleza, asi como también todos los
habitantes de la Republica sin distincion de sexo ni de nacionalidad.

1.8.10 Congreso de la Republica de Guatemala. Ley Organica del Seguro
Social, Decreto No. 295

El objeto primordial de la Seguridad Social, es el de dar proteccibn minima a
toda la poblacion del pais, a base de una contribucion proporcional a los
ingresos de cada uno y de la distribucion de beneficios a cada contribuyente o a

sus familiares que dependen econémicamente del afiliado.
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CAPITULO I
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBRANZAS

2.1 Antecedentes de crédito

El comercio es solo una de las multiples actividades que realiza el ser humano,
el Lic. Carlos Davalos Mejia cita en su obra Titulos y Contratos de Crédito al
autor Milton Friedman quien define a la economia como "la ciencia que estudia
la forma en que una determinada sociedad resuelve sus problemas econémicos;
éstos se dan cuando los medios para llegar a determinados fines, son escasos."
(5:8).

Al comerciante le es indiferente que la produccién de articulos se efectie en un
momento o en un lugar geograficamente distante o extemporaneo él se
encargara de salvar estos obstaculos valiéndose del transporte o del
almacenamiento, para que al ser requerido este en posibilidades de satisfacer la
demanda existente; es el intermediario y lazo de unién entre las fuentes de
produccion (la oferta, mejor decir el origen de la oferta), y por otro lado el
consumo (la demanda, mejor decir el origen de la demanda), prestando los
servicios adecuados contra el beneficio que deberd obtener por su trabajo. A
este beneficio lo conocemos como lucro. De esto se puede decir que mientras
mas necesidades tenga un grupo social de un satisfactor determinado, mas
interés tendra el comerciante en satisfacerlo en virtud de que mas vendera su

producto y por tanto mas lucro obtendra.

Si bien es cierto que la mecanica del comercio en mayor o menor medida ha
guardado los mismos perfiles de identificacion, histéricamente se ha manifestado
de manera diferente segun los tipos de valor de cambio que en una sociedad
haya utilizado el comerciante para vender los satisfactores. Las etapas del

comercio utiles a este trabajo son:



e Trueque o permuta.

e Compraventa no monetaria.
e Monetaria.

e Crédito.

2.1.1 Etapas del crédito
Las etapas del comercio se distinguen por la modalidad del bien de cambio que

utilizo el comerciante en sus operaciones de venta.

e Trueque o permuta
Primera etapa del comercio, el trafico mercantil se identifica por la imperiosa
necesidad de cambiar bienes excedentes de una produccién por bienes que,
haciendo falta, son a su vez excedentes de la produccién de otro sujeto que, por
su parte, tiene necesidad de lo que nos sobra. El trueque se produce
espontaneamente entre ambas partes, sin intervencion de ningun otro factor
modificativo en el animo de uno u otro comerciante, ni en el interés lucrativo que
uno u otro puede tener; el interés de ambos es simplemente solucionar una

necesidad equivalente.

e Compraventa no monetaria
La segunda etapa surge precisamente cuando ya no se da la coincidencia
necesaria en los articulos excedentes de la produccién de dos sujetos; es decir,
lo que a uno le sobra ya no le es util al otro y viceversa; o bien, se da el caso de
gue una de las dos partes, o incluso las dos, no tuvieran bienes excedentarios y
por tanto no se diera el requisito de equilibrio entre la salida y la entrada de un
bien al patrimonio de los dos sujetos, lo cual es indispensable para que se dé el

trueque.

Ante este problema surgen los bienes denominados con valor comun, que son
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bienes que representan el mismo valor para todos. Antiguamente no habia
monedas y los bienes con valor comun eran imperecederos, faciles de
almacenar, pesar y medir, como los metales y algunos otros articulos como

plumas, piedras preciosas, telas e incluso determinados animales domésticos.

e Etapa monetaria
La siguiente etapa en el desarrollo del comercio fue una consecuencia inmediata
de la anterior. Algunos elementos principalmente los metales, por sus magnificas
propiedades de belleza, resistencia, faciles de guardar y transportar, se
convierten en mercancias de cambio, es decir, en bienes (mercancias) que solo
sirven para comprar otras mercancias; incluso llegan a servir para fijarle precio a

las cosas. De esta forma los metales se convierten en:

Mercancias destinadas exclusivamente al cambio.
b. Medidas de este cambio, para saber cuanto vale cada cosa.
c. Sistema de conservaciéon de valor, sin importar el tiempo o el

espacio.

La fuerte preponderancia del Sefor Feudal sobre los quehaceres de su feudo,
donde el comercio no fue desde luego la excepcion, motivé que los metales
destinados al cambio que circulaban en cada feudo, se distinguieran de otros
con la inscripciébn de textos y figuras identificables, dando paso asi a la

acunacion de la moneda.

Por otra parte, debido a que el Sefior Feudal controla la unidad y el volumen de
valor representado en las monedas de su principado, pronto empieza a circular
el papel moneda, representativo de diferentes cantidades de monedas
metalicas; el principe determina, arbitrariamente, el nimero de unidades que

representara cada moneda, sea ésta metalica o de papel.
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e Etapa de crédito
‘La logica evolucidon historica de las tres etapas mencionadas conduce al

comercio a una fase superior: el crédito”. (6:2).

A diferencia de aquéllas en las cuales el cambio se realiza en el espacio, en esta
etapa el cambio se efectia en el tiempo. En aquéllas se entregaban las
monedas (el precio), y a cambio se recibia la mercancia. En el crédito, se
entrega la mercancia sin recibir las monedas (su precio), las cuales seran
entregadas una vez transcurrido el tiempo pactado. En el crédito hay compra,
pero no hay simultaneidad en el intercambio de mercancia y moneda. La
confianza indispensable para que este tipo de operaciones se realizaran, fue una
solucion natural a necesidades, mas comerciales que personales, dentro de las

cuales contamos las siguientes:

a. Como ya se dijo, en cada feudo el valor del dinero era el que convenia al
sefior feudal, y como los comerciantes desarrollaban actividades en
diferentes regiones recibian monedas que no siempre eran aceptadas,
por lo que debian cambiarse por otras que si lo fueran. Ante esta
necesidad, surge otro personaje que seria el origen de varias de las
instituciones de nuestra época: el cambista o banquero. Dicho personaje
apostado a la entrada de cada centro de comercio, cambia las monedas
que los comerciantes traian de otras regiones, por monedas que fueran
aceptadas en ese lugar. Este personaje adquiere otras funciones como la
guarda de dinero por razones de seguridad, e incluso el pago del mismo
contra una orden escrita extendida por el que lo habia confiado. Toda esta
operacion triangular, solo puede realizarse mediante bases de confianza
de los participantes: confianza del comerciante que entrega su dinero a un
cambista; del que recibe una orden escrita en pago o cambio de una

venta; y del cambista en el mencionado orden escrito, antecedente
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historico de los actuales titulos de crédito.

Otro factor de importancia, es el hecho de que los ingresos de los
comerciantes no siempre coincidian, en tiempo, con la presencia de sus
necesidades; es decir, tenian necesidad de adquirir algo pero “todavia” no
tenian dinero para pagarlo; situacién que vivian todos los comerciantes, e
incluso los particulares. La forzosa comprension que los comerciantes
tenian de esa realidad, por estarla viviendo todos, permitié la seguridad
para aquél que vendia algo sin recibir “todavia” su precio, de que
efectivamente le seria cubierto. Esta experiencia era lo que permitia la

existencia del crédito.

Otro factor que el comerciante debié aceptar fue que no todos los grandes
compradores pagan de forma inmediata a la compra propiamente dicha;
pero también su experiencia le indico que esos grandes compradores si
cumplen con el pago de la cantidad debida, es decir, son personas dignas

de crédito.

Lo importante es que ese descubrimiento mercantil, el crédito, tiene
igualmente un vehiculo de instrumentacion: justamente los titulos de
crédito, simples papeles que significan, para uno, el derecho de cobrar su
deuda en el tiempo pactado, y para otro, la prueba de que se le ha tenido

confianza.

En la actualidad es un sistema moderno de comercializacion mediante el cual

una persona o entidad asume un compromiso de pago futuro (deudor) por la

aceptacion de un bien o servicio ante otra persona o entidad (acreedor); el cual

los pagos de las mercancias se aplazan a través del uso general de documentos

negociables.
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2.2 Definicion de crédito

“La palabra crédito viene del latin creditum (credere: creer), que significa cosa
confiada. Asi crédito en su origen significa entre otras cosas, confiar o tener
confianza”. (15:56)

“El crédito puede considerarse como una fuerza inherente a todos nosotros; el
poder de crear un medio de cambio. La cantidad de este poder que cada uno de
nosotros puede emitir depende de la aceptacion que podemos lograr para que

nuestro crédito sea aprobado”. (6:10)

Relacion deudor acreedor
Cuando se habla de crédito, se habla de una deuda. Una vez aceptado el

crédito, podemos llamar a las partes de la transaccion deudor y acreedor.

A la persona que se le ha prestado, se le denomina “deudor”.

El otorgante del crédito es el “acreedor”, naciendo aqui la relacion “deudor y

acreedor”.

Sujeto de crédito

Es la persona natural o juridica que reune los requisitos para ser evaluado y
posteriormente ser favorecido con el otorgamiento de un crédito, en efectivo o
venta de un articulo con facilidades de pago. Estos requisitos estan
comprendidos en las politicas de créditos de las empresas que otorgan los

créditos.
2.3 Tipos de crédito
Existen una gran variedad en cuanto a clasificacion y tipos de créditos, en el

presente estudio se agruparon de tal manera que puedan servir de guia para las
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personas que hacen uso de este sistema de comercializacion y se dividieron en

las categorias siguientes.

Crédito bancario

Son todos aquellos créditos otorgados por las empresas del sistema
financiero a las distintas empresas para invertir en activos fijos, aumentar
la produccién, pagar deudas a sus acreedores, aumentar sus ventas,
aumentar sus lineas de productos. También se otorgan a personas que
necesitan recursos para financiar sus actividades pueden ser personas

naturales o juridicas.

Crédito al detallista

En este tipo de crédito el pago se hace mensual, generalmente al final de
cada mes, para todas las compras hechas antes del mes o durante un
periodo de pagos especifico. El crédito al detallista usualmente se basa
en la necesidad; el consumidor seria incapaz de hacer importantes

compras sin utilizarlo.

Crédito de préstamos individuales

Este tipo de créditos son concedidos a personas individuales con
necesidades inmediatas mas alla de su presupuesto, por lo cual aceptan
cualquier porcentaje de interés gque les cobren, con tal de que el crédito
les sea concedido de inmediato. Generalmente en este tipo de créeditos el

prestamista cobra altos intereses mensuales.

Crédito mercantil o comercial
Son todos aquellos créditos otorgados por las empresas al publico en
general en los términos sefalados en el contrato de crédito, y que son

destinados a satisfacer las necesidades del publico en general.
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e Creédito industrial
Son todos aquellos créditos celebrados entre empresas de produccion
utilizado para suministrase materias primas, iNsumMos 0 suministros

consumidos en su proceso de produccion.

2.4 Definicion de departamento de créditos y cobranzas

Es el responsable de liquidar las cuentas por cobrar de sus clientes, es decir de
recuperar el importe total de las ventas al crédito que la empresa realiza. Por
ende, es uno de los entes mas importantes de cada empresa, ya que vela por la
liquidez de la misma, al reinyectar de nuevo el capital invertido en las

operaciones de crédito.

"Es responsable por el mantenimiento de un alto nivel de calidad de cartera al
vender a clientes que representen niveles de riesgo prudentes. Es su
responsabilidad el no asumir riesgos innecesarios y velar por que los pagos
sean realizados de conformidad con los términos de ventas. Informara al
departamento de ventas acerca de clientes que representen situaciones de

riesgo y realizara esfuerzos para limitar su exposicion en esta area." (2:4)

Un departamento de créditos y cobranzas se encarga de resolver acerca de la
autorizacion, control y recuperacion de los créditos y cdmo mantener la mejor

relacion con los clientes de la empresa.

En las empresas comercializadoras, el departamento de créditos y cobranzas
tiene un papel muy determinante, en las cuentas por cobrar ya que representan
un alto porcentaje del activo circulante. Debido a que en el mercado el crédito es
factor de competencia, debe manejarse con estricto cuidado a fin de no generar

problemas de liquidez.
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2.4.1 Objetivos y funciones del departamento de créditos y cobranza

El objetivo principal del departamento de crédito y cobranzas es minimizar el
riesgo en las operaciones de crédito a fin de evitar que las cuentas por cobrar
corran el riesgo de caer en morosidad alta. Las funciones especificas més

comunes de un departamento de créditos y cobranza son:

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

reglamento existente.

e Estudios de los Estados Financieros e informacion anexa: es
recomendable proveerse de informacion econémico financiera del cliente
para tener una mejor posicién en la decision de otorgar el crédito. Para
personas juridicas es indispensable analizar los estados financieros, lo
gue nos permitird considerarlo como un buen crédito o en caso extremo,

desaprobarlo.

e Gestion efectiva de la cobranza: las gestiones de cobranza, deberan
realizarse con los clientes que se muestran un tanto dificiles en sus
pagos, se debe tener en cuenta el motivo de dicho atraso y el jefe de
créditos debera considerar las medidas que se tomaran en caso de
continuar el atraso (negociacion). Estas gestiones son muy importantes, y
dan buenos resultados para la recuperacion de la deuda registrada en los

documentos vencidos.

e Informes a Gerencia: deberd presentar informes a Gerencia General,

Financiera, Gerentes de Ventas referentes a los créditos solicitados, los
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montos, si fueron aprobados o desaprobados, asi como el niumero de
clientes que los solicitaran, complementado éste con el informe que
debera pasar cada fin de mes con las cuentas en movimiento, que se
tienen en cartera en la seleccidén de cobranzas, cartera morosa, y analisis

de estas en cuanto al atraso.

e Control de personal a su cargo: como jefe del departamento de créditos y
cobranza, estd en la obligacion de supervisar al personal a cargo,
haciendo cumplir las normas y reglamentos establecidos por la empresa
sobre el particular.

e Determinacion de malas deudas: en todo negocio, el riesgo de otorgar
créditos ha ocasionado el nacimiento de malas deudas (cartera pesada)
gue escapan a cualquier control interno e implementado, y es
responsabilidad del jefe de créditos y cobranza de acuerdo a su criterio y
experiencia, fijar aguellos clientes a los cuales es inutil ejercitar accion

alguna de cobranzas por considerarlos malos deudores.

e Control de operacion y arqueo de documentos: uno de los fundamentos
del control interno dentro del departamento de cobranzas, es el de
practicar arqueos de documentos, que nos permitan establecer con

exactitud las cifras de las cuentas de cada cliente.

Podemos sintetizar el control de operaciones y el arqueo de los documentos en

los siguientes puntos:

e [acturas.
e Notas de crédito.
e Notas de débito.

e Recibos de caja.
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e Recibos provisionales.
e Cheques post fechados.

e Documentos en poder del gestor judicial.

2.5 Importancia del departamento de créditos en una empresa
comercial

El Departamento de créditos tiene a su cargo la aplicacion y cumplimiento de

politicas crediticias definidas y autorizadas por la administracién que garanticen

un procedimiento adecuado de validacion crediticia. Por esta razén debe trabajar

en la investigacion y andlisis de la informacion presentada en las solicitudes de

crédito, asi como velar por el record crediticio de sus clientes.

Para comprender la importancia del departamento de créditos se debe tomar en
cuenta que “las consideraciones relacionadas con el personal hacen su
aparicién en la administracién del crédito cuando el negocio de una empresa
alcanza una importancia que justifica el empleo de algun individuo para que

dedique todo o la mayor parte de su tiempo al trabajo de crédito” (6:11)

Un departamento de créditos y cobranza puede realizar su trabajo eficazmente
solo mediante la cooperacion con los otros departamentos. Sus relaciones mas
estrechas y continuas son con los departamentos de Finanzas, Ventas,

Contabilidad, Logistica.

2.6 Organigrama de un departamento de créditos y cobranzas

“El tamafno de un departamento de créditos depende de la dimension de la
comparniia que lo tenga, asi en pequefias empresas puede gue una sola persona
este encargada de realizar todo el proceso de analisis, concesion y recuperacion
del crédito, en otras compafias de gran magnitud pueden haber cientos de

trabajadores dedicados a estas labores”. (6:42)
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En este caso se requiere que el personal que esté en el departamento de

créditos y cobranza tenga un cierto nivel de preparacion, a continuacion se

presenta la posicion y el personal del departamento de créditos y cobros en su

organigrama.

Figura 1
Organigrama de Imacorsa
Departamento de Créditos y Cobranzas
Ano: 2015

Gerente
Administrativo
Financiero

Victor Manuel Garcia

v

Sub-gerente
Financiero

Darieck Luis Pablo Lopez

Jefe de Créditos

y Cobranzas
Mario Lépez

Asistente de Analista de

Cobros Créditos
Katerine Carolina Rosales | | Vilma Lucrecia Perez

Gestores de Auxiliar de

Cobranza Créditos

Bryan Victor Mateo | | Antony Alberto Garcia

Fuente: elaboracion propia, con base a informacion recabada en la empresa objeto de estudio
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Por el tipo de actividades de las empresas, el volumen de transacciones y la
importancia que el departamento de créditos y cobranza tenga ante el consejo
de accionistas, se debe contar con un jefe de créditos, un analista de créditos,
un auxiliar de créditos y gestores de cobranza.

2.7 Importancia de la segregacion de funciones en el departamento de
créditos y cobranzas
A continuacién se presenta una descripcibn de puestos, basado en el

organigrama presentado anteriormente:

e Jefe de créditos y cobranzas

Responsabilidades: aplicar eficiencia administrativa y financiera del
departamento, planear, organizar, integrar, coordinar y controlar todas las

actividades.

Conocimientos: contabilidad, economia, derecho mercantil, finanzas, comercio

exterior, psicologia y experiencia en el area de créditos y cobranza.

Funciones: organizar, administrar, distribuir y supervisar el trabajo de créditos y
cobranza. Supervisar y aprobar créditos, coordinar las actividades del
departamento con los restantes de la empresa y capacitar al personal del
departamento en sus funciones y deberes. Reportar al jefe inmediato superior,

los resultados y cambios del departamento.
Otras Funciones: visitar a clientes locales y departamentales en casos

especiales. Atencion del trabajo diario del departamento. Enviar al sub- gerente

financiero, asuntos importantes que él no puede atender. Recibe de las agencias
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de investigacion los informes de clientes, analizandolos y entregandolos al

gerente.

Analista de Créditos

Responsabilidades: recibir la documentacion y solicitudes de crédito,

comprobar la veracidad de la informacion y registrarla en el sistema.

Conocimientos: caracteristicas del mercado, conocimiento en politicas

de crédito.

Funciones: confirmar referencias personales y comerciales, analizar la

documentacion de soporte y efectuar el andlisis de capacidad de pago.

Jefe de Cobranzas

Responsabilidades: es responsable del efectivo y eficiente cobro a
clientes por parte de sus auxiliares de cobros, proceso en el cual él
también interviene si las circunstancias lo ameritan, asi como del
cumplimiento de la meta mensual de cobros mediante la elaboracion y

ejecucioén del presupuesto.

Conocimientos: conocimientos en computacion: procesadores de
palabras, hojas electrénicas, presentaciones visuales, en ambiente
Windows. Poseer iniciativa y habilidad de negociacion. Capacidad de
liderazgo y don de mando. Excelentes relaciones interpersonales y
habilidad numérica. Capacidad de persuasion hacia los clientes.
Conocimientos legales y fiscales en materia de cobros de préstamos

concedidos.
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Funciones: revision, distribucion y supervision diaria de las tareas a
realizar por parte de los auxiliares cobradores y cobradores a domicilio.
Resolucion de problemas, dudas y consultas que se formulen por parte de
los subalternos, en materia de gestion de cobro. Determinar e
implementar los métodos y técnicas de cobro necesarios a emplear para
el requerimiento de pago a los deudores, (llamadas telefénicas, cartas,
correos electrénicos, envio de cobradores visitadores, entre otros) que
han de utilizar los auxiliares de cobros segun las circunstancias de las
cuentas y los tipos de clientes. Velar por el cumplimiento de las metas

mensuales de cobros.

Auxiliar de cobranzas

Responsabilidades: responsable del efectivo y eficiente cobro a clientes.

Conocimientos: excelentes relaciones humanas. Ejecuciéon correcta de
operaciones matematicas (habilidad numérica). Iniciativa e interés en el
perfeccionamiento de sus actividades. Tenacidad en el desarrollo de su
trabajo, lo que implica no desalentarse por la dificultad de las tareas de

cobros. Persuasion para el logro del pago de clientes.

Funciones: realizar gestion de cobro por medio de llamadas telefonicas,
cartas, fax, correos electrénicos y envio de cobradores visitadores a los
clientes con cuotas pendientes de pago o proximas de vencerse el plazo,
lo cual es realizado con base al presupuesto de cobros del mes y reportes
de antigiiedad de saldos. Disefo de rutas para cobradores y envio de los
mismos al domicilio de los clientes que asi lo requieran, siempre que se
encuentren ubicados dentro del perimetro de la ciudad. Mantener

informado constantemente al jefe de cobros de la situacion de los clientes
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con relacion a sus pagos. Trasladar copias de expedientes a abogado

para iniciar proceso legal de cobro.

Cobrador domiciliar o gestor de cobranza

Responsabilidades: responsable de la efectiva y eficiente gestién de
cobros a domicilio, mediante el cumplimiento de normas y objetivos

fijados por la empresa.

Cualidades: Honrado, excelente presentacion, ordenado, vocacién de

servicio al cliente.

Conocimientos: excelentes relaciones humanas, ejecucion correcta de
operaciones mateméaticas (habilidad numérica). Iniciativa e interés en el
perfeccionamiento de sus actividades Tenacidad en el desarrollo de su
trabajo, lo que implica no desalentarse por la dificultad de las tareas de

cobros. Manejar motocicleta y tener licencia vigente.

Funciones: busqueda de los clientes en las direcciones de residencias y/u

oficinas, segun los datos proporcionados por los auxiliares de cobros, para el

requerimiento de los pagos de los créditos. Correcta verificacion del dinero

(efectivo y/o cheques) recibidos, contra estado de cuenta proporcionado.

Devolucion a la empresa del dinero recibido, copias de facturas, estados de

cuenta no cobrados y demas documentos que le fueron conferidos bajo su

responsabilidad. Informar al auxiliar de cobros acerca de los clientes no

encontrados o0 no localizados para el cobro respectivo, asi como rendir las

explicaciones necesarias sobre el desarrollo de su ruta.
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2.8 Riesgo de ventas al crédito en una empresa comercial
“El riesgo puede ser considerado como una combinacion entre la posibilidad de
la existencia de errores significativos o irregularidades en los estados

financieros”. (7:32)

2.9 Control interno

“El proceso disefiado, implementado y mantenido por los responsables del
gobierno de la entidad, la direcciébn y otro personal, con la finalidad de
proporcionar, una seguridad razonable sobre la consecucién de los objetivos de
la entidad relativos a la fiabilidad de la informacion financiera, la eficacia y la
eficiencia de las operaciones, asi como el cumplimiento de las disposiciones

legales y reglamentarias aplicadas”. 10:1080

El control interno ha sido pensado esencialmente para limitar los riesgos que
afectan las actividades de las empresas. A través de la investigacion y analisis
de los riesgos relevantes y el punto hasta el cual el control vigente los neutraliza.

2.9.1 Elementos del control interno
“El control interno esta integrado por los siguientes componentes:” 13:71
e El ambiente de control.
e El Proceso de la evaluacion del riesgo por la entidad.
e EIl sistema de informacion, incluyendo los procesos relacionados del
negocio, relevantes a la informacion financiera, y la comunicacion.
e Actividades de control.
¢ Monitoreo de controles.
2.9.2 Métodos de evaluacion del control interno
e Meétodo descriptivo
e Meétodo de cuestionario

e Método grafico
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2.10 Riesgo de negocios

“Riesgo derivado de condiciones, hechos, circunstancias, acciones u omisiones
significativos que podrian afectar negativamente a la capacidad de la entidad
para conseguir sus objetivos y efectuar sus estrategias o derivado del

establecimiento de objetivos y estrategias inadecuados.” 10:335

El riesgo basicamente es un concepto que utiliza tanto la administracion, para
expresar su preocupacion frente a un entorno incierto. Estos pueden ser
positivos y en ese caso se convierten en oportunidades y cuando son negativos,
efectivamente se convierten en amenazas. Lo importante de identificarlos es
saber que pueden ser amenazas que pueden impedir el desarrollo de los
objetivos estratégicos de las organizaciones.

Figura 2
Grado de Riesgo
Afo: 2015
4
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Fuente: elaboracion propia, con base a la antigiiedad de saldos de la empresa objeto de estudio.

En la grafica anterior se puede observar, que el eje de las “X” representa al
tiempo y el de las “Y” el grado de riesgo, con lo que se puede identificar la
importancia que tiene una evaluacion de riesgo. “El riesgo crece de manera
exponencial en el tiempo, por lo que en la medida en que no se tomen acciones

para contrarrestarlo, los resultados pueden ser negativos”. (7:29)
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2.11 Impacto financiero de una mala aplicacion del manual de
procedimientos
Se describe como la realizacién de los riesgos empresariales, operativos y
financieros, descritos con anterioridad, esto quiere decir que cuando no es
posible recuperar los créditos concedidos las empresas no tiene una expansion
y crecimiento de su negocio y puede existir duda de su capacidad para continuar
como negocio en marcha, puesto que se merma su capital de trabajo y no podra
hacerle frente a sus obligaciones inmediatas, aunque en los estados financieros
sus cuentas por cobrar aparezcan como activos exigibles realizables, no es
valida, cuando se analice la cartera de clientes por antigiedad, que tiene
impacto en la generacion de efectivo, si la empresa tiene su fuente de ingreso en

el cobro de clientes.
Por esta razén se le da especial atencion a quien se le otorga crédito y

preguntarse cada vez que el mismo se conceda, si esta persona pagara o noy si

sus antecedentes indican si es digno del crédito.
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CAPITULO Il
MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

3.1 Antecedentes

“El uso de los manuales (basados en los registros antiguos) data de la segunda
guerra mundial, en virtud de que en el frente se contaba con personal poco
capacitado en estrategias de guerra y fue mediante éstos que se instruia a los
soldados en las actividades que deberian de desarrollar en combate”. Terry
1993.

3.2 Definicién de manuales
Documento que incluye las intenciones o acciones de la administracion que es
probable que se presenten en determinadas circunstancias y para cada unidad

operativa especifica.

"Conjunto de instrumentos de comunicacion que contienen en forma ordenada y
sistemética la informacion sobre la historia, objetivos, politicas, estructura,
funciones y procedimientos de una entidad, transmitidos al personal y sirven

para normar su actuacion y cumplimiento de metas." (12:40)

Las politicas, son las actitudes de la alta Administracién. Las politicas escritas
establecen lineas de guia, un marco dentro del cual el personal operativo pueda

obrar para balancear las actividades y objetivos de la alta Administracion.

El manual incluye ademas los puestos o unidades operativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion. Ademas suele contener
informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos necesarios,
magquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al

correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.



En él, se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacién basica
referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita la
evaluacion del control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y

en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

La definicion de un manual se resume en un documento que puede tener
diversas formas, folleto, libro, carpeta, en el cual de una forma facil de manejar
se concentran en forma ordenada una serie de normas, procedimientos y
politicas contables para un fin concreto; orientar y uniformar los procesos del

personal de la empresa.

Derivado de lo anterior un manual estandariza de forma logica las normas,

procedimientos y politicas del departamento de créditos.

e Caracteristicas
Las principales caracteristicas de un manual de procedimientos son los

detallados en la siguiente forma:

a. “Flexibles: porque se adaptan al desarrollo de la entidad, permiten
modificaciones de acuerdo a las necesidades de la empresa en bienestar

de la misma.

b. Coherentes: los procedimientos tendran un orden légico y secuencial

para que atiendan a un mismo objetivo.

c. Utiles y oportunos: sirve de guia basica para los empleados en la

realizacion de sus labores.
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d. Claros y concisos: es redactado en un lenguaje comprensible para los

usuarios y detallan cada una de las actividades concisamente.

e. Completos: consideran los elementos materiales, humanos y la direccion

hacia las metas propuestas.

f. Uniformidad: estandarizan las actividades a través de la estructura de

los procedimientos.” (9:313)

3.3 Objetivos de un manual de procedimientos

Considerando que los manuales son un medio de comunicaciéon de normas,
procedimientos, politicas, decisiones y estrategias de los niveles directivos para
los niveles operativos y dependiendo del grado de especializacion del manual se

pueden mencionar los principales objetivos:

a. Presentar una vision de conjunto de la administracién para su adecuada

organizacion y funcionamiento.

b. Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben

realizarse en cada unidad o areas de la administracion.

c. Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.

d. Instrumento Gtil para la orientacién e informacion al personal operativo.

e. Facilitar la descentralizacion, al suministrar a los niveles intermedios

lineamientos claros a ser seguidos en la toma de decisiones.

f. Servir de base para una constante y efectiva revision administrativa por

Auditoria Interna o Externa.
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En lo que se refiere a los objetivos de los procedimientos de operacion en el

area de Cobranzas, encontramos los siguientes:

Permite conocer el funcionamiento interno en lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacién, requerimientos y a los puestos

responsables de su ejecucion.

Auxilian en la induccién del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal, ya que describen en forma detallada las actividades de cada

puesto.

Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como

analisis de tiempos, delegacién de autoridad.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer

y como deben hacerlo.

Necesidad de utilizar manuales

Se hace necesario utilizar manuales cuando suceden algunas de las siguientes

circunstancias:

Muchas personas desempefiando actividades similares y complejas.

Alta rotacion de personal entre los puestos de trabajo.

Trabajos muy especializados y no repetitivos en los cuales, grupos de
usuarios deben manejar disefios complejos y casi siempre desconocidos

para ellos (como lo es el analisis y disefios de sistemas).

Grandes flujos de informacion entre unidades administrativas o
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funcionales, lo cual puede determinar la necesidad de estandarizar la
captacion, proceso y manejo de datos sobre todo cuando existen varios

turnos de trabajo.

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

necesidades.

3.4 Clasificacion de los manuales
Los manuales se pueden clasificar en diferentes formas, nombre diversos y otros

criterios, pero pueden resumirse de la siguiente manera:

Los manuales administrativos se refieren a las necesidades que tienen las
oficinas y de acuerdo a su ambito de aplicacién; pueden elaborarse manuales

con una cobertura mayor o0 menor.

e Manuales Generales: abarcan a toda la administracion, incluye como
elemento primario todas aquellas disposiciones generales como tipo fijo,
las cuales en forma unilateral las establece cada area a efectos de sus

propias responsabilidades y autoridad funcional.

e Manuales Especificos: se ocupan de una funcion operacional, un
departamento o area en particular. Manual especifico de reclutamiento de
personal, de auditoria interna, de politicas de personal, de procedimientos

de tesoreria, de politicas y procedimientos de control interno, entre otros.

Por su contenido, los manuales dependiendo de su contenido se clasifican de la

siguiente forma:
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e “Manuales de organizacion: documentos que exponen detalladamente
los antecedentes, estructura organizativa, objetivos, funciones,
legislacion, niveles jerarquicos, grados de autoridad y responsabilidad, de
cada una de las unidades administrativas, secciones, departamentos o

areas que conforman la institucion.

e Manuales de procedimientos: constituye un instrumento técnico que
incorpora informacién sobre la sucesién cronoldgica de las operaciones,
concatenadas entre si, que realiza una unidad administrativa de acuerdo

a su funcion y objetivos trazados.

También conocido como manual de operaciones y de practicas.
Presentan procedimientos precisos, para lograr uniformidad de las
actividades realizadas por el personal de trabajo que desemperfien

responsabilidades especificas.

e Manuales de funciones y puestos: documento que identifica las
labores, relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a los cada

uno de los perfiles de puestos de una entidad”. (8:353)
De acuerdo a la funcion para lo que son requeridos los manuales pueden ser:

e "Manuales de Ventas: contemplan la informacion especifica sobre la
funcién y estrategia de las ventas de una empresa, tales como:
descripcion y precios de productos y/o servicios.

e Manuales de produccion: coordina, unifica criticas y sistematiza
lineamientos del control de la calidad sobre la fabricacion de productos e

inspeccion del personal involucrado en cada una de las fases productivas.
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e Manuales de sistemas: constituye una herramienta de apoyo en el
funcionamiento 6ptimo de sistemas administrativos computacionales de

una entidad.

e Manuales de finanzas: son documentos que respaldan el manejo y
distribucion de los recursos econdmicos de una organizacion, respecto a
las éareas responsables de la captacion, aplicacion, conservacion y
control.” (8:354-355).

3.5 Manual de politicas y procedimientos

El manual es el documento en el que se definen las politicas, cuentas y
procedimientos una empresa, que permite la sistematizacion del registro de sus
operaciones. Constituye una de las herramientas con que cuentan las
organizaciones para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y

operativas. Es fundamentalmente un instrumento de comunicacion.

El manual es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica,

informacién e instrucciones

e \Ventajas de la utilizacion de un manual de procedimientos
Entre las ventajas de la utilizacion de un manual de politicas y procedimientos se

puede decir que son:

a. Lograr y mantener un sélido plan de organizacion.

b. Asegura que todos los interesados tengan una adecuada comprension del

plan general y de sus propios papeles y relaciones pertinentes.

c. Sistematiza la iniciacion, aprobacion y publicacion de las modificaciones

necesarias en la organizacion.
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Facilita el estudio de los problemas de la organizacion.

Sirve como una guia eficaz para la preparacion, clasificacion vy

compensacion del personal.

Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los demas

de la organizacion.

Pone en claro las fuentes de aprobacién y el grado de autoridad de los

diversos niveles.

Sirve como una guia para los novatos o personal nuevo.

Importancia del manual de politicas y procedimientos

Su importancia radica en que representa un recurso técnico para ayudar a la

orientacién del personal y también ayuda a declarar politicas y procedimientos, o

proporcionar soluciones rapidas a los malos entendidos y mostrar como puede

contribuir el empleado al logro de los objetivos del organismo.

Elementos y caracteristicas de los manuales de procedimientos

Un manual no debe contener mas que los apartados estrictamente necesarios

para alcanzar los objetivos previstos y mantener los controles indispensables, el

contenido es el siguiente:

Logotipo de la organizacion:

Nombre o razén social de la empresa.

Denominacion y extension. De corresponder a una unidad en particular

debe anotarse el nombre de la misma.
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Lugar y fecha de elaboracion.

indice: es una lista de aportaciones en el manual. Es decir es un esquema

al que se le pueden afiadir numeros o letras del alfabeto como referencia.

Introduccion: en este apartado, se debe incluir una breve introduccion del
manual de politicas y procedimientos. Tiene como propdsito explicar al

usuario lo que contiene el documento.

Objetivos del manual: es el fin que se pretende alcanzar con la

elaboracion del manual, mismo que debera ser claro, conciso y directo.

Alcance: debe enfocarse a una explicacion breve sobre lo que abarca el
manual de politicas y procedimientos, sobre el departamento de créditos y

cobranza.

Cdémo usar el manual: indica al usuario todo cuanto tiene que conocer
para utilizar el manual.

Declaraciones de politicas y procedimientos: en este apartado se deberan
presentar por escrito, de manera narrativa las politicas por cada una de

las unidades administrativas de que se trate.

Revisiones y recomendaciones: indica con quién debe hacerse contacto
para sefalar cambios o correcciones, 0 hacer recomendaciones respecto
al manual de politicas y procedimientos. Los cambios se haran por las
decisiones de la Alta Administracion previo a las revisiones Yy

evaluaciones practicadas.

Diagrama de flujo: “representacion grafica de la sucesion en que se
realizan las operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o

materiales, en donde se muestran las unidades administrativas
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(procedimiento general), o los puestos que intervienen (procedimiento
detallado), en cada operacion descrita. Para este efecto, es aconsejable

el empleo de simbolos y/o graficos simplificados.” (1:2).

Con un diagrama de flujo tendremos la posibilidad, ademas de observar
de conjunto una operacion o procedimiento de la misma, de incluir las
modificaciones posibles como un punto de partida de un plan de

reestructuracion para echar a andar los cambios necesarios.

e Apéndice: son explicaciones o anexos para enriquecer los temas

importantes del manual.

3.6 Fases de la elaboracién de un manual de procedimientos

El paso inicial para preparar un Manual de politicas y procedimientos, es

determinar lo que se desea lograr.

Una vez determinados los objetivos, habra que ponerlos por escrito; cada tipo de
manual tiene sus razones de ser, Ademas todos los manuales administrativos

tienen un propaosito en comun: Obtener mejores resultados.

Posteriormente se iniciard la elaboracion en si del manual, iniciandose el
procesamiento de la informacién, es decir; la integracion propiamente del

proceso de elaboracion.
e Preparacion de un borrador de manual

La elaboracion del borrador se pondra a disposicion de la alta administracion, de

los jefes de area y eventualmente de algunos empleados claves.
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Este borrador debe ser cuidadosamente revisado, por la alta administracion,

conjuntamente con Auditoria Interna, con el fin de introducir las modificaciones.

3.6.1 Fase de Planificacion
El asesor debe presenta su cronograma de trabajo, donde se plasma las fechas
de inicio del encargo, fechas de las fases de elaboracion y fecha prevista para la

entrega del manual de procedimientos.

En esta fase se recopila informacion de los antecedentes de la organizacion,
operaciones con el objetivo de conocer la informacion necesaria que nos ayude

y complemente para realizar la propuesta de trabajo.

“El plan de auditoria es mas detallado que la estrategia global en la medida que
incluye la naturaleza, el momento de realizacion y extension de los
procedimientos de auditoria que van aplicar los miembros del equipo
encargado.” El auditor planea desempefiar la auditoria en manera eficiente y
oportuna”. (10:325).

Aspectos a considerar al momento de realizar la planificacion
v' Objetivos a alcanzar

v" Conocimiento de de la situacion actual de la entidad

Técnicas a utilizar:
e Cuestionario
e Entrevista

e Observacion directa

46



3.6.2 Fase de la Investigacion

En esta fase se verifican mediante técnicas utilizadas y el cuestionario de control
interno, si se estan cumpliendo los procedimientos en el departamento de
créditos y cobranzas.

En una organizacion, los sistemas no actian aislados. Ellos resultan de la
estructura y el propdsito de la organizacion y, en menor grado, reciben influencia
de la personalidad de la direccion y del personal. Se debe comprender la
empresa en su verdadera perspectiva para lo cual se auxilia de las técnicas
siguientes: observacion, inspeccion (investigacion documental), entrevista y

cuestionario.

Algunos aspectos relevantes a considerar

e Verificar la existencia de un manual de procedimientos para el
departamento de créditos y cobranzas.

e Verificar que el total del saldo contable de las cuentas por cobrar,
realmente existan.

e Revisar la antigiiedad de saldos.

e Verificar que los expedientes de los clientes este debidamente
documentados.

e Realizar arqueo de documentos.

e Revisar que las notas de crédito estén autorizadas.

e Verificar que los cobradores liquiden lo cobrado en el mismo dia.

e Revisar si existen cheque rechazados.

e Revisar que los depdsitos se realicen a diario.
3.6.3 Fase de la elaboracion de un manual

Para la elaboracion del manual es muy importante uniformar criterios tanto en la

terminologia como en la presentacion de la informacion, con el propésito de que
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se mantengan un sentido de continuidad y de unidad y a la vez entendible por

los usuarios.

Pueden surgir durante la elaboracion de manuales de politicas algunas
dificultades al determinarse politicas y normas en forma escrita, ya que intereses
particulares pueden producir resistencias o desinterés por determinar con éxito

dichos manuales, es decir, habra personas que se opondran a los cambios.

e Formato
Para lograr un eficiente manual de politicas y procedimientos que ayude a llevar
a cabo el trabajo administrativo, conviene analizar con cuidado el "formato” con
el que debe presentarse cada manual, ya que de ello depende en gran medida
la facilidad de lectura, consulta y estudio. Ademas de permitir hacer referencias

rapidas y precisas e inspirar confianza por su apariencia y orden.

e Numeracion de paginas
Después de seleccionar el formato, hay que decir como numerar las paginas.
Existen tres métodos para numerar las paginas del manual de politicas y

procedimientos, las cuales son:

a. Numeracion consecutiva de péaginas: Es el método méas sencillo, pero
también el menos flexible. En éste método las paginas se numeran en

orden consecutivo a partir del nimero 1.
b. Numeracion de paginas por secciones: Consiste en que, las paginas de

cada una de las secciones se numeran consecutivamente y cada nimero

de pagina va precedido por el de la seccién y un guion.
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Encabezamiento de paginas: establecer una zona especifica, en la parte
superior de cada pagina, que contenga; el titulo de la politica, nimero de control,

area o departamento, fecha de elaboracion y vigencia.

3.64 Fase de la autorizacion para la implementacion del manual
Una vez elaborado el manual y para poder facilitar su implementacion, se

recomienda que sea autorizado por los siguientes niveles:

a. Por la alta Administracion, para darle la formalidad y el apoyo necesario.

b. Del responsable de la unidad administrativa que intervino, para asegurar
su conformidad con la exactitud de su contenido, que para este caso sera

el &rea de créditos y cobranzas.

c. De la unidad responsable de la elaboracién del manual, que es; la firma

de consultores y asesores externo, o alguna firma en particular.

e Distribucion y control del manual
La distribucibn del manual de procedimientos, es un aspecto delicado,
especialmente en empresas grandes. Conviene aclarar que un manual no debe
ser distribuido integramente a todos los miembros del area o departamento. En
particular, basta que el personal subalterno reciba Unicamente las instrucciones
sobre las politicas que debe observar. Sélo los administradores, los ejecutivos y

los jefes de area o departamento, pueden recibir las ediciones completas.

e Hojade aprobacion
La indicacion de haber sido dada la aprobacién al manual de politicas y
procedimientos por parte de la Alta Administracion, es uno de los elementos que

siempre debe aparecer en el manual.
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3.6.5 Fase del seguimiento y actualizaciones

La necesidad de revisar y actualizar el manual de politicas y procedimientos,
surge al modificarse las tareas de las areas administrativas. En ese sentido, las
areas o0 departamentos administrativos estardn obligadas a mantenerlos
actualizados, conforme a las bases y los lineamientos vigentes, para lo cual, los
jefes encargados de las mismas deberan informar oportunamente al area donde
corresponda, sobre todo cambio que se origine y que se tenga que registrar en

el mismo.

o Recomendaciones para la actualizacion

Desde el punto de vista de consultoria externa, es conveniente recabar
opiniones tanto en favor como en contra de una politica existente con los
involucrados de la cuentas por cobrar, procurando obtener los hechos,

analizarlos y aplicar el criterio en la forma mas imparcial posible.
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CAPITULO IV
EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR COMO ASESOR EN EL DISENO DE
UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS EN EL DEPARTAMENTO DE
CREDITOS Y COBRANZAS PARA UNA EMPRESA DEDICADA A LA VENTA
DE EQUIPO DE OFICINA (CASO PRACTICO)

4.1 Antecedentes de la empresa

Imacorsa inici6 operaciones en Guatemala, con la apertura de dos tiendas, en
julio del afo 2002, con el concepto de bodega de equipo de oficina. Este
concepto vino a revolucionar no solo la venta de articulos y equipo de oficina
sino que cre6 un concepto de venta de articulos escolares, muebles
computadoras y electronicos, buscando trasladar los beneficios de la compra al
mayoreo a los consumidores finales. A partir de ese afio el crecimiento fue
vertiginoso, por lo cual fue creciendo el nimero de tiendas, para el presente
afo hay nueve tiendas ubicadas en las diferentes zonas de la capital
guatemalteca.

Al inicio se contrato a un ejecutivo de ventas corporativas, quien era el que
colocaba los articulos y equipo de oficina, a las empresas constituidas
legalmente en el pais, no existia un departamento de créditos como tal, el jefe
de tesoreria se encargaba de darle seguimiento a los clientes, conforme fueron
pasando los meses fueron creciendo las ventas al crédito y fue necesario
contratar mas ejecutivos de cuentas corporativas, y por otro lado fue necesario
la creacion de un departamento de créditos y cobranzas, para el presente afio,
se cuenta con diez ejecutivos de cuentas corporativas y un supervisor de ventas

para Guatemala.



La empresa concentra sus tipos de ventas en sus diferentes unidades

e Ventas al detalle en sus puntos de ventas
e Ventas por catalogo o tele mercade6 al crédito y contado

e Ventas corporativas al crédito

Las ventas al detalle en sus puntos de ventas son al contado y pueden ser por
los siguientes medios de pago:

e Efectivo

e Cheque

e Tarjeta de crédito

Las ventas por catalogo o Telemarketing, pueden ser por los siguientes medio

de pagos:
e Efectivo
e Cheque

e Tarjeta de crédito

e Crédito corporativo

Las ventas corporativas al crédito, se realizan mediante la utilizacion de la linea

de crédito otorgada, a un plazo de treinta dias.

El jefe del departamento de créditos y cobranzas, tomando en consideracién el
crecimiento de las ventas al crédito y consciente del riesgo que conlleva no tener
controles adecuados para el otorgamiento de los créditos y una eficiente
cobranza, solicita a la alta administracién, contrate un asesor para el disefio de
un manual de procedimientos de créditos y un manual de procedimientos de

cobranza.
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e El organigrama de la empresa se considera al asesor interno, por ser el
responsable del disefio del manual de procedimientos, en el
departamento de créditos y cobranzas.

Figura 3

Organigrama organizacional de Imacorsa

Consejo de
Accionistas

Asesor Externo

Auditoria Interna

Gerencia

General

f T T .
Gerencia . . .
) ) Gerencia de Gerencia de Gerencia de
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. . Ventas Recursos Humanos' Operaciones
Financiera
Sub gerente Ventas Jefe de
Financiero corporativas Recursos Inventarios | | Importaciones | | Compras
| al crédito Humanos

Jefe de
Jefe de Jefe de

ia Créditos y
esoreri Contabilidad
Cobranzas BOdegas

Asistente de
Contabilidad

Analista de Auxiliares de
Créditos Cobros

I

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion de la empresa objeto de

estudio.
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e Marco de informacion financiera
La empresa esta constituida legalmente en el registro mercantil de la Republica
de Guatemala e inscrita en la Superintendencia de Administracion Tributaria,
bajo el régimen sobre utilidades, del impuesto sobre la renta, calificada dentro de

los contribuyentes medianos especiales.

El Balance de saldos de la empresa, se detalla a continuacién, bajo el marco de
referencia para la preparacion de informacién financiera segun El Congreso de

la Republica de Guatemala. Ley de actualizacion Tributaria Decreto 10-2012.

Tabla 2
Imacor, Sociedad Anénima
Balance de Saldos
Al 31 de diciembre 2015

Banco de la Universidad 756,000
Cuentas por Cobrar 653,666
Estimacion cuentas Malas (39,000)
Mercaderias 530,400
Vehiculos 250,000
Gastos varios pagados por anticipado 2,400
Mobiliario y equipo 32,000
Depreciacion Acumulada (93,700)
Cuentas por pagar (534,000)
Prestamos por pagar (550,000)
Gastos Varios Acumulados (3,200)
Documentos por pagar (40,000)
Capital (964,566)

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa.

La alta administracién evalla el requerimiento del jefe de créditos y cobranzas, y
decide contratar los servicios de un asesor y solicita los servicios profesionales

de la firma de auditores externos BF Auditores y consultores, S.A.
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4.2  Solicitud de servicios profesionales

IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA

Guatemala, 15 de enero de 2016

Licenciado
Wesley Carlos Enrique Buch Flores
BF Auditores y Consultores, S.A.

Estimado Lic. Buch:

Por medio de la presente nos dirigimos a ustedes, para solicitar sus servicios
profesionales, para el disefio de manuales de procedimientos de control interno
para el departamento de créditos y cobranza, un manual para el area de créditos

y un manual para el area de cobranza.

Para lo cual requerimos nos envien su carta de propuesta de servicios

profesionales.

Atentamente,

Brenda Massiel Navarijo
Presidenta Consejo de Accionistas
Imacor, Sociedad Andnima

cc. archivo

10 calle 10-73 zona 10, Guatemala, C.A.
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4.3 Propuesta de servicios profesionales

Guatemala, 20 de enero de 2016

Licenciada

Brenda Massiel Navarijo
Presidenta Consejo de Accionistas
Imacor, Sociedad Andnima

Apreciable Licenciada Navarijo:

Deseando éxitos en sus actividades, y en respuesta a su solicitud, le
presentamos nuestra propuesta de servicios profesionales, para el disefio de
manuales de procedimientos para el departamento de créditos y cobranzas, un
manual de procedimientos para el area de créditos y un manual para el area de
cobranza.

Objetivos

e Disefio de un manual de procedimientos para el departamento de créditos

e Diseflo de un manual de procedimientos para el departamentos de

cobranzas.

e Minimizar el riesgo crediticio y de cobranza, con procedimientos
establecidos al momento del otorgamiento de un crédito. El disefio de los
manuales, proporcionara una herramienta de gran utilidad para coordinar
y registrar la informacion de una forma sistematica y organizada,

generando informacién oportuna para toma de decisiones.

BF AUDITORES Y CONSULTORES, S.A. 7ma avenida 5-83 Zona 14, torre Il Nivel 9 Edif. Financiero, Guatemala C.A.
Alcances
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El disefio del manual de procedimientos para el departamento de créditos y
cobranzas, minimizara el riesgo y dara prevencién de cualquier anomalia de
fraude. El manual deberd ser una herramienta indispensable principalmente
para la alta administracién, para el personal que labora en el departamento asi
como también para las nuevas contrataciones, ya que facilitara su

capacitacion.

Con el disefio del manual se determina cada uno de los pasos que deben
seguirse, para realizar las diferentes actividades propias del departamento de
créditos y cobranzas de una forma correcta.

Visitas, Personal y Recursos
Se programaran las visitas, con el apoyo de la administracion de la empresa,
para cumplir en tiempo con el requerimiento, tomando en consideracion que
nuestro equipo, necesitara la colaboracion del personal de la empresa para la
realizacion del trabajo, asi como un espacio fisico dentro de la empresa.
Entrega

Al finalizar el trabajo se entregara lo siguiente:

» Manual de procedimientos para el departamento de créditos

» Manual de procedimientos para el departamento de cobranzas

e Portada

e Indice

e Introduccion

e Objetivo generales
e Marco normativo

e Procedimientos

e Cartas y formatos (Anexos)

BF AUDITORES Y CONSULTORES, S.A. 7ma avenida 5-83 Zona 14, torre Il Nivel 9 Edif. Financiero, Guatemala C.A.
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Honorarios
Para el trabajo a realizar, los honorarios se estimaron en Q. 44, 800.00.

El desembolso de los honorarios sera de la siguiente manera:

ETAPA FECHA PORCENTAJE
Desembolso inicial, al aceptar la 10 de febrero 2016 25%
propuesta

Del 15 de febrero al 29

0,
de marzo 2016 50%

Durante el trabajo

Al momento de la entrega de los

01 de abril 2016 25%
manuales

Desde ya agradecemos la oportunidad de poderles servir, si nuestra propuesta

llena sus expectativas favor sirvase firmar la aceptacion

Atentamente,

Wesley Carlos Enrique Buch Flores
Socio Director
BF Auditores y Consultores, S.A.

cc. archivo
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4.4 Aprobacién ala propuesta de servicios profesionales

IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA

Guatemala, 10 de febrero de 2016

Licenciado
Wesley Carlos Enrique Buch Flores
BF Auditores y Consultores, S.A.

Estimado Lic. Buch:

Por medio de la presente nos dirigimos a ustedes, para confirmar la aceptaciéon

de su propuesta de servicios profesionales.

Cualquier duda o consulta quedamos a sus ordenes.

Atentamente,

Brenda Massiel Navarijo
Presidenta Consejo de Accionistas
Imacor, Sociedad Andnima

cc. archivo

10 calle 10-73 zona 10, Guatemala, C.A
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4.5 Planificacion del trabajo a realizar

4.5.1 Planificacion Técnica
a) Generalidades de la empresa

La empresa Imacor, Sociedad Andnima, se dedica a la venta de equipo de
oficina, en tres areas, papeleria y utiles, muebles, y equipo de computo, esta
ubicada en la 10 calle 10-73 de la zona 10 en la ciudad de Guatemala, esta
constituida legalmente en el registro mercantil de la republica Guatemala e
inscrita en la superintendencia de administracion tributaria bajo el régimen sobre
utilidades del impuesto sobre la renta, calificada dentro de los contribuyentes
medianos especiales.

b) Objetivos
Hemos sido contratados como asesores, para el disefio de un manual de
procedimientos en el departamento de créditos y cobranzas, un manual para el
area de créditos y un manual para el area de cobranzas, para ello revisaremos
aspectos de control interno.

c) Periodo

El periodo sobre el cual basaremos nuestro trabajo serd de seis meses,
comprendidos del 01 de julio de 2015 al 31 de diciembre 2015.
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4.5.2

d) Fechas Clave
Inicio del encargo, visita preliminar, 15 de febrero 2016
Inicio primera fase del encargo, 20 de febrero de 2016
Inicio de segunda fase del encargo, 10 de marzo de 2016
Preparacion del borrador de los manuales, del 15 al 29 de marzo de 2016

Entrega de manuales de procedimientos 01 de abril de 2016

e) Personal clave del cliente

Presidenta consejo de accionistas: Brenda Massiel Navarijo
Gerente de auditoria interna: Marcos Sebastian Coronado
Sub-gerente Financiero: Darieck Luis Pablo Lopez
Jefe de contabilidad: Lester Manuel Caceres

Jefe de créditos y cobranzas: Mario Lépez

f) Procedimientos
Programa de trabajo de créditos y cobranza
Narrativa de créditos
Narrativa de cobros
Cuestionario de control interno de créditos

Cuestionario de control interno de cobranza

Planificacion Administrativa

a) Personal de la firma encargado del trabajo

Wesley Carlos Enrique Buch Flores : Socio Director

Sharenn Vanely Buch Flores: Supervisor
Jorge Eduardo Buch Mateo: Sénior
Cristian Ricardo Buch Roca: Junior
Rodrigo Javier Buch Donis Junior
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b) Honorarios

e Basados en la definicion de actividades a realizar y en el alcance del

encargo, hemos estimado el valor de nuestros honorarios profesionales,

para el disefio de dos manuales de procedimientos para el departamento

de créditos y cobranzas, en Q. 44,800.00.

RESPONSABLE ACTIVIDADES H.H. |C.HH.| TOTAL
Planificacion 13]111.11| 1,444.44
Socio Director |Revision del borrador 15/111.11| 1,666.65
Revision de manuales 121111.11| 1,333.32
Planificacion 24| 5555| 1,333.28
: Programa de trabajo 20| 55.55| 1,111.07
Supervisor .y
Supervision 14| 55.55 777.75
Elaboracion de manuales 30| 55.55| 1,666.60
Analisis 15| 27.78 416.65
Narrativas 13| 27.78 361.10
Cuestionarios 20| 27.78 555.53
Sénior Supervision 10| 27.78| 277.77
Comunicacion de resultados 8| 27.78 222.21
Hallazgos y Recomendaciones 16| 27.78 444.43
Elaboracion de manuales 26| 27.78 722.19
Analisis 23| 19.40 446.28
Arqueo del 100% de documentos 25| 19.40 485.08
Junior Comunicacion de resultados 8| 19.40 155.23
Cuestionarios 30| 19.40 582.10
Revision en la cobranza 30| 19.40 582.10
Pruebas 18| 19.40 349.26
Total Costo Hora Hombre 14,933.03
Total Gastos de administracion 14,933.06
Total Utilidad de la firma 14,933.06
Total Honorarios 44,799.15
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4.6 Diagnostico o situacion actual de la empresa

4.6.1 Procedimiento general en el &rea de créditos

e Areade créditos

Existe una carpeta con el expediente de cada cliente, con requisitos minimos,
tales como; solicitud de crédito, copia del RTU, patente de empresa o patente de
sociedad, referencias comerciales, referencias del buro de créditos, pero se
detecto que en muchos casos los expedientes estan desactualizados, y muchos

no tienen la papeleria completa.

No existe un comité de créditos, lo cual genera alto riesgo en el otorgamiento de

un crédito nuevo asi como aumentos temporales a los ya existentes.

Para las aperturas nuevas de lineas de crédito, no existe definidos los requisitos
minimos que se deben presentar para su aprobacién, eso crea friccion entre los
ejecutivos de ventas y los analistas de créditos, los ejecutivos de cuentas en su
afan de vender olvidan los riesgos que conlleva el no tener adecuadamente la

documentacion para su autorizacion.

BF AUDITORES Y CONSULTORES, S.A. 7ma avenida 5-83 Zona 14, torre Il Nivel 9 Edif. Financiero, Guatemala C.A.
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Para los clientes nuevos sin historial de pago y consumo bajo mensual, no en
todos los casos se solicita cheque pre-fechado, 0 pagares, cuando solicitan

montos altos por compras especiales, este procedimiento se debe establecer.

De igual forma se constato que no se cuenta con procedimientos establecidos
para las demas actividades propias del departamento de créditos. El jefe de
créditos y cobranzas, argumenta que regularmente se reciben instrucciones,
verbales o por correo, pero queda claro que no hay procedimientos establecidos,
por lo que se crea incertidumbre y crea un ambiente de contradicciones y
conflictos con el departamento de ventas, cuando se aplica un procedimiento

gue deniega algun crédito.

e Areade Cobranza

El plazo de cobro a los clientes es a treinta dias, a partir del primer dia de
vencido, se realizan las llamadas cordiales de cobro, sin embargo se constato
gue existen cuentas vencidas a mas de 120 dias, esto obedece a varios factores
tanto internos como externos, entre los internos podemos mencionar las re-
facturaciones por fecha, o por falta de un requisito establecido por el cliente. La
falta de seguimiento por parte del area de facturacién y el area de ventas
corporativas, genera envejecimiento de la cartera y complica en cierto grado el

retorno eficaz del capital invertido.

De las facturas vencidas, también se revisan las confirmaciones de
transferencias electrénicas para aplicar los pagos, aunque se detecto que
existen varios clientes que no tienen reflejado en su estado de cuenta los pagos
realizados por este medio, y se determino que el jefe de créditos solo posee los

accesos de algunas cuentas bancarias de la empresa.
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Por otro lado con el cobro administrativo no se tiene un procedimiento
establecido, aparte de la dificultad para cobrar, puede caer en una cuenta
incobrable, y al momento de considerarse como tal no existe secuencia ni

documentacion adecuada.

Para los clientes con morosidad considerable, no existen procedimientos para
proceder con el cobro, lo cual representa dificultad para su recuperacion, porque
no se sabe que acciones tomar y tampoco se sabe con exactitud en qué

momento se debe trasladar a cobro juridico.

e Aumentos temporales

Los aumentos temporales se otorgan a los clientes con mas de seis meses de
haber iniciado relacién comercial con la empresa, y dependera de su record de
pagos, asi como su frecuencia de compras, después de generar la venta se

regresa a su limite original.
e Ventas especiales
Se entiende por venta especial, cualquier compra extraordinaria, diferente a los

consumos regulares del cliente. Estas ventas se autorizan con compromiso y

bajo responsabilidad del departamento de ventas.
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e Efectos de no contar con un manual de procedimientos

El no contar con un manual de procedimiento, entre otros aspectos, los
aumentos temporales de crédito, genera descontrol en las responsabilidades del
personal, ya que no se asigna de una manera adecuada dejando la
responsabilidad al jefe de créditos y cobranzas, se debe implementar un rango

de autorizaciones para aumentos de crédito.

La falta de manuales de procedimientos afecta para la uniformidad de de las
actividades y crea desgaste para los empleados del departamento de crédito, ya
sea porque no recuerdan con exactitud como proceder o porque cambian de
parecer utilizando su criterio personal, esto provoca un doble esfuerzo, deja

entre ver a los demas departamentos su credibilidad.

No se cuenta con manuales de procedimientos para autorizacion de créditos ni

manual para dejar documentado el cobro administrativo.

e Acciones correctivas

El disefio de un manual de procedimientos para el departamento de créditos y
cobranzas, es necesario para todos los empleados del departamento, para que
tengan la guia y herramienta necesaria, y realizar con toda confianza conozca y

realicen todos los procesos propios del departamento.
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Con el disefio del manual de procedimientos se minimiza el riesgo de
incobrabilidad de las cuentas, o un eventual fraude. Asi como se evitaran

muchos conflictos con el departamento de ventas.

Los manuales de procedimientos proporcionan una herramienta escrita que
describe:
a) Elflujo de los procesos, que permite evaluar si se cumplen los objetivos.
b) Aplicando adecuadamente los procedimientos se logra una eficaz
recuperacion del capital invertido, minimizando el riesgo de incobrabilidad.
c) El empleado del departamento de créditos y cobranzas de nuevo ingreso
tendrd una induccion que le permita conocer todos los procesos

establecidos en el departamento.

e Las cuentas por cobrar se integran de la siguiente manera

Tabla 3
Imacor, Sociedad Anénima
Integracion de Cuentas por Cobrar

No. Cuentas Saldo de Contabilidad
al 31/12/2015

Clientes Q 619,543

2 |Provisién para cuentas malas Q (39,000)
SUB-TOTAL Q 580,543

3 |Funcionarios y Empleados Q 50,000
Otras Cuentas por Cobrar Q 23,123
Total Q 653,666

Fuente: elaboracion propia segun informacion proporcionada por la empresa.
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e El total de la cartera representa el 29% del total del activo, segun tabla 2 y
tabla 3. La rotacién de la cartera es 11.34.

Tabla 4
Imacor, Sociedad Andnima

Resumen de antigtiiedad de saldos
Al 31 de diciembre de 2015

No 1-30 | 31-60 | 61-90| 91-120| 2Mas
g , , , . de 120 Total
Vencido dias dias dias dias .
dias
519,638 65,745| 13,420 0 12,200 8,540 619,543
83.87%/| 10.61% 2.17%| 0.00% 1.97%| 1.38%| 100.00%

Fuente: elaboracion propia segun informacion proporcionada por la empresa.

Con base al diagnostico descrito, recomendamos el disefio de un manual de
procedimientos para el departamento de créditos y cobranzas.

Atentamente,

Wesley Carlos Enrique Buch Flores
Socio Director
BF Auditores y Consultores, S.A.

cc. archivo
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4.6.2 Programas, entrevistas y cuestionarios

IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA B-02 %
Departamento de créditos y cobranzas |Hecho por: CRB 15-02-16
PROGRAMA DE TRABAJO AREA DE . _
CREDITOS Revisado por: JEB 20-02-16
Del 01 de julio al 31 de diciembre de 2015
| OBJETIVOS
1 | Que los créditos existan
2 | Que los créditos sean concedidos por la empresa
3 | Que las transacciones hayan ocurrido
4 | Que las transacciones se hayan registrado al 100%
5 | Que los procedimientos se cumplan
HORAS
I PROCEDIMIENTOS DEL TRABAJO AUDITOR |ESTIMADO| REAL
1 Comprgepe gue exista rpanual de' ' CRR 5 5
procedimientos para el area de créditos
5 Ve,rlflque la existencia solicitudes de CRR 5 12
crédito
3 Revise y V(e_r!flque el pr_ocedlmlento para JEB 5 5
la autorizacion del crédito
Revise que las carpetas de los créditos
4 |aprobados, contengan la papeleria CRR 20 20
completa segun politicas establecidas
5 Rewsg como esta conformado el comité JEB 3 3
de créditos
6 Verlflq,ug los niveles de autorizacion de JEB 3 3
los créditos
7 Revise si los créditos concec!ldos son CRR 5 5
respaldados con alguna garantia
8 | Realice Arqueo de documentos JEB 6 6
Revise en el sistema que los limites de
9 | crédito concedidos originalmente, sean JEB 5 10
los correctos
10 Re_allce prueb_as para dgtermmar si CRR 5 10
existe sobregiro en las lineas de crédito
11 Asegurese que ex[st_a resguard_o de las JEB 5 5
carpetas de los créditos concedidos
12 Ase,guresg que los aumentos de crédito JEB 5 15
estén debidamente autorizados.
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA B-02 2/2
Departamento de créditos y cobranzas ngho CRB 151"62'
PROGRAMA DE TRABAJO AREA DE Revisado JEB 20-
COBRANZAS por: 02-16
Del 01 de julio al 31 de diciembre 2015
| OBJETIVOS
1 | Que las Cuentas por cobrar existan
2 | Que las Cuentas por cobrar sean propiedad de la empresa
3 | Que las transacciones hayan ocurrido
4 | Que las transacciones se hayan registrado al 100%
5 | Que los saldos se hayan valuado adecuadamente
6 | Que los saldos se hayan presentado y revelado adecuadamente
I PROCEDIMIENTOS DEL TRABAJO AUDITOR | ESTIMADO | REAL
1 | Compruebe que exista manual de CRB 2 2
procedimientos para el area de cobranza
Revise que la facturacion de ventas al crédito
2 |sea liquidada a diario por los pilotos CRB 5 4
repartidores
Revise que sean registradas a diario al sistema
3 toda; . las facturas, que cumplan con los JEB 10 10
requisitos de cobranza, para consideradas
cobrables
4 Revise que exista resguardo de las facturas CRB 5 5
para cobro
Verifique que los cobros realizados durante el
S| ) CRB 5 5
dia sean depositados oportunamente
6 Re\_/ls_e gue los cobradores liquiden lo cobrado CRB 5 5
a diario
7 | Revise los procedimientos de cobranza CRB 5 5
8 | Revise la rotacion de las cuentas por cobrar JEB 5 5
9 | Realice arqueo de documentos CRB 5 5
Asegurese que exista resguardo adecuado de
10 : ) JEB 5 5
los cheques y efectivo cobrados en el dia
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. 031
IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA P.T. B-03 72
Departamento de créditos y cobranzas ng_ho CRB 15-feb-2016
CUESTIONARIO DE CONTROL Revisado JBM 20-feb-2016
INTERNO Por
Del 01 de julio al 31 de diciembre 2015
AREA DE CREDITOS Sl | NO [N/A| Observaciones
No se encontré manual,
X las instrucciones son
verbales o por correo
1 | ¢Existe manual de procedimientos? electrénico.

Son variables de acuerdo

¢ El otorgamiento de crédito, se realiza en X record crediticio del
2 | base a politicas establecidas? cliente

Regularmente son

¢Existe un comité que apruebe los limites X autorizados por el
3 | de crédito cuando son montos altos? director financiero
Regularmente son
Existe un comité que apruebe los limites y X autorizados por el
4 | plazos mayores director financiero
¢ Los limites de crédito son autorizados X Se autoriza segun record
5 | por el jefe de créditos? crediticio del cliente
¢ El Jefe de créditos tiene un limite en X No existe rango de
6 | monto, para autorizar créditos? limites de crédito.
El jefe de créditos
. autoriza con Vo. Bo. del
¢Existe un rango de montos para X gerente de contabilidad o
autorizaciones de créditos, segun puestos Gerente financiero en
7 | de empleados? montos altos
¢Las solicitudes nuevas de crédito
cumplen con los requisitos minimos para X Se observo que no
-, siempre se cumplen
8 |su aprobacién?

Se determino que en
¢Las ventas con montos altos para muy pocas ocasiones se
clientes nuevos estan respaldadas con X realiza este

9 |cheque posfechado? procedimiento
. . Los aumentos
¢Existe procedimientos adecuados para temporales en clientes se
incrementos temporales a clientes por| x hace de acuerdo a su
ventas en montos mayores a su limite de comportamiento de
10 | crédito? crédito
¢ Existe un procedimiento sobre las Aun no se han
cuentas sin movimiento, que quieren X formalizado los
facturar después de seis meses sin procedimientos para
11 | registro de compra? estos casos
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA P.T. BB-03 2/2
Departamento de créditos y cobranzas ng_ho CRB  16-feb-2016
CUESTIONARIO DE CONTROL Revisado
JBM 20-feb-2016
INTERNO Por
Del 01 de julio al 31 de diciembre 2015
AREA DE CREDITOS SI | NO [N/A|  Observaciones
¢ Se solicita actualizacion de documentos No hay un
y procedimientos de facturacién a cuentas X procedimiento
12 | inactivas? establecido.
¢Existe procedimientos adecuados para Aun no se han
reactivar cuentas con antecedentes de X formalizado los
13 | morosidad? procedimientos.

Si existen varios y se le
¢ Existen clientes sobregirados en su aumfnta el credito
limite de crédito? X tempora de aquerdo asu

' actividad e historial de
14 pago
) Si se actualizan pero no
¢ Se actualizan los aumentos temporales | X se tiene determinado
15 | de crédito periddicamente? cada cuanto
o _ Se detecto que hay
¢cLos plazos del crédito son a treinta| X cuentas con un plazo
16 | dias? mayor.
_ i Estos plazos son
¢Los plazos mayores a treinta dias son X autorizados por el
17 | autorizados por el comité? director financiero
) ) Los expedientes de
¢ Se tiene control y custodia adecuada de | x clientes estan archivados
18 | los expedientes de créditos? por afio.
¢ Se tiene control de los aumentos temporales X Se lleva un registro diario
19 | de crédito que se conceden a diario? de todos los incrementos

Se efectlia Unicamente
¢ Existe actualizacion de expedientes de X cuando el cliente
crédito? requiere algin cambio en

20 sus datos de facturacion
Firma:
Nombre de la persona responsable: Mario Lopez

Puesto:

Jefe de Créditos y Cobranza

Conclusion:

El

Departamento de créditos no cuenta con manual

de

procedimientos y carece de un comité, para las autorizaciones de créditos,

aumentando el riesgo de incobrabilidad y un eventual fraude.
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA B-04
Departamento de créditos y cobranzas Hecho por: CRB 20-feb-15
NARRATIVA DEL AREA DE CREDITOS Revisado por: JEB 25-feb-15

SOLICITUD DE CREDITO

Encargado: Mario Lépez

Puesto: Jefe de créditos y cobranzas

1. El cliente solicita crédito a la empresa

2. El ejecutivo de cuenta realiza una visita al cliente para entregarle el
formulario de solicitud de crédito, y solicita al cliente, los requisitos
minimos que se requieren para la apertura del crédito

3. El ejecutivo con el formulario lleno, sellado y firmado por el cliente y
también por él, entrega la papeleria a la secretaria recepcionista de la
empresa para que inicie la gestion.

4. La secretaria recepcionista revisara que la papeleria entregada por el
ejecutivo, cumpla con los requisitos minimos para iniciar la gestién de
investigacion, si no cumple con los requisitos minimos deberé rechazar de
inmediato la paleria al ejecutivo de cuenta.

5. La secretaria ya con la papeleria completa procede a realizar las
investigaciones correspondientes, de acuerdo a las referencias
consignadas en el formulario, también deberé realizar las consultas por
internet al buro de créditos.

6. Cuando la investigacion este realizada, la secretaria traslada la carpeta al
gerente de contabilidad, para la autorizacion del crédito.

7. El gerente de contabilidad traslada la carpeta al jefe de créditos para la

apertura del crédito al sistema.
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA B-04 2/2
Departamento de créditos y cobranzas Hecho por: CRB 20-feb-15
NARRATIVA DEL AREA DE CREDITOS Revisado por: JEB 25-feb-15

SOLICITUD DE AUMENTOS TEMPORALES
DE CREDITO
Encargado: Mario Lopez

Puesto: Jefe de créditos y cobranzas

1. La operadora vendedora recibe la llamada del cliente solicitando un
pedido para que sea facturado en su cuenta de crédito.

2. Sila cuenta tiene limite de crédito disponible se procede a facturar.

3. Si la cuenta de crédito no tiene limite disponible, la supervisora de tele
mercadeo, solicita al jefe de créditos, un aumento temporal.

4. El jefe de créditos recibe la solicitud por medio de correo electronico, y
deberéa dar respuesta de inmediato, procediendo al andlisis de la cuenta.

5. Si la cuenta no presenta facturas vencidas, se procede con el aumento
temporal de crédito, tomando en consideracién la frecuencia y volumen
de compras mensuales, asi como su comportamiento de pago.

6. Se rechaza la solicitud, si la cuenta de crédito presenta morosidad, y su
frecuencia y volumen de compras es bajo.

7. Si el cliente esta inactivo por estar sin movimiento por mas de seis meses,
se procede a solicitar carta de actualizacion de sus datos vy
procedimientos de facturacion y RTU actualizado.

8. Si el cliente esta inactivo por morosidad, se solicita, carta de compromiso
de pago, sellada y firmada por el representante legal o gerente financiero

9. Con las solicitudes por montos altos se solicita el visto bueno del gerente

de contabilidad o del director financiero.
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA

Departamento de créditos y cobranzas

CUESTIONARIO DE CONTROL
INTERNO

Del 01 de julio al 31 de diciembre 2015

P.T.

Hecho por:

Revisado Por

B-05 1/3

CRB 26-feb-2016

JBM 04-marzo-2016

AREA DE COBRANZAS SI |NO | N/A Observaciones

Las instrucciones se
¢ Existe manual de procedimientos de X hacen verbales o por

1 | cobranzas? medio de correo

La facturacién se hacer

¢ Existe procedimiento adecuado para la X por medio de las
2 |facturacioén diaria de ventas al crédito? operadoras.

Existe mercaderia de que
¢Las facturaciones de ventas al crédito son X no se entrega en mismo
liguidadas a diario por los pilotos dia, por diferentes

3 | repartidores? causas.
Un cobrador recoge en
caja general todos los
X dias a las ocho de la
¢ Existe procedimiento adecuado para mafiana, las facturas de
4 | liguidacion de facturas? ventas al crédito

El cobrador a diario

tramita las contrasefias
¢ Se registran a diario al sistema todas las| X para pago, y el auxiliar de
facturas, que cumplan con los requisitos de cobranza las ingresa al

5 | cobranza, y sean consideradas cobrables? sistema.
La revisién la hacen a
X diario, segun corresponda
¢ Existe un control adecuado para revision su vencimiento y dia de
6 | de facturas vencidas? cobro
las facturas que cumplan
con los requisitos son
X archivadas, segun
¢Existe un adecuado resguardo de las corresponda el dia de
7 |facturas para cobro? cobranza

Se determino que se
¢ Existe un documento o manifiesto, para X realizan manifiestos para
respaldar las facturas que salen a ruta, para la ruta de la mafana y

8 | su cobranza? para la tarde.
X No manejan esa
9 | ¢ Existen descuentos por pronto pago? modalidad para cobranza
X Existe un formulario para
10 | ¢ Las notas de crédito son autorizadas? Su autorizacion.
Los clientes llaman para
X solicitar sus estados de
¢Se confirman saldos con clientes y se cuenta y se envian via
11 | realizan visitas personales? correo electrénico.
g,ITos cotgros realizados son depositados el X Se realiza un dia después
12 | mismo dia de su cobranza?
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA P.T. B-05 2/3
Departamento de créditos y cobranzas Egﬁho CRB  26-feb-2016
CUESTIONARIO DE CONTROL Revisado JBM 04-marzo-2016
INTERNO Por
Del 01 de julio al 31 de diciembre 2015
AREA DE COBRANZAS SI | NO [N/A Observaciones
¢ Existe personal responsable de ingresar los X Esa_ gctmdad la realiza el
13 | datos del cliente al sistema? auxiliar de cobranza
¢, Se emite recibo de caja al momento del X solo para los cobros de
14 | cobro? efectivo
Se verifico que existen
¢Existe  control sobre los cheques| X muy pocos cheque
15 | rechazados? rechazados
No se localizo evidencia
¢Se realizan corte de formas de documentos X de revision de
16 | en forma periddica? documentos
X Se verifico que todos los
17 | ¢ Los cobradores liguidan lo cobrado a diario? dias liquidan
No se localizo evidencia
¢ Existe un control adecuado sobre los recibos | X de revision de
18 | de caja en poder de los cobradores? documentos
Se hacen dos rutas
¢ Se revisan y firman los manifiestos de laruta | X diarias por cobrador, en
19 | diaria de los cobradores? la mafiana y tarde
Se detecto que los
X cheques y efectivo no
¢ Existe un resguardo adecuado de los tienen un resguardo
20 | cheques y efectivo cobrados en el dia? seguro
Al momento de revisar
X la cartera se detecto que
¢ Los saldos a favor son conciliados existen saldos a favor
21 | mensualmente? por mas de dos meses
¢ Los pagos por medio de transferencias X semanalmente les pasan
22 | bancarias son registrados oportunamente? estados de cuenta
En oportunidades ha
¢ Se tramitan oportunamente las contrasefias X pasado mas de dos dias
23 | para pago? sin registrar
Se verifico que
¢, Se comparan mensualmente los saldos de la| X mensualmente concilian
24 | cuenta corriente con el diario mayor general? los saldos
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA P.T. B-05 3/3
Departamento de créditos y cobranzas |Hecho por: CRB 06-febrero-2016
CUESTIONARIO DE CONTROL .
Revisado Por JBM 04-marzo-2016
INTERNO
Del 01 de julio al 31 de diciembre 2015
AREA DE COBRANZAS SI |NO [N/A Observaciones
¢Se realiza la provision de cuentas| x Se verifico que algunos
25 | incobrables mensualmente? meses no la realizaron
¢ Existe prqcedimiento para cobro a clientes X Solo se realizan llamadas
26 | con vencimiento de 1 a 30 dias
¢Existe procedimiento para cobro a clientes X Se realizan llamadas y
27 | con vencimiento de 31 a 60 dias visitas
Aun no esta definido el
X proceso aun en ocasiones
¢ Existe procedimiento para cobro a clientes se mandan cartas de
28 | con vencimiento de 61 a 90 dias recordatorio de pago
Aun no definido el proceso
X aun en ocasiones se
e - . mandan cartas de
¢ Existe prqcedlmlento para cobro a clientes recordatorio de pago
29 | con vencimiento de 91 en adelante
¢Existe procedimiento para trasladar un X No se tiene definido el
30 | cobro a juridico? procedimiento
¢Se calcula mensualmente la rotacién de X se verifico que en algunos
31 | cuentas por cobrar? meses lo ha hecho
¢Se calcula la rotacién del plazo promedio de | se verifico que en algunos
32 | recuperacion las cuentas por cobrar? meses lo ha hecho
Los reportes mensuales de la cartera se Cada fin de mes envian la
trasladan oportunamente a la gerencia| X informacion
33 | financiera
Firma

Nombre de la persona responsable:

Puesto:

Mario Lépez

Jefe de Créditos y Cobranza

Conclusion: El departamento de cobranzas no cuenta con un manual de

procedimiento para la correcta operacion de sus actividades, limitando con ello

el buen desempefio para alcanzar las metas propuestas.
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA B-06 1/3
Departamento de’créditos y cobranzas Hecho por: CRB 3-mar-15
NARRATIVA DEL AREA DE COBRANZAS |Revisado por: JEB  8-mar-15

REGISTRO Y RESGUARDO DE
FACTURACION

Encargado: Katherine Carolina Rosales

Puesto: Auxiliar de cobranzas

1. La facturacion diaria por ventas al crédito, la liquida el piloto repartidor a
caja general, al término de su ruta.

2. Caja general traslada las facturas por ventas al crédito al departamento
de créditos y cobranzas.

3. El auxiliar de cobranzas recibe las facturas, procede a separar las
facturas que se requiere tramite de contrasefia de pago, para tramitarlas
segun el dia que cada cliente tenga asignado para su tramite.

4. Después de la separacion de facturas se procede a ingresar al sistema
las facturas que traen contrasefa de pago.

5. Las facturas registradas al sistema, las traslada al archivo, para su
resguardo hasta su vencimiento.

6. El archivo estd separado cronol6gicamente por numero de cliente y por

dia de pago a su vencimiento.
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA B-06 2/3
Departamento de’créditos y cobranzas Hecho por: CRB 3-mar-15
NARRATIVA DEL AREA DE COBRANZAS |Revisado por: JEB  8-mar-15

PROCEDIMIENTO DE COBRANZA

Encargado: Mario Lopez
Puesto: Jefe de créditos y cobranzas

1. A Diario se revisa la cartera para ver las facturas vencidas, y se procede a
llamar a los clientes a su vencimiento, para confirmacién de pago.

2. Confirmados los pago se procede a realizar las rutas de cobranzas, se
realizan dos rutas una en la mafiana y otro a medio dia.

3. Se realizan los manifiestos de cobranzas donde se consignan los cobros
a realizar.

4. Los cobradores firman los manifiestos y proceden a realizar los cobros

5. Al medio dia liquidan sus cobros de la mafana y al final de la tarde
liquidan lo que se llevaron a medio dia.

6. Al siguiente dia se procede a capturar los pagos en la cuenta corriente de
cada cliente, y se prepara la boleta de depdsito.

7. Se realiza la pdliza de ingresos por ventas al crédito y se registra al

sistema de contabilidad.
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4.7 Informe a la gerencia

Guatemala, 21 de marzo de 2016

Licenciada
Brenda Massiel Navarijo
Presidenta Junta de Accionistas

Imacor, Sociedad Andnima

Apreciable Licenciada Navarijo:

Deseando éxitos en sus actividades diarias, con base a su solicitud y como
asesores en el disefio del manual de procedimientos en el departamento de
créditos y cobranzas, nos complace informarle que hemos concluido con la
revision y andlisis efectuados a los procedimientos en el departamento de
créditos y cobranzas. De acuerdo a los resultados de nuestro trabajo se
detectaron deficiencias en las operaciones y procedimientos propios del

departamento de créditos y cobranzas.

En el presente informe a continuacion detallamos las situaciones encontradas y
gue serviran de base, para el disefio del manual de procedimientos en el

departamento de créditos y cobranzas.

Area de créditos
Hallazgo 1

Aumentos temporales de crédito, con sobregiros de su limite de crédito original.
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Causa:

La inexistencia de un manual de procedimientos, hace que las funciones y
responsabilidades para cada empleado no se asignen de forma adecuada,
dejando la responsabilidad al jefe de créditos a tomar decisiones con base a su

criterio y conocimiento del cliente.

Efecto:
Riesgo alto de incobrabilidad.

Recomendacion:
La alta administracién debe Implementar nivel de autorizaciones para aumentos

de crédito temporales.

Hallazgo 2

Inexistencia un comité de crédito.

Causa:

La falta de aplicacion de la politica.

Efecto:
La no deteccién de un probable fraude por falta de analisis en el otorgamiento de

créditos.

Recomendacion:
Actualizacién inmediata de la politica de otorgamiento de crédito, y crear un
comité de manera provisional para contrarrestar cualquier eventualidad que

afecte la operacion de la empresa.
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Hallazgo 3

Expedientes de los clientes, desactualizados e incompletos.

Causa:
No existe procedimiento para la actualizacion de expedientes, y el desinterés de

las areas involucradas.

Efecto:
Riesgo de tener contingencias con el cliente por no tener los registros

adecuados de su personal involucrado en la operacion.

Recomendacion:
Realizar una programacion de actualizacion de los expedientes de crédito, hacer
el comunicado interno, principalmente al departamento de ventas corporativas,

para realizar la actualizacion en conjunto.

Hallazgo 4

Créditos otorgados, sin orden de compra autorizada.

Causa:
La falta de control y falta de una induccién adecuada al personal en el area de
ventas, ya que la omision de un procedimiento importante puede generar

inconvenientes a futuro.

Efecto:
El no tener un respaldo ocasiona retraso en la recuperacion de las cuentas por

cobrar, hasta incobrabilidad, ya que al momento de tramitar facturas para
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contrasefia de pago, el cliente rechaza la factura por no contar con la orden de

compra.

Recomendacion:
Se debe programar capacitaciones constantes de los proceso de facturacion al
personal involucrado, para tener un panorama mas claro y definido el riesgo de

no cumplir u omitir aspectos importantes para respaldar toda venta al crédito.

Hallazgo 5
Falta de garantias en ventas especiales, por montos elevados que sobrepasan

considerablemente su limite de crédito otorgado originalmente.

Causa:
La necesidad de vender y llegar a la meta establecida, hace que la gerencia de
ventas, conjuntamente con la direccion financiera, asuman el riesgo, aun cuando

el jefe de créditos denegé por falta de garantias.

Efecto:

Alto riesgo de incobrabilidad.

Recomendacion:

Para reqgularizar este tipo de ventas, se deben establecer politicas, e
implementar un procedimiento, utilizando un sistema mas eficaz para el
otorgamiento de estos créditos, se recomienda un estudio adecuado, utilizando
las herramientas de razones financieras, solicitar estados financieros auditados
o bien respaldarlos con algin documento legal. Por rangos segin sus montos,
se recomienda solicitar cheque pre-fechado hasta un monto de Q.50, 000 y
solicitar pagare de Q. 50,000 en adelante.
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Area cobranzas

Hallazgo 1

Inexistencia de procedimiento para cobro administrativo.

Causa:

La falta de un manual de procedimientos para el area de cobranza.

Efecto:
La rotacion de cuentas por cobrar actual es de 11.34 y puede ser alta, en

consecuencia la recuperacion del capital invertido no sera de una manera agil.

Recomendacion:
Se recomienda implementar el manual de procedimientos, para tener una mejor

secuencia de cobros y evitar que sean incobrables.

Hallazgo 2

No existe un procedimiento para el cobro judicial.

Causa:
Desconocimiento y falta de control, para establecer a los cuantos dias de

vencido, puede ser trasladado al departamento juridico.

Efecto:
Morosidad alta de la cartera, y en el cliente puede crear desinterés de cumplir

con su obligacion por falta de seguimiento o presién mas estricta.
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Recomendacion:
Se recomienda establecer y agotar los procesos administrativos de cobro, se
debera implementar un procedimiento para traslado de cuentas morosas al

departamento juridico.

Hallazgo 3
Re-facturaciones y Notas de crédito fuera de fecha.

Causa:

Los clientes en sus procesos de cierre mensual, no reciben facturas
regularmente la Ultima semana del mes, con fecha del mes en curso, sin
embargo con el afdn de generar la venta, la empresa ha optado por facturar aun

cuando se tenga que re-facturar el siguiente mes.

Efecto:

Genera morosidad en la cartera, complica la recuperacioén, y se puede caer en
contingencia fiscal por realizar en muchas ocasiones notas de crédito sesenta
dias después de la fecha original de la factura, porque el departamento de

facturacion y ventas no realizan oportunamente las re-facturaciones.

Recomendacion:
Se recomienda no seguir utilizando esta practica, se debe llegar a una
negociacion con el cliente para que acepte las facturas, esta practica genera

inconsistencia contable y se corre el riesgo de caer en una contingencia fiscal.

Hallazgo 4
Registro inoportuno de pagos por medio de transferencias bancarias.
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Causa:

El jefe de créditos y cobranzas solo cuenta con algunos accesos de cuentas
bancarias de la empresa, para revisar en linea los depositos realizados por los
clientes. De las otras cuentas debe esperar que de contabilidad le trasladen los

estados de cuenta y regularmente no estan actualizados.

Efecto:
Crea conflicto con el cliente porque no se reflejan los pagos en su estado de
cuenta, y muchas veces no pueden realizar sus compras en linea porque su

limite de crédito se ve afectado, por no tener rebajado los pagos efectuados.

Recomendacion:
Se recomienda darle accesos solo para consultas, al jefe de crédito y cobranzas
para evitar este tipo de molestias al cliente y en consecuencia poder seguir

generando ventas.

Conclusion

Con base a las situaciones detectadas y detallas en el presente informe, hemos
concluido, que el disefio del manual de procedimientos para el departamento de
créditos y cobranzas, dara un soporte al desarrollo de las actividades en una
forma ordenada y sistematica, minimizando asi el riesgo de incobrabilidad como

el de un eventual fraude.

Atentamente,

Wesley Carlos Enrique Buch Flores
Socio Director
BF Auditores y Consultores, S.A.
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4.8 Propuesta de un manual de procedimientos para el departamento de

créditos y cobranzas

Guatemala, 01 de abril de 2016

Licenciada
Brenda Massiel Navarijo
Presidenta Junta de Accionistas

Imacor, Sociedad Anénima

Apreciable Licenciada Navarijo:

Deseando éxitos en sus actividades diarias, con base a su solicitud, nuestra
firma fue requerida como asesores en el disefio de manuales de procedimientos
en el departamento de créditos y cobranzas, nos complace hacerle entrega del
producto final:

e Un Manual de Procedimientos para el Area de Créditos

e Un Manual de Procedimientos para el Area de Cobranzas,

Agradecemos su apoyo y el del personal del departamento de créditos y

cobranzas, para el desarrollo de nuestro trabajo como asesores.

Atentamente,

Wesley Carlos Enrique Buch Flores
Socio Director
BF Auditores y Consultores, S.A.
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INTRODUCCION
El presente manual es de gran importancia para el departamento de créditos y
cobranzas, ya que constituye una herramienta indispensable para fortalecer los
controles internos del departamento, tomando en consideracién el riesgo que se

asume con el otorgamiento de un crédito.

Con la implementacion del presente manual, tendremos la confianza de realizar
las actividades propias del departamento de una manera mas eficaz, también
constituye un soporte para cualquier procedimiento que este contenido dentro
del mismo, soporte que servira a los empleados del departamentos de créditos y
cobranzas, a tener menos conflictos con el departamento de ventas

principalmente, y tener una mejor armonia laboral.

El uso responsable del manual de procedimientos de créditos, beneficiara a la
empresa, porque se minimiza el riesgo de una cuenta incobrable asi como la

prevencion de un eventual fraude.

La direccion de la empresa podra tener un mejor control sobre la informacion
gue se genere en el departamento de créditos para cualquier toma de decisiones
gue se tenga planificado realizar, ya que el retorno del capital invertido sera mas

eficiente y mantendra un flujo de caja mas eficaz.
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OBJETIVOS GENERALES:
e Fortalecer los controles internos, para minimizar el riesgo de
incobrabilidad y prevenir un eventual fraude.
e Herramienta indispensable para la direccion, ya que la aplicacion del
manual de procedimientos generara informacién mas oportuna y con

grado de confianza para la toma de decisiones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Que el personal del departamento de créditos y cobranzas, conozca los
procedimientos, y normas, para la ejecucion correcta de las labores
encomendadas.

e Fortalecer los niveles de autoridad y delegacion de las funciones

e Determinar una adecuada segregacion de funciones.

e Mejor adaptacion e induccion de personal de nuevo ingreso.

¢ Resguardo y custodia de los activos de la empresa

e Fortalecer el control interno.
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4 de 20

CAMPO DE APLICACION:

El presente manual de procedimientos, se disefio para ser aplicado a la empresa

Imacor, Sociedad Andnima, en el departamento de créditos.

ALCANCE:

El manual aplicara a los siguientes departamentos:
e Ventas
e Créditos y cobranzas
e Operaciones

e Finanzas
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MARCO DE INFORMACION FINANCIERA:
Las normas juridicas que regulan el presente manual de procedimientos estan
basadas dentro del marco legal que rigen las leyes mercantiles y tributarias de la

Republica de Guatemala:

e Constitucion Politica de la Republica de Guatemala

e Congreso de La Republica de Guatemala. Cédigo de Comercio De La
Republica de Guatemala y sus Reformas. Decreto 2-70

e Congreso de La Republica de Guatemala. Ley del Impuesto al Valor
Agregado. Decreto 27-92 y sus reformas

e Congreso de La Republica de Guatemala. Ley de Actualizacion Tributaria
Decreto 10-2012

e Congreso de La Republica de Guatemala. Ley del Impuesto de Timbres
Fiscales y de Papel Sellado Especial para Protocolos. Decreto 37-92

e Congreso de la Republica de Guatemala. Ley del Impuesto de
Solidaridad -Decreto No. 73-2008

e Congreso de la Republica de Guatemala. Codigo de Trabajo -Decreto

No. 1441 y sus reformas
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POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE CREDITOS

v

AN N NN

Solicitud de crédito, las solicitudes de crédito deben contener los
siguientes requisitos

» Formulario de solicitud de crédito firmado

» Patente de comercio

» Carta en hoja con membrete del cliente, consignando sus datos
Los aumentos temporales provisionales de crédito se realizaran mediante
analisis, de acuerdo al comportamiento de pago y frecuencia de compras,
después de generar la venta se regresa a su limite original.
Las ventas especiales se autorizaran con compromiso y responsabilidad
de cobro oportuno del departamento de ventas. Entiéndase como ventas
especial, cualquier compra extraordinaria diferente a los consumos
regulares del cliente, se solicitara orden de compra autorizada.
Los cheques rechazados congelan la cuenta de inmediato.
Para las ventas con montos altos debe solicitarse cheque pre fechado.
Todas las notas de crédito tienen que autorizarlas el jefe de créditos.
Las cuentas sin movimiento se debe solicitar carta de actualizacion.
Las cuentas con registro de morosidad deben presentar carta de
compromiso de pago, sellada y firmada por el representante legal.
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PROCEDIMIENTOS
DESCRIPCION DEL
PASO | PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
i El ejecutivo de cuenta, visita al
Recepcién de . ! . : .
O cliente llevandole el formulario y le Ejecutivo de
1 |solicitud nueva de - g .
3 solicita los requisitos minimos para la | cuenta
crédito ,
apertura corporativa
Entregade | Elejecutivo de cuenta, con la Ejecutivo de
2 |solicitud de crédito | papeleria completa, la traslada al cuenta
nueva departamentos de créditos corporativa
El auxiliar de créditos recibe el
Revision de la expediente, revisa los requisitos Auxiliar de
3 papeleria minimos que debe acompaniar a la créditos
solicitud de crédito, para proceder
con el proceso
» Si la paleria esta incompleta, el N
4 |Devoluciondela | eypediente se devuelve al ejecutivo | Auxiliar de
papeleria de la cuenta, para que proceda a creditos
completarla
Inicio del proceso Completo el expediente, inicia el Auxiliar de
5 . proce proceso de investigacion solicitando o
de investigacion creditos

las referencias crediticias,
comerciales y consultas al buro de
créditos, segun formatos establecidos
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DE CREDITO g
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PROCEDIMIENTOS

DESCRIPCION DEL
PASO | PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE

Recepcion de

6 |respuestas de Las empresas y entidades financieras |Auxiliar de

referencias responden a la solicitudes de créditos
referencias realizadas

Traslado de
expediente

7 pompl_eto Com.pl_eto elrexpediente con los . Jefe de Créditos
investigado a la requisitos minimos y las referencias
jefatura de confirmadas, el jefe de créditos
créditos evaluara el expediente

o Si el expediente cumple con todos los _
8 | Pre autorizacion requisitos el jefe de créditos pre Jefe de Créditos

autorizara el crédito.

Aprobacién del El crédito es aprobado segun Jefe de Créditos
9 | crédito consenso el jefe de creditos, el y Gerente de
gerente de contabilidad contabilidad
Apertura de Jefe de Créditos
10 |cdbdigo a cliente de | El jefe de créditos procede a crear el |y Auxiliar de
crédito codigo del cliente nuevo créditos
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Pagina

9de 20

Inicio

Vendedor
entrega
solicitud al
departamento
de créditos

Carpetade
Solicitud del
c_lie/nt%u.ue
| 4 -}

Se devuelve a
ventas para
que lo
complete

Auxiliar de
créditos
recibe el

expediente

v

/" sSerevisa
toda la
papeleria

El auxiliar de
créditos inicia
la
investigacion

v

Jefe de
Créditos
analiza el

expediente

v

Aprobaciéon del
crédito y limite
segun politicas

v

Jefe de
créditos
apertura
codigo en el
sistema

v

FIN
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DESCRIPCION DEL
PASO | PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
El operador de tele mercadeo o | Operador de

Recepcion de

el ejecutivo de cuenta, recibe

Tele- mercadeo 6

1 solicitud de _ orden de compra del cliente, con | Ejecutivo de
aumento de crédito | montos arriba de su limite cuenta
concedido corporativa
. - El operador de tele mercadeo o | Operador de
Gestion de Solicitud | ¢| gjecutivo de cuenta, envia por | Tele- mercadeo 6
2 |de aumento de correo una solicitud al supervisor | Ejecutivo de
credito de tele-mercadeo para que la cuenta
gestione con el jefe de créditos | corporativa
El supervisor de tele mercadeo
. o envia al jefe de créditos la Supervisor de
3 | Solicitud a Creditos | gqjicitud para el aumento de tele-mercadeo
crédito, adjuntando la orden de
compra autorizada
El jefe de créditos recibe la
Recepcion de solicitud, y procede al andlisis
4 |solicitud de del cliente, verificando si es un | Jefe de Créditos

aumento de crédito

cliente que compra con
regularidad y revisa su
comportamiento de pagos
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AUME[\ITOS TEMPQRALES AL Pagina
LIMITE DE CREDITO g
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DESCRIPCION DEL
PASO |PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE

Si el cliente compra con

L frecuencia y el comportamiento de o
5 Autorizacion pago es en tiempo, y el vendedor Jefe de Créditos
entrega la orden de compra
autorizada, se procede con la
autorizacion.

Si el cliente no compra con
frecuencia y sus consumos son
6 Denegada bajos, y ha pagado a muy a Jefe de Créditos
destiempo, se solicita una carta de
compromiso de pago

después de haber facturado se
procede a regresar el limite de Jefe de Créditos
crédito asignado segun
expediente del cliente

Correccion del
7 limite de crédito
original
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[ Inicio I
Ejecutivo de
cuentarecibe la ‘
> Solicitud

solicitud de

aumento de |
crédito e
y §

Supervisor de
tele-mercadeo
recibe
solicitud del
ejecutivo

v

El jefe de
créditos recibe
del supervisor,

la solicitud y
orden de

e,
’ =
e,

“Jefe de Crédito;\“*m,‘
analiza la solicitud

Rechaza la
solicitud

A

Autoriza el
aumento
temporal del
limite de
crédito

v

Jefe de
créditos,
regresa el
limite de

credito, segun
expediente

v

FIN
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DESCRIPCION DEL
PASO |PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
El operador de tele mercadeo o
Gestioén de Solicitud | el ejecutivo de cuenta, envia por | Operador de Tele
1 de aumento de correo una solicitud al supervisor | mercadeo 6
crédito de tele-mercadeo para que la Ejecutivo de
gestiones con el jefe de créditos |cuenta corporativa
El supervisor de tele mercadeo
envia al supervisor de ventas Supervisor de

2 Solicitud a Créditos |corporativas la solicitud para el ventas
aumento de crédito, adjuntando | corporativas
la orden de compra autorizada
El jefe de créditos recibe la

L, solicitud, y procede al analisis del
Recepcion de ; . .
3 [solicitud de cliente, verificando si es un Jefe de Créditos
- cliente que compra con

aumento de crédito . :
regularidad y revisa su
comportamiento de pagos
Si el cliente compra con
fr nci | comportamien

s dgcpuaegoC:syei t(i:gmgg t;jlel oo Gerente de .

4 Autorizacion ’ contabilidad y jefe
vendedor entrega la orden de de créditos
compra autorizada, se procede
con la autorizacion.

Director
Financiero,

5 Autorizacion Estos aumentos de crédito con | Gerente de
montos son autorizados por el contabilidad y jefe
Director financiero de créditos
Después de haber facturado se

6 Limite de crédito procede a regresar el limite de Jefe de Créditos

original concedido

crédito asignado segun
expediente del cliente
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PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DEL
PASO | PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
Traslado de
1 |carpetade cliente |El jefe de crédito, traslada la carpeta | Jefe de Créditos
nuevo con el cédigo del cliente nuevo
Etiquetado de la Auxiliar de
2 |carpeta del cliente |El auxiliar de créditos rotula y o
: . créditos
nuevo etiqueta la carpeta del cliente nuevo
El auxiliar de créditos archiva la -
3 | Archivo carpeta del cliente nuevo, por afio AU,X'I.'ar de
P créditos
de apertura y en orden cronolégico
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PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DEL
PASO | PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE

Operador de

Recepcion de El operador de tele mercadeo o el | Tele- mercadeo 6
1 solicitud de aumento | ejecutivo de cuenta, recibe orden Ejecutivo de
de crédito de compra del cliente cuenta
corporativa
El operador de tele mercadeo o el Operador de
Gestion de Solicitud | ejecutivo de cuenta, envia por Tele- mercadeo 6
2 de aumento de correo una solicitud al supervisor Ejecutivo de
crédito de tele-mercadeo, para que la cuenta
gestione con el jefe de créditos corporativa

El supervisor de tele mercadeo
envia al jefe de créditos y

3 Solicitud a Créditos |cobranza la solicitud para el
aumento de crédito, adjuntando la
orden de compra autorizada

Supervisor de
tele-mercadeo

El jefe de créditos y cobranza
recibe la solicitud, y procede al
andlisis del cliente, verificando si
es un cliente que compra con

Recepcion de

4 solicitud de aumento Jefe de créditos

de crédito : .
regularidad y revisa su
comportamiento de pagos
En la revision se detecto que el
5 No autorizado cliente no tienen compras Jefe de créditos

realizadas, desde hace mas de
seis meses
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PROCEDIMIENTO
PASO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION DEL RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

Carta de
actualizacion

El jefe de créditos y cobranza,
solicita al ejecutivo de cuenta
gue tramite con el cliente la
carta de actualizacion de sus
procedimientos y actualizacion
del expediente.

Jefe de créditos

Recepcién de carta
de actualizacién

El ejecutivo traslada la carta de
actualizacion, asi como el RTU,
actualizado y cualquier
documento que tuviera
pendiente el cliente, para
actualizar su expediente.

Ejecutivo de
cuenta

Reactivacion

El jefe de créditos y cobranza
revisa y autoriza la reactivacion

Jefe de créditos

Archivo

El jefe de créditos y cobranza
traslada la papeleria para su
resguardo

Auxiliar de
créditos
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INGRESO DE DATOS DE CUENTA IMACORSA FFCCO1
Dia Mes Afio Cliente #

Fecha [ 2015 |
Datos de identificacion del cliente
Razén Social Teléfonos NIT [

C
Domicilio Fiscal Colonia Municipio Depto. p
Encargado Compras Puesto Teléfono Fax E-Mail
Ultimo Dia para Facturar Horario para Contrasefa:
Orden de Compra: Original Copia Pago: Cheque Bl — Banking Efectivo
Encargado de Pago Puesto Teléfono Fax E-Mail
Datos de Entrega del Cliente
Direccién de Entrega Colonia Municipio Depto. CP
Encargado de Recibo Puesto Teléfono Fax E-Mail
Direccién de Entrega Colonia Municipio Depto. CP
Crédito Solicitado Dias de Tramite de Cheque Dias de Pago Horario
Q. 15 dias 30 dias

Fa
Referencias Comerciales Direccion Teléfono | x
1
2
3

Tipo de

Referencias Bancarias No. Cuenta Cuenta
1
2

Informacion Anexa

Papel Membretado

Patente de Comercio

(marcar con X)

Inscripcion a la Sat

Nit

Comentarios del Vendedor:

Nombre, Puesto y Firma del Representante Legal 6 Responsable de Compras

Nombre Completo

Puesto

Firma

Crédito Autorizado

Dias de Tramite Autorizados

Dias de Pago

Horario

Q

Nombre y Firma Ejecutivo de Cuentas

Autorizacion Créditos

Autorizo voluntariamente que la informacién recopilada y/o proporcionada por entidades plblicas o privadas y la generada de relaciones contractuales, crediticias o comerciales, sea reportada a
centrales de riesgos o burés de crédito para ser tratada, aimacenada o transferida; y autorizo expresamente a las entidades que prestan servicios de informacion, centrales de riesgos y burés de
crédito a recopilar, difundir o comercializar reportes o estudios que contengan informacién sobre mi persona.”
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MEMBRETE FCCO2
Guatemala, XXX de XXX de 2016

Mario Lépez

Jefe del Departamento de Creditos y Cobranza
IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA

Presente

Estimados sefiores:
Por medio de la presente solicitamos la reactivacion de nuestra cuenta de crédito y
expresamos nuestro compromiso de pago a treinta dias.

Asimismo detallamos nuestros procedimientos de facturacion, y adjuntamos nuestro RTU
actualizado.

ACTUALIZACION DE PROCEDIEMIENTOS PARA FACTURACION
Factura a nombre de:
Nombre del encargado de pagos:
Numero de teléfono del encargado de pagos:
E-Mail del encargado de pagos:
Dias y horarios de pagos:
Dias y horarios para tramite de contrasefa de pago:
La orden de compra debe ser original o copia:
Ultimo dia del mes para recepcidn de facturas:
Observaciones:

FIRMA DEL GERENTE FINANCIERO /REPRESENTANTE LEGAL
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ACTUALIZACON

La actualizacion del presente manual debe ser constante y no mayor a un afo,
para garantizar su vigencia, de acuerdo a las propuestas del jefe de créditos y
cobranzas, y analizadas en conjunto con el gerente de contabilidad, para la

aprobacion de la alta administracion.

DIFUSION

La difusion del manual de procedimientos de créditos, se hara de forma impresa
y por medio electrénico, verificando que las personas involucradas en el
proceso cuenten con un ejemplar, la alta administracién, seré el responsable de

su difusion.
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NO. SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
Se utiliza para indicar el
1 Inicio, fin o interruptor inicio o final de un
procedimiento
5 - Interconexion Representa la conexion
con otro procedimiento
Representa la ejecucion
3 Actividad de la actividad de un
procedimiento
Elaboracion de cualquier
4 Documento otro documento o registro
dentro del proceso
Indica las posibilidades
5 Decision o alternativas dentro del
flujo del procedimiento
6 J, $ Direccion de Flujo Conecta simbolos
Representa el enlace
7 Conector de Actividad | entre actividades del
procedimiento
8 v Archivo Guarda el documento en

forma permanente
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INTRODUCCION
El presente manual es de gran importancia para el departamento de créditos y
cobranzas, ya que constituye una herramienta indispensable para fortalecer los
controles internos del departamento, tomando en consideracion la importancia

gue tiene las cuentas por cobrar dentro de empresa.

Con la implementacion del presente manual, tendremos la confianza de realizar
las actividades propias del departamento de una manera mas eficaz, también
constituye un soporte para cualquier procedimiento que este contenido dentro
del mismo, soporte que servira a los empleados del departamentos de créditos y

cobranzas, especificamente para el area de cobranzas.

El uso responsable del manual de procedimientos de créditos y cobranzas,
beneficiara a la empresa, porque se minimiza el riego de una cuenta incobrable,
aplicando los procedimientos de una manera uniforme. La direccion general de
la empresa podra tener un mejor control sobre la informacién que se genere en
el departamento de créditos y cobranzas para cualquier toma de decisiones que
se tenga planificado realizar, ya que el retorno del capital invertido serd mas

eficiente y mantendra un flujo de caja mas eficaz.

111



IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBRANZA

AREA DE COBRANZA

OBJETIVOS Pagina
Vigencia 01 de abril 2016 | 4de21

OBJETIVOS GENERALES:

Fortalecer los controles internos, aplicando los procedimientos seguin sea
el caso, para minimizar el riesgo de incobrabilidad.

Herramienta indispensable para la direccién, ya que la aplicacion del
manual de procedimientos generara informacién mas oportuna y con alto

grado de confianza para la toma de decisiones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Mantener una cartera sana.

Mantener una buena rotacion de las cuentas por cobrar

Que el personal del departamento de créditos y cobranzas, conozca los
procedimientos y normas, para la ejecucion correcta de las labores
encomendadas.

Determinar una adecuada segregacion de funciones.

Resguardo y custodia de los activos de la empresa

Mejor adaptacion e induccion de personal nuevo ingreso.
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CAMPO DE APLICACION:

El presente manual de procedimientos, se disefio para ser aplicado a la empresa

Imacor, Sociedad Andnima, en el departamento de cobranza.

ALCANCE:

El ambito del manual aplicara a los siguientes departamentos:
e \Ventas
e Cobranzas
e Operaciones

e Finanzas

113



IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBRANZA

AREA DE COBRANZA

MARCO DE INFORMACION
FINANCIERA

Vigencia 01 de abril 2016 | 6de21

Pagina

MARCO DE INFORMACION FINANCIERA:

Las normas juridicas que regulan el presente manual de procedimientos estan
basadas dentro del marco legal que rigen las leyes mercantiles y tributarias de la
Republica de Guatemala:

e Constitucion Politica de la Republica de Guatemala

e Congreso de La Republica de Guatemala. Cédigo de Comercio De La
Republica de Guatemala y sus Reformas. Decreto 2-70

e Congreso de La Republica de Guatemala. Ley del Impuesto al Valor
Agregado. Decreto 27-92 y sus reformas

e Congreso de La Republica de Guatemala. Ley de Actualizacién Tributaria
Decreto 10-2012

e Congreso de La Republica de Guatemala. Ley del Impuesto de Timbres
Fiscales y de Papel Sellado Especial para Protocolos. Decreto 37-92

e Congreso de la Republica de Guatemala. Ley del Impuesto de
Solidaridad -Decreto No. 73-2008

e Congreso de la Republica de Guatemala. Codigo de Trabajo -Decreto
No. 1441 y sus reformas
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POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZA

D N N NN

El plazo de crédito es de treinta dias
Las facturas de ventas al crédito, caja general las debe liquidar a diario,
al departamento de cobranza.
Las facturas liquidadas por caja general deben contener los requisitos
minimos, para considerarlas como cobrables.

» Firmay nombre de la persona que recibe la mercaderia

» Sello de recibido
Las facturas que cumplan con los requisitos, se deben ingresar al sistema
para que queden registradas como cobrables.
Las facturas que vengan con contrasefia en el momento de la entrega de
mercaderia, se debe registrar al sistema.
Los cheques rechazados congelan la cuenta de inmediato
Todas las notas de crédito tienen que ser autorizadas
Las cuentas sin movimiento se debe solicitar carta de actualizacion
Las cuentas con registro de morosidad deben presentar carta de

compromiso de pago, sellada y firmada por el representante legal
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Pagina

PROCEDIMIENTO DE FACTURACION, LIQUIDACION Y REGISTRO

DESCRIPCION DEL
PASO |PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1 Recepcion de orden | El ejecutivo de cuenta, recibe la Ejeccdjet'r\]/gi de
de compra orden de compra corporativa
Cotizacién de la | El ejecutivo de cuenta, envia la Ejecutivo de
2 . KNl . cuenta
mercaderia cotizacion al cliente :
corporativa
El ejecutivo de la cuenta, . Vo d
. conjuntamente con el operador de Ejecutivo de
3 Facturacion cuenta
tele-mercadeo, facturan la orden del 3
: corporativa
cliente
4 Entrega de, la El piloto rgpartld_or entrega la Piloto repartidor
mercaderia mercaderia al cliente
El piloto repartidor liquida a caja
5 Liguidacion de ruta | general las facturas de la mercaderia | Piloto repartidor
entregada
6 Liquidacion Eje_ Caja general liquida a diario las Cajero general
facturas de crédito |facturas
Las facturas que tengan contrasefia
: : de pago se registran de una vez al Auxiliar de
7 Registro al sistema | .
sistema, y las que no, se debe cobranza
tramitar el dia que el cliente designe
Una vez registradas al sistema se
. procede a archivarlas seleccionando Auxiliar de
8 Archivo ;
el dia de cobro y en orden cobranza
cronoldgico, hasta su vencimiento

116



IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBRANZA

(" Inicio )

Recepcién de
Orden de
Compra

AREA DE COBRANZA

FLUJOGRAMA DE
FACTURACION

Vigencia 01 de abril 2016

Pagina

9de21

El ejecutivo de la
cuenta,
conjuntamente con

f El piloto repartidor
»| entrega la mercaderia

el operador de tele-
mercadeo, facturan
la orden del cliente

al cliente

%/

El piloto repartidor
liquida a caja
general las facturas
de la mercaderia

Caja general
liquida a diario
las facturas

v

Las facturas que
tengan contrasefia de
pago se registran de
una vez al sistema, y
las que no, se debe
tramitar el dia que el

cliente designe

'

Las facturas se
archivan, por dia de
cobroy en orden
ronolégico, hasta s
vencimiento
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DESCRIPCION DEL
PASO | PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
. El jefe de créditos y cobranza revisara
1 Revision de la semanalmente la antigiiedad de la Jefe de
cartera cobranza
cartera de cuentas por cobrar
Después de la revision se determina las
. . : ; Jefe de
2 | Acciones a seguir |acciones a seguir para los cobros
: b . P cobranza
vencidos a mas de treinta dias
Cartas de Las cuentas con morosidad de treinta o
: . o i Auxiliar de
3 recordatorio de dias clasifican y se emite la carta de
. . cobranza
pago primer recordatorio de pago
Agotados los tres recordatorios de
4 Traslado a cobro | pago, se procede a visitar al cliente y se | Jefe de
administrativo le entrega carta de notificacion de de cobranza
traslado de a cobro administrativo
5 Negociacion de Se congelan las cuentas y se procede a | Jefe de
pago negociar pagos cobranza
Se abre un expediente para respaldar y .
L . . o ) Auxiliar de
6 Documentacion evidenciar el seguimiento a el cliente, cobranza y Jefe
del proceso con las hojas de visita y las cartas
i g de cobranza
entregadas firmadas de recibido
Se debe hacer un resumen del
7 Resumen del contenido del expediente, para tenerlo | Auxiliar de
contenido listo por si el cliente no paga se cobranza

trasladaria a cobro juridico
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Pagina

Inicio

El jefe de creditos y Dreg\yj)il;ieésndseela Las cuentas con

cobranzarevisara - morosidad de treinta
determina las p o
semanalmente la » - dias se clasifican y
ST »{ acciones a seguir D> .
antiguedad de la se emite la carta de
paralos cobros . .
cartera de cuentas primer recordatorio

or cobrar vencidos a mas de de pago
P treinta dias pag

Agotados los tres
recordatorios de
pago, se procede a
visitar al clientey se
le entrega carta de
notificacion de
traslado de a cobro
administrativo

v

Se congelan las
cuentas y se
procede a negociar
pagos

v

Se abre un expediente
pararespaldar y
evidenciar el
seguimiento a el
cliente, con las hojas
de visitay las cartas
entregadas firmadas
de recibido

( Fn
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DESCRIPCION DEL
PASO |PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
El jefe de créditos y cobranza
Revision de la revisara semanalmente la
1 o Jefe de cobranza
cartera antigiiedad de la cartera de cuentas
por cobrar
Después de la revision se| @erente de
2 Acciones a seguir |detérmina las acciones a seguir| contabilidad y
para los cobros vencidos a mas de| jefe de cobranza
ciento veinte dias 0 mas
Cobro |Agotada la instancia de cobro| Gerente de
3 administrativo sin | administrativo, se decide traslado al| contabilidad y
resultados departamento juridico Jefe de cobranza
Agotada la instancia de cobro Director
administrativo, en reunion el financiero,
4 Traslado a cobro | gerente de contabilidad y jefe de| Gerente de
juridico cobranza y con autorizacion del| contabilidad y
director financiero se decide el| jefe de cobranza
traslado a cobro juridico
e g Con autorizacion de la direccion
Reclasificacion ; . .
financiera, se da de baja en la
5 contable de las Jefe de cobranza

cuentas por cobrar

cartera, para trasladarlo a cuentas
por cobrar judiciales
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PASO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION DEL RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

Preparacion del

Se abre un expediente para respaldar
y evidenciar el seguimiento de cobro
gue se le dio al cliente, el expediente
debe contener: facturas pendientes de

Jefe de cobranza

6 expediente pago, hojas de visita de cobro, reporte y auxiliar de
. cobranza
de llamadas telefonicas, cartas de
recordatorio de pago entregadas
firmadas de recibido
El jefe de créditos y cobranza
Entrega de :
. entregara el expediente completo, con
expediente al . i
7 una carta indicando el contenido del| Jefe de cobranza
departamento )
R expediente, para que el departamento
juridico A, g
juridico firme de recibido
Resggardo de Se debe llevar un archivo para los Auxiliar de
8 expedientes en expedientes con cobro juridico cobranza
cobro juridico P J
el departamento juridico devolvera el
Cobro juridico sin expediente, cuando agote todos sus Departamento
9 proceso por recuperar la cuenta, debe L
resultados juridico
extender un reporte donde declare
incobrable la cuenta
Director
Aplicacion de la |Con la autorizacién del director de financiero,
10 | cuentaincobrable |finanzas se procede a realizar la Gerente de

contra la reserva

compensacion contra la reserva

contabilidad y
Jefe de cobranza
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DESCRIPCION DEL
PASO | PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
Todos los cheque producto de la .
1 Depésitos cobranza diaria se depositan el dia Auxiliar de
A cobranza
siguiente
Los cheque rechazados los recibe
Recepcién de la recepcionista de la empresa, los
2 cheques debe trasladar el mismo dia al Recepcionista
rechazados departamento de créditos vy
cobranzas
. Se deben aplicar al sistema en la
Registro de ) :
cuenta corriente del cliente como
3 cheques . Jefe de cobranza
una nota de debito por cheque
rechazados
rechazado
Los cheque rechazados congelan
4 Cuenta congelada |la cuenta de inmediato, hasta su| Jefe de cobranza
recuperacion
Se notifica al ejecutivo de cuenta y
Notificacibn al |a su supervisor, por medio de
5 supervisor de correo electrénico, el rechazo del| Jefe de cobranza

ventas

cheque, para su apoyo en la

recuperacion
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Pagina

DESCRIPCION DEL

PASO |PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
6 Notificacion al cliente Se notifica al cliente, el Auxiliar de
rechazo del cheque cobranza

Se gestionara con el cliente
la recuperacion del cheque,

L, Auxiliar de
7 Recuperacion una vez recuperado se
) . . cobranza
registra al sistema y se libera
la cuenta

Si transcurren cinco dias
habiles y el cheque
rechazado aun no ha sido
8 Protesto de cheque |recuperado y el motivo del| Jefe de cobranza
rechazo fue por falta de
fondos, se procedera a
protestarlo

El auxiliar de cobranza
debera llevar un control de
cheques rechazados,
realizando un reporte
mensual, que incluya el
nombre del cliente, fecha,
monto y motivo del rechazo

Auxiliar de
cobranza

Control de cheques
rechazados
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DESCRIPCION DEL
PASO | PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE

Las facturas que tengan contrasefa
de pago se ingresan al sistema para
registrarla como factura cobrable.

Auxiliar de
cobranza

Registro al
sistema

Las facturas liquidadas por caja
general y no tengan contrasefia, ese
mismo dia se envian a tramite, o Cobrador
segun corresponda el dia designado
por el cliente

Tramite de
contrasefa

Las facturas que se enviaron a
Facturas trdmite de contrasefia, se ingresan al Auxiliar de
tramitadas sistema para registrarlas como cobranza
cobrables hasta su vencimiento

Las facturas registradas al sistema
pasan al archivo, donde se
archivaran segun dia de pago, una Auxiliar de
vez resguardadas por dia, se cobranza
ordenan por codigo y cronoldgico,
hasta su vencimiento

4 Archivo
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FCCO3
RECORDATORIO DE PAGO

Guatemala, 20 de diciembre de 2015

Sefior: Rodrigo Javier Donis

Pago Proveedor / Contabilidad

CONSEJO NACIONAL

32 calle 9-10 Zona 11, Colonia Granai |, Guatemala

Con el objetivo de evitar incurrir en innecesarios gastos de cobranza, por este medio le hacemos recordatorio
para el pago correspondiente al siguiente detalle:

FECHA NUMERO Q. MONTO

24/10/15 57825 Q. 16,760.26

Para los efectos correspondientes, le solicitamos realizar los pagos indicados en las oficinas de Imacor,
Sociedad Anénima ubicadas en 10 calle 10-73 zona 10, de la ciudad de Guatemala y/o contactarnos directamente a los
teléfonos: 2411-9962 6 2411-9922 Extension 2022, de lunes a viernes en Horario de 8:00 a 17:00 horas.

Atentamente,

Mario Lopez
Jefe de Créditos y Cobranza
IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA

SI SU PAGO YA FUE EFECTUADO A LA FECHA DE LA RECEPCION DE ESTA NOTA, SIRVASE IGNORAR EL CONTENIDO DEL PRESENTE RECORDATORIO
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA

FCCO04

BITACORA DE SEGUIMIENTO DE COBRO TELEFONICO

10
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IMACOR, SOCIEDAD ANONIMA FCCO5
CONTROL DE VISITAS DE COBRANZA
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ACTUALIZACON

La actualizacién del presente manual debe ser constante y no mayor a un afio,

para garantizar su vigencia, de acuerdo a las propuestas del jefe de créditos y

cobranzas, y analizadas en conjunto con el gerente de contabilidad,

aprobacion de la alta administracion.

DIFUSION

para la

La difusion del manual de procedimientos de cobranza, se hara de forma

impresa y por medio electrénico, verificando que las personas involucradas en

el proceso cuenten con un ejemplar, la alta administracion, sera la responsable

de su difusion.
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NOMBRE

DESCRIPCION

Inicio, fin o interruptor

Se utiliza para indicar el
inicio o final de un
procedimiento

Interconexion

Representa la conexion
con otro procedimiento

Actividad

Representa la ejecucion
de la actividad de un
procedimiento

Documento

Elaboracion de cualquier
otro documento o registro
dentro del proceso

Decision

Indica las posibilidades
o alternativas dentro del
flujo del procedimiento

Direccion de Flujo

Conecta simbolos

Conector de Actividad

Representa el enlace
entre actividades del
procedimiento

Archivo

Guarda el documento en
forma permanente
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CONCLUSIONES

1. En el presente trabajo de tesis realizado, se pudo concluir que el crecimiento
vertiginoso, en las operaciones en una empresa dedicada a la venta de
equipo de oficina en el departamento de créditos y cobranzas, es una de las

causas que provoca el no contar con un manual de procedimientos.

2. La falta de un manual de procedimientos en el departamentos de créditos y
cobranzas pone en riesgo la continuidad del negocio, por un mal manejo en la
autorizacion de los otorgamientos de créditos, el no tener guia especifica
para la correcta aplicacion de los procedimientos y analisis adecuados,
también genera el riesgo de un eventual fraude, con lo descrito se comprueba

la hipotesis de la investigacion.

3. El Contador Pdudblico y Auditor, como asesor, es un especialista en
organizacion y meétodos, desarrolla una funciobn importante en brindar
soluciones efectivas y a la medida que le permite a las empresas satisfacer
sus necesidades. Para el presente trabajo de investigacibn comprobamos la
importancia del asesor en el disefio del presente manual de procedimientos
en departamento de créditos y cobranzas para una empresa dedicada a la
venta de equipo de oficina.

4. EI manual de procedimientos, minimiza el riesgo crediticio y de cobranza,
constituye una herramienta muy Util para la alta administracion garantizando
en gran medida el retorno eficaz del capital invertido, en ese sentido el flujo de
caja de la empresa se vera beneficiado y para el personal del departamento
de créditos y cobranzas, su uso adecuado y responsable respalda todas las
actividades propias del departamento, da confiabilidad y crea un ambiente

mas sano entre departamentos involucrados en la operacion.
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RECOMENDACIONES

1. Que la alta administracion vele para que el presente manual de

procedimientos de créditos y cobranzas, tenga vigencia de inmediato,
tomando en consideracion que la correcta aplicacion del manual de
procedimientos de créditos y cobranzas minimizara en sus operaciones el
riesgo de incobrabilidad y un eventual fraude, se recomienda actualizar el

presente manual de procedimientos, en un periodo no mayor a un afo.

La jefatura del departamento de créditos y cobranzas, debe asegurarse que
los colaboradores del departamento, apliquen y cumplan con los
procedimientos establecidos en el presente manual de créditos y cobranzas,

para fortalecer el control interno.

Se recomienda convocar a una reunién con el personal clave de los diferentes
departamentos de la empresa involucrados en el proceso, para hacer efectiva
la divulgaciéon del manual de procedimientos de créditos y cobranzas, y dar a
conocer los procedimientos de las actividades establecidas y autorizadas por

la alta administracion.

Se recomienda a la alta direccion crear un comité de crédito para el
otorgamiento de créditos, para establecer un nivel de autorizaciones segun
sea el puesto que ocupa el funcionario, el comité garantiza y minimiza el

riesgo en los otorgamientos y aumentos de créditos,
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