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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién se desarrolldé con el proposito de ayudar a la
empresa Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C a tener un mejor control en el
otorgamiento de sus ventas a crédito y recuperacion de la misma. Se tuvo como
objetivo la propuesta de disefar politicas de créditos y cobranza, para minimizar los
riesgos y mejorar su rentabilidad. Se realiz6 una metodologia de investigacion de corte
cualitativa con un disefio de caso teniendo como objeto de estudio al area de créditos
y cobranza en la empresa Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C. Los
instrumentos aplicados para la recoleccion de datos fueron ficha de observacion, guia
de entrevista y guia de anadlisis documental la cual permiti6 conocer el estado
situacional actual de la empresa, estos instrumentos fueron validados por cinco
expertos especialistas en el tema. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
investigacion la empresa durante los nueve meses de actividad ha realizado ventas a
crédito equivalente a un monto de 322,686.50 soles el cual el 62.56% aun falta cobrar
y el 32.30% que representa a un monto de 65,200.50 de las cuentas por cobrar se
encuentran en estado de morosidad, la empresa tiene deficiencias para otorgar ventas
crediticias y su recuperacion. En conclusion, las politicas de créditos y cobranza para
la empresa Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C se disefiaron de acuerdo a los
siguientes aspectos: Objetivo de las politicas, politicas de acuerdo al enfoque
organizacional, politicas para el analisis y evaluacion del crédito, politicas para el
otorgamiento de ventas a crédito, politicas para la recuperacion de la cartera, politicas
para la recuperacion de la cartera en estado de morosidad y en estado de proceso
judicial. Las politicas estan acompafiadas de un manual de funciones, Flujograma de
créditos y cobranza y un cronograma de gestion de créditos y cobranza disefiado en

Excel.

Palabras clave: politicas, crédito, cobranza, analisis, otorgamiento, garantia.



ABSTRACT

The present research work was developed with the purpose of helping the
Commercialization company Hermanos Muiioz S.A.C to have a better control in the
granting of its credit sales and recovery of the same. The proposal was aimed at
designing credit and collection policies, to minimize risks and improve profitability. A
qualitative research methodology was carried out with a case design with the credit and
collection area in the company Comercializadora Hermanos Muioz S.A.C. The
instruments applied for data collection were observation sheet, interview guide and
document analysis guide which allowed to know the current situation status of the
company, these instruments were validated by five experts in the field. According to the
results obtained in the investigation the company during the nine months of activity has
made sales on credit equivalent to an amount of 322,686.50 nuevos soles which
62.56% still need to be paid and 32.30% representing an amount of 65,200.50 of
accounts receivable are in default status, the company has deficiencies to grant credit
sales and recovery. In conclusion, the policies of credits and collection for the company
Comercializadora Hermanos Muiioz SAC were designed according to the following
aspects: Objective of the policies, policies according to the organizational approach,
policies for the analysis and evaluation of the credit, policies for the granting of sales
on credit, policies for the recovery of the portfolio, policies for the recovery of the
portfolio in the state of delinquency and in the state of judicial process. The policies are
accompanied by a manual of functions, flowchart of credits and collection and a

schedule of credit management and collection designed in Excel.

Keywords: policies, credit, collection, analysis, granting, guarantee.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1.Anélisis del contexto de la investigacion

En la actualidad las empresas comerciales en su mayoria el éxito esta en incrementar sus
ventas utilizando el crédito como una estrategia para competir en el mercado y generar mayores
ingresos, seria extraordinario que los clientes pagaran sus deudas inmediatamente o en el tiempo
definido que autoriza la empresa, pero comunmente no es asi, el no contar con politicas de
créditos y cobranza en una organizacion genera la captacion de clientes sin capacidad de pago

generando gastos y pérdidas a la empresa.

En el mundo de los negocios de hoy, las politicas de crédito y cobranza son imprescindibles
para el éxito, estas politicas vienen a establecer un marco de trabajo y guia para la toma de
decisiones, encaminadas al logro de objetivos de una empresa. Para el comercio peruano las
politicas de créditos y cobranza han garantizado una eficiencia al logro de objetivos en una
organizacion.

Segun Cordova (2005) opina que, en la actualidad la politica en el crédito es de vital
importancia para la economia, ya que su utilizacion adecuada produce aumento de los
volimenes de ventas, incremento dela produccién de bienes y servicios, da flexibilidad a la
oferta y demanda. El crédito es usado como un medio de cambio y como un agente de

produccion.

Asi mismo Cardozo (2012) Debido a la evolucién del comercio, originado por el crecimiento
y la diversidad de procesos para acelerar la mecanica de la economia de los pueblos, se ha tratado

de perfeccionar las modalidades de intercambios de bienes o servicios tomando gran auge la

12



politica del credito, incentivando asi la actividad comercial. Es dificil pensar en la sobrevivencia
de la empresa con la venta de sus productos de bienes y servicios Unicamente al contado, sin
implementar politicas que ayuden o faciliten su estadia en el mercado. Ellas deben en algln
momento recurrir a politicas 0 mecanismos para obtener mayores recursos 0 ganancias
necesarios para alcanzar sus objetivos y hacer posible su permanencia. Por ello, la
implementacidn de politicas esta constituida por los créditos otorgados a los clientes, y de esta
manera generando una contraprestacion monetaria. En Venezuela, las politicas de créditos
aplicadas comunmente por el sector comercial descansan sobre la base de criterios y condiciones

aceptadas en las clausulas redactadas en el contrato establecido por las partes involucradas

Algunas empresas pequefias contratan a terceros lo que se denomina tercerizacion o
outsourcing, para llevar a cabo la organizacion y funciones de crédito. Antes de otorgar crédito
a un nuevo cliente, la empresa debe hacer un anélisis cuidadoso con informacion fidedigna del
cliente que le permita decidir si éste es sujeto de crédito, ya que de no hacerlo se corre el riesgo
de caer en cuentas incobrables, que vienen a mermar las ganancias. En Estados Unidos hay
compafiias como Dun & Bradstreet, que son especialistas en evaluar el historial crediticio de los

clientes. Cortés, (2017).

1.2. Objeto de estudio
El objeto de estudio es los créditos y cobranza de la empresa Comercializadora Hermanos
Mufoz S.A.C.
Segun Cerda (1991), el objeto de estudio es lo que se observa, que de hecho constituira el
"acto de conocimiento”. Los medios se refieren a los sentidos propiamente dichos
particularmente la vista y el oido, los cuales nos permitira conocer y percibir las cosas y

fenémenos.
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1.3. Preguntas orientadoras
Segun Yin (2003) existen preguntas que conducen o guian un estudio de caso tales como la
pregunta “como”, Para explicar ;Como se Disefa politicas de créditos y cobranza para la

empresa Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C.? se sigui0 los siguientes pasos.

a). Se realiz6 un diagndstico actual respecto al proceso de los créditos y la administracion de

cobranza de la empresa.
b). Se discutid los resultados en base a las teorias sobre las politicas de créditos y cobranza.

c). Se disefid las politicas de Créditos y Cobranza para la comercializadora Hermanos Mufioz

S.AC.

1.4. Objetivo de la investigacion

Disefiar las politicas de crédito y cobranza para la empresa Comercializadora Hermanos

Mufioz S.A.C.

1.5. Viabilidad

Para la realizacidn de este proyecto de investigacion se obtuvo la autorizacién del gerente
general de la empresa Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C mediante carta de
consentimiento segun anexo N° 2, se adquirié la mayor informacion recopilada de fuentes
primarias y secundarias y por ultimo se conto con el financiamiento y solvencia econémica para

ejecutar este proyecto.
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1.6. El porqué del estudio de caso
El trabajo de investigacion es estudio de caso porque se basé en las teorias que serd una

respuesta a un “como “;Como se Disefia politicas de créditos y cobranza para la empresa

Comercializadora Hermanos Mufioz S. A.C?

Segun Yin, (2003) Los estudios de casos es el método que esta estrechamente vinculado con
la teoria, una teoria es una respuesta a una pregunta del tipo “por qué” o “cémo”, y encierra
generalmente un mecanismo causal. Un estudio de caso tiene en general los siguientes pasos:

Disefio del estudio, Realizacion del estudio, Analisis y conclusiones.
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CAPITULO I

Il. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Estudios previos

En la empresa Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C no se ha realizado ningun estudio
de investigacion o propuesta alguna con relacion al tema, pero se prende realizar un Disefio de
politicas de Créditos y cobranza que sera de gran soporte para la comercializadora para seguir
ejerciendo sus actividades minimizando sus riesgos de ventas crediticias, la idea de propuesta
para este disefio fue debido a las dificultades que se observé en la entidad. No dandose ningln
caso de estudio realizado en la empresa se busco informacion en otras organizaciones la cual si
se realizaron estudios o propuestas relacionados al tema de disefios de politicas de créditos y

cobranzas y es de interés citarlos.

Rodriguez Chacon & Rodriguez lbafiez(2014), en su tesis titulada “implementacion de
politicas de cobranza para sincerar el saldo contable de la empresa Estacién Valle Chicama
S.A.C. afio 20147, tesis para obtener el titulo profesional de contador publico; cuyo objetivo fue
demostrar que la implementacion de politicas de cobranza influye en el sinceramiento del saldo
contable de la empresa. El desarrollo de la investigacion se realizé de acuerdo a la metodologia
de investigacion cientifica propia del caso, y para la recoleccion de informacion se aplicaron
técnicas e instrumentos tales como: la entrevista, guia de observacion, cuestionario, analisis
documental; los cuales permitieron obtener informacion relevante para conocer el manejo y
desempefio del area de cobranzas de la empresa.se obtuvieron los resultados que mediante la
Implementacion de Politicas de Cobranza se ha logrado sincerar el saldo contable en un 30% de

acuerdo a las politicas implementadas mientras que el otro 70% se ira logrando en el transcurso
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del tiempo, El disefio y elaboracion de propuesta de politicas de cobranza para la empresa
Estacion Valle Chicama SAC, se constituyd por cinco elementos: Acciones Preventivas a la
Morosidad, Recuperacion del Creédito Moroso, Disefio de Politicas de Cobranza, Manual de
Organizaciéon y Funciones y Flujograma de Cobranza, que abarca la subsanacion de los
problemas actuales del area de cobranzas. en conclusion, las asimilaciones de dichas politicas

buscan obtener el crecimiento sostenido de la empresa.

NUfez (2012), en su tesis titulada “Disefio de un manual de politicas y procedimientos de
crédito y cobranza para disminuir la cartera vencida de la empresa Autopolo de la ciudad de
Ambato” tesis previa a la obtencion del titulo de Ingeniera Comercial con mencién en
Marketing; cuyo objetivo fue Disefiar un manual de politicas y procedimientos de crédito y
cobranza para disminuir la cartera vencida de la empresa Autopolo de la ciudad de Ambato. Se
aplicé una metodologia cualitativa mediante una encuesta al personal administrativo de la
empresa, de acuerdo a los resultados obtenidos se observé que en la concesion de créditos es
indispensable presentar documentos que sirvan de respaldo a la informacién requerida, con el
proposito de verificar la documentacion, en la investigacién de 400 clientes existen mas del
50% que no entrega esta documentacion a los 36 meses existe 175 créditos sin respaldo a pesar
de que se requiere los clientes no la entregan, en conclusion, con la elaboracion de este Manual
de Politicas y Procedimientos de Crédito y Cobranza se obtendrd una herramienta de vital

importancia para la recuperacion del dinero a tiempo y de forma oportuna para Autopolo.

Giraldo Henao & Rico Betancur (2012), en su trabajo de grado “Propuesta para el disefio de
politicas y procedimientos para la asignacion de créditos y gestion de cartera en la empresa
Agregados del Norte s.a. afio 2012” para optar al titulo de Especialista en Gestion Financiera

Empresarial cuyo objetivo disefiar los lineamientos gerenciales aplicables a las operaciones de
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crédito, con una metodologia cualitativa y se determinaron los limites de los cupos de crédito a
asignar de acuerdo a la segmentacion de clientes previamente efectuada. de igual manera, se
disefiaron las directrices a través de las cuales la compafiia gestionara su cartera de una manera
correcta y oportuna, asi como los procedimientos propuestos que enmarcan la cadena de
actividades a realizar con su respectiva secuencia y personal involucrado durante el ciclo de la
operacion. En conclusion el establecimiento de politicas y procedimientos en la empresa
Agregados del Norte S.A. es de vital importancia para alcanzar unos niveles de desempefio
apropiados y minimizar los riesgos en la ejecucion de los procesos, teniendo en cuenta que en
la actualidad su actividad de ventas se efectia de una manera informal sin tener definidos unos
parametros y politicas para la concesion de créditos que le permitan evaluar el comportamiento
de los clientes en al ambito crediticio y obtener unas mejores garantias de respaldo. Entre los
beneficios que alcanzaria la compafiia a través de la implementacién de unas politicas y
procedimientos se tienen: saneamiento de la cartera, mejoramiento de los indicadores
financieros, mayor conocimiento de los clientes, satisfaccion y respuesta oportuna a los mismos,

y agilidad del proceso de cartera.

Segin Quimiz Perea & Valdez Muiioz (2012), en su tesis titulada “Implementacion de
manuales de politicas y procedimientos de crédito y cobranzas, para la minimizacion de riesgos
al momento de adquirir carteras de créditos por parte de la compafiia Solufactoring S.A, durante
el periodo 2012”, Planteo como objetivo general implementar manuales de politicas y
procedimientos para evaluar a los diferentes clientes que se les conceden los créditos mediante
la compra de carteras, utilizando herramientas informaticas, financieras y crediticias, que
ayuden a obtener la informacion deseada, con la finalidad de minimizar los riesgos a los que

estd expuesta la empresa al adquirir carteras de crédito a corto plazo. La metodologia empleada
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en esta investigacion es el método historico logico, el cual lo emplearemos para revelar el
desarrollo cronolégico del sistema de crédito, con la finalidad de obtener un procedimiento
I6gico y alcanzar la comprension que buscamos, realizando una encuesta a los empleados y
clientes y una entrevista a la Gerente General de la Compafiia. se pudo evidenciar que la
compafiia no aplica politicas y procedimientos de créditos y cobranzas para evaluar a los clientes
a los que se les va comprar la cartera de créditos, la empresa debe preocuparse por realizar un
analisis exhaustivo a los beneficiarios, para lograr una mayor liquidez y minimizar los riesgos,
de acuerdo a los resultados se obtuvo que no existen politicas y procedimientos para evaluar a
los clientes que se les compra las diferentes carteras de crédito, no cuenta con una buena
estructura organizacional y los empleados no tienen especificadas sus funciones, ademas no se
realiza una correcta gestion de cobranza, debido a que esto puede ocasionar en un futuro
problemas de liquidez, en conclusién Es de gran importancia la aplicacion de procedimientos y
politicas de crédito y cobranzas para analizar y evaluar nuestros clientes comprobando sus
antecedentes crediticios, capacidad de endeudamiento, situacién financiera también se debe

realizar actualizaciones periodicas de la base de datos existentes.

Segun Guillermo Lozano (2017) en su investigacion “Disefio manual de Politicas de Créditos
y cobranzas para mejorar Liquidez Quimica S.A.” teniendo como objetivos Disefiar Manual de
Politicas de Créditos y Cobranzas para mejorar la liquidez de Quimica S.A. el tipo de
investigacion que se utilizo fue la investigacion cualitativa y se aplic6 una encuesta al area
administrativa de la empresa segun los resultados se disefid un manual de politicas de créditos
y cobranza estructurado de acuerdo a los procesos de credito y la cobranza, en conclusion la
aplicacion de controles internos para conceder créditos repercutird en el aumento de valores

para la empresa y la morosidad disminuiria, lo que permitira a la organizacion contar con mejor
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liquidez, a la hora de tener que realizar pagos por obligaciones a corto plazo, toda empresa,
organizacion o compafiias independientemente de su actividad comercial, que no cuente con
controles internos para otorgar, recuperar y liquidar créditos otorgados y para seleccionar a

proveedores, tiene o tendra problemas de cobranzas, de liquidez y de rentabilidad.

2.2. Politicas de crédito

Chalupowicz (2014), predice que Toda organizacion que vende servicios o productos en el
mercado, ya sea doméstico o internacional, deberia contar con una politica de crédito. Si bien
los controles internos en un proceso como ventas y cuentas por cobrar, normalmente existen, ya
sea de manera formal o no, la elaboracion de una sélida politica de crédito puede ayudar a las
organizaciones a entender mejor como trabajan, como recaudan, y que problemas podrian existir

que les impida disponer de un mejor cash flow.

Segun Gitman (1996), define que las politicas de créditos son las normas que establecen los
lineamientos para determinar si se otorga un crédito a un cliente y por cuanto se le debe
conceder, es importante destacar que, una aplicacion erronea de una buena politica de crédito,

o la adecuada instrumentacion de una deficiente politica no produce nunca resultados 6ptimos.

Es importante destacar esta teoria donde se tiene que tomar en cuenta al aplicar una politica
ya que esta dependerd de los buenos o malos resultados econdmicos y financieros en una

empresa.

2.2.1. Politicas Crediticias.

Guerrero & Galindo (2014), argumenta que en materia de politica crediticia se puede

distinguir por tres tipos de politicas.
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Politicas restrictivas.

Caracterizadas por la concesion de créditos a periodos cortos, normas de créditos estricta y
una politica de cobranza agresiva. Esta politica contribuye a reducir al minimo las pérdidas en
cuentas de cobro dudoso y la movilizacion de fondos en las cuentas por cobrar. Este tipo de
politicas puede traer como consecuencia la reduccion de las ventas y los margenes de utilidad,
que la inversion sea mas baja que la que se pudiera tener con niveles mas elevados de ventas,

utilidades y cuentas por cobrar
Politicas liberales:

Tienden a ser generosas, otorgan creditos considerando la competencia, no presionan
enérgicamente en el proceso de cobro y son menos exigentes en las condiciones de periodos
para el pago de las cuentas. Este tipo de politica trae como consecuencia un aumento de las
cuentas Yy los efectos por cobrar, asi como también en las pérdidas en cuentas incobrables. En

consecuencia, la politica liberal no estimula aumentos compensadores en las ventas y utilidades.
Politicas Racionales.

Son aquellas que deben aplicarse de tal manera que se logre producir un flujo normal de
crédito y de cobranza, se implementa con el proposito de que se cumpla el objetivo de la
administracion de cuentas por cobrar y la gerencia financiera en general. Este objetivo consiste
en maximizar el rendimiento sobre la inversion de la empresa. Los créditos se conceden a plazos
razonables, segln las caracteristicas de los clientes, y los gastos de cobranza se aplican tomando

en consideracion los cobros a efectuarse obteniendo un margen de beneficio razonable.

En estos casos las politicas racionales nos instruyen a como alcanzar un objetivo manteniendo
un beneficio razonable maximizando el rendimiento sobre la inversion de la empresa lo cual las

politicas restrictivas y liberales no muestran.
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Carlos, (2012) Define que las politicas de crédito son las normas establecidas que deben
seguir las empresas para conocer si deben o no asignarle a un cliente un monto de crédito. Las

normas mas comunes para determinar si se concede el crédito pueden ser:
a). Evaluaciones de crédito
b). Referencias comerciales y personales
C. Carécter estacional de las ventas

d). Volumen de ventas a credito

2.2.2. Objetivo de las politicas de Crédito.

Es llegar a desarrollar la administracién efectiva del crédito, por consiguiente, controlar la
cobranza de los créditos otorgados, ayudando a maximizar las utilidades de la empresa y el

rendimiento de la inversion.

Las politicas de crédito nos ayudan prevenir riesgos de pérdidas en una organizacién, a tomar
mejores decisiones y a una recuperacion eficiente de las cuentas por cobrar, toda empresa que

otorga créditos necesita apoyarse de ciertos criterios para competir y seguir en el mercado.

2.2.3. Como formular politicas de crédito.

Cordova (2005) predice que las politicas de crédito es el curso general de Accion para
situaciones concurrentes encaminada a alcanzar los objetivos establecidos. Es una regla que
norma la actuacién y que catandola permite lograr los fines propuestos. Las politicas son guias
para orientar la accion; son criterios, lineamientos generales a observar en la toma de decisiones,
sobre problemas que se repiten una y otra vez dentro de una organizacion. En este sentido las

politicas son criterios generales de ejecucion que auxilian el logro de objetivos y facilitan la
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implementacion de las estrategias, mientras las reglas son estrictas las politicas son flexibles,

para formular politicas se tiene en cuenta primero estos dos pasos:
a). Establecer los objetivos.

b). Analizar cuidadosamente el marco en el cual debera operar la politica de crédito durante

el periodo de gestion.

2.2.4. Lineamientos para la formulacion de politicas.

Establecer por escrito y darsela por valida

e Redactarse claramente y con precision

e Dar a conocer a todos los niveles donde se va a aplicar
e Serrazonable y aplicarse a la practica

e  Estar acorde con los objetivos de la empresa

e Debe ser estable en su formulacion y flexibles

2.2.6. Credito.

Segun Cordova, (2005) define que el crédito es fundamental para la existencia y desarrollo
de una empresa. Desde un punto de vista mercadotécnico permite aumentar los volimenes de
venta, que a su vez disminuye los costos unitarios y permite a determinados sectores de la

poblacion integrarse al mercado consumidor

Richar (2012), define al Crédito como la confianza dada o recibida a cambio de un valor, el
crédito coloca una obligacion a pagar por el comprador y da el derecho de pago al vendedor
también es usado como un medio de cambio y como un agente de produccién. Da flexibilidad a

la oferta y la demanda, hace mas productivo al capital, acelera la produccion y la distribucion.
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2.2.6.1. Origen del crédito.

Santandreu (2002) describe que, en la época de los fenicios, grandes comerciantes, ya se
empez6 a cobrar después de entregar la mercancia, esta practica fenicia fue pionera en la
concesion de creditos a clientes. El crédito a clientes o aceptacion por parte del vendedor de
cobrar con posterioridad al suministro del producto o servicio, nacio fruto de la necesidad de

tener que vender a toda costa; Las cosechas se habian de vender o se vencian.

2.2.6.2. Principios de la Administracion de Credito.

La gestion de crédito debe ser objeto de establecimiento de unas politicas previas que con
posterioridad deberan servir de punto de partida para su aplicacion practica y ademas con norma
de conducta habitual a observar por toda la organizacion de la propia empresa. Las
caracteristicas y situaciones de estructura organizativa de la empresa y relaciones
interdepartamentales que se pasan a analizar, imprimiran un caracter propio y exclusivo para el
establecimiento de una politica eficaz de créditos. El tamafio de la empresa también podré
condicionar el grado de rigor y la posibilidad real de aplicar una u otra politica en materia de
concesion de crédito a clientes. La existencia de una politica centralizada o descentralizada

también podréa ser un condicionante importante. Santandreu, (2002)

2.2.6.3. Evaluacion del crédito.

Del Valle Coérdova (2005) recomienda que todo gerente debe considerar las cinco C s del

crédito ya que cualquier solicitante debe ser evaluado segun estos criterios:
Caracter:

comprende el conjunto de cualidades del sujeto que lo hacer querer pagar al vencimiento de

una deuda. Es una disposicion honesta de pagar el caracter se basa en la honradez, integridad
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responsabilidad del cliente. Una de las mejores pruebas es el prolongado y la historia en los

créditos.
Capacidad

Significa la posibilidad y facilidad para pagar una deuda a su vencimiento. No obstante, la
disposicion de pago del deudor, si no se tiene el dinero para efectuar el pago, se esta frente a

un riesgo.

Capital

El capital es la fuerza financiera de un solicitante de crédito medida por el valor liquido de
su negocio. Es la seguridad de pago que un deudor representa por sus bienes, asi sea a largo

plazo si el caracter o la capacidad no fallaren el capital es lo que el acreedor puede aprovechar

como garantia de pago de la deuda.
Condiciones

En los negocios en general y las condiciones econdmicas sobre las que los individuos no
tienen control, pueden alterar el cumplimiento del mejor riesgo de crédito, asi como su deseo
de cumplir sus obligaciones. Las fluctuaciones a corto y largo plazo en los negocios deben

tomarse en consideracion al evaluar las condiciones.
Colateral

Se refiere a los recursos financieros y a otros recursos, se incluye efectivo, inventario y

otros activos que posee una compaiia y que le serviran para pagar sus cuentas.

2.2.6.4. Otorgacion del crédito.

Castro, J. A. (2014), opina que en el caso de otorgamiento de créditos generalmente se

especifican las pautas para la investigacion sobre el cliente, normas para fijar los limites de
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créditos, el monto de crédito, los pagos periodicos y la asignacion de las responsabilidades para

administrar todo el proceso el cual generalmente estd compuesto de:

Investigacion: La concesion de créditos a nuevos clientes, como clientes ya establecidos,
antes de expedir el primer pedido se llevard acab6 una investigacion sobre los antecedentes

financieros del cliente.

Anadlisis: es el estudio de los datos que permitan decidir si se otorga o niega la solicitud de
crédito, lo que se analiza son los evitos de pago del cliente y de su capacidad para atender sus
compromisos, se devora revisar al menos informes de créditos que tiene con otros proveedores

y estados financieros para analizar el capital propio con relacion a la deuda.
Aceptacion de clientes para otorgar créditos:

Al terminar la investigacion y andlisis del perfil del cliente, si es que se decide otorgarle la
linea de crédito se le calcula un limite de crédito en funcidn a su potencial de compras y su
capacidad para pagar. Si la investigacion indica la conveniencia de denegar el crédito se podria
considerar algunas alternativas como garantias adiciones para el buen fin de las operaciones
Segun el autor Santandreu, (2002) en su libro Manual del Credit Manager disefio un cuadro sobe

fia evaluacion del credito si se otorga o no se otorga un credito(figura 1).
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Figura 1.Evaluacion de crédito

Fuente: Santandreu, E. (2002). Manual del Credit Manager . Barcelona
2.2.6.5. Verificacion comercial.

James C. Van Horne John M. Wachowicz, Jr. (2010) Con frecuencia la informacion de
credito se intercambia entre companias que venden al mismo cliente. Atravez de varias
organizaciones de credito,las personas de credito en alguna area particular se combierten en un
grupo cercano.Una compafiia puede preguntar a otros probeedores acerca de sus experiencias

con otra cuenta.



2.2.6.7. Condiciones de pago del credito normal o contado comercial.
Pactado cuando el deudor combiene en liquidar lo comprado en un periodo de 30 dias ( en
ocaciones 60 dias y 90 dias ). Tiene como caracteristica tiene la caracteristica de un interez

aceptado, y casi nunca lo respaldan titulos de credito

2.2.6.8. Indicador de riesgo Crediticio.

Dun & Bradstreet, (2016) El reporte més confiable para la toma de decisiones crediticias en
los negocios globales una herramienta presentada por Business Information Report (BIR) con
informacion genérica para evaluar operaciones, antecedentes comerciales, experiencias de
negocios de las entidades. Una de las calificaciones crediticias de Dun & Bradstreet, es el

indicador de Riesgo segun la (tabla 1).
Tabla 1

Indicador de riesgo de crédito

Indicador de riesgo  Probabilidad de Guia para la interpretacion
fallo
1 Riesgo minimo Proceder con la transaccién-ofrecer los
términos requerido
2 Riesgo bajo Proceder con la transaccion-
3 Riesgo mayor al Proceder con la transaccidén-pero monitorear de
promedio cerca
4 Nivel de Riesgo Tomar medidas de seguridad adecuadas antes
significativo. de otorgar el credito.
5 Informacion No existe informacion publica o informacion
insuficiente para reservada de D&B disponible para indicar
indicar un actividades comerciales

indicador de riesgo.

Fuente: Business Information Report (BIR)
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2.2.7. Politicas de cobranza.

Bafiuelos Rizos (2014) afirma que “Una politica de cobranza es el conjunto de
procedimientos que una empresa utiliza para recuperar su cartera vencida”. Las politicas de
cobro son procedimientos que se establecen en las empresas para cobrar los créditos que ha
otorgado a sus clientes, cumpliendo una funciéon complementaria y reguladora del flujo de
efectivo en el area financiera, especificamente en el &rea de tesoreria de toda empresa.

Sefialaremos las siguientes:

a). Las facultades para autorizar propuestas con los clientes atrasados.

b). Determinar la eficiencia de la politica para el manejo de las cuentas por cobrar.
c¢). Cumplir siempre con el planteamiento o acuerdos con los clientes.

d). Verificar que los soportes de las cuentas por cobrar se encuentren en orden

e). Comprobar fisicamente la existencia de cheques, letras y documentos por cobrar e

investigar cualquier irregularidad.

f). Establecer condiciones de venta en cuanto al crédito otorgado, en los plazos, porcentajes

de descuento y fechas de pago.
g). Observar si los movimientos en las cuentas por cobrar se registran adecuadamente.

Segun estos conceptos las politicas de cobro determinan las gestiones que tiene que hacer la

empresa para recuperar oportunamente las cuentas por cobrar.

Asi mismo Levy (2005), comenta que la politica de cobranza se debera disefiar tomando en
consideracién las condiciones del mercado, competencia, tipo de clientes de la compafiia y de
los propios objetivos y politicas diversas de la empresa. Una politica de cobranza debe contener

un analisis estadistico periodico y sencillo de las cuentas por cobrar vencidas, en donde se
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muestren en por ciento cuantas cuentas tienen 10 dias de atraso, cuantas 20 dias,30,60, etc., de
tal manera que sirva como base de analisis y presion hacia aquellos clientes morosos eventuales

y llegar hasta la cancelacion del crédito

Cordova (2005), predice que Una empresa bien organizada determinara que division de ella
asumird la responsabilidad de cobranza, y procedera a establecer una clara politica general que
cubra el trabajo de cobro esta politica por supuesto se sometera a analisis periodicos de acuerdo
con las condiciones y necesidades de la compafiia. Por lo general se distribuye un resumen de

dicha politica a los diferentes elementos de la organizacion.

Las politicas de cobranza deberdn tomar en consideracion, fijarse las bases para el
otorgamiento de los descuentos, rebajas y bonificaciones, los clientes deberan o no pagar sus
abonos en las oficinas de la empresa, 0 si la recuperacion de la cartera se hard a través de
cobradores, se deberan precisar en ellas que beneficios recibiran los clientes cumplidos en el
primer caso, y a que sancion se veran sujetos si se atrasan en sus pagos y establecer el horario
para recibir los pagos a los clientes en la caja y si las cobranzas por los cobradores seran rendidas
diariamente. Para efectos del cobro por la via legal, deberan establecerse las bases que serviran
para determinar bajo qué condiciones se turnara una cuenta o documento por cobrar al abogado

al departamento legal.

2.2.7.2. Técnicas de Cobro.

Beltran (2012), menciona que Cobrar es aplicar técnicas de negociacion y persuasion para
invitar al cliente a que cancele sus cuentas con la empresa, incluso antes de que estén vencidas,
haciéndole pensar que él gana mas en esa situacion. La cobranza es una funcion que atraviesa
transversalmente a la empresa, donde cada persona de la misma es un “agente de cobranzas”

sea de manera activa o pasiva. La gestion de cobros es la que “ingresa materialmente el dinero
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en la empresa”. de nada vale que una empresa venda millones de dolares al mes, si no puede

cobrarlos.

2.2.7.3. Analisis de la cartera.

Carlos (2012) Determina que el departamento de crédito y cobranza tiene la responsabilidad
de otorgar, vigilar y supervisar las cuentas por cobrar de aquellas personas que por medio de las
ventas tienen un adeudo con la empresa, y sobre todo que éste se recupere de manera oportuna
y en condiciones normales establecidas de acuerdo a las politicas de crédito En el andlisis de
cartera se califica a toda la cartera de clientes de acuerdo al comportamiento crediticio de los
cada uno de ellos con relacion al pago y a la antigiiedad de saldos; esta calificacion consiste en
saber como es el cliente como pagador, si se encuentra en cartera vencida por ser cliente moroso
o si tiene algun problema externo que haya afectado su comportamiento. Esta calificacién se

puede indicar con letras, por ejemplo:

A). Excelente pagador (paga anticipadamente al vencimiento).
B). Buen pagador (paga el dia del vencimiento).

C). Regular (paga unos dias después del vencimiento).

D) Malo (Paga via extrajudicial o judicial).

E). Castigo (No recuperable).

En general, las empresas comerciales no se permiten tener mas del 5% de cartera vencida,

por ello se debe dar seguimiento constante para no arriesgar la operacion de la empresa.
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2.2.7.4. Procedimiento para la elaboracion de la cobranza.
Gitman (1978), a medida que una cuenta envejece mas y mas, la gestion de cobro se
hace méas personal y mas estricta. A continuacion, se presentan los procedimientos basicos de

cobro

a). Cartas Despues de cierto nimero de dias contados a partir de la fecha de vencimiento de
una cuenta por cobrar, normalmente la empresa envia cartas en buenos términos recordandole
al cliente su obligacidn.

b). Ilamadas telefonicas Si las cartas no tienen éxito, el cliente puede llamar exigiendo
personalmente el pago inmediato o también la llamada de un abogado podria ser Gtil si no dan
resultado.

c). Visitas personales Esta técnica es mucho mas comun a nivel de crédito del consumidor,
pero también la emplean eficazmente los proveedores industriales,

d). Agencias de cobros Enviar a un vendedor local o una persona de cobranzas para
confrontar al cliente puede ser eficaz.

e). Accion legal Es el paso més estricto y una alternativa para el uso de una agencia de cobro.
La accién legal directa no sélo es costosa, sino que puede llevar al deudor a la quiebra sin que
esto garantice la recepcion final del monto vencido.

Segun Ettinger & Goliet (2000), nos dice que unas de las técnicas de procedimiento de

cobranza son las notificaciones por escrito que es €l envid de cartas en términos formales

dirigidos a los clientes en donde se le exige el pago de la deuda contraida.

2.2.7.5. Documentos utilizados en la cobranza.
Segun Coérdova, (2005) menciona Los documentos para la cobranza son:
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a). los pagarés
b). cheques
c) letra de cambio

Si se aceptaran cheques por mayor cantidad al adeudo y si la diferencia podra o no cubrirse
en efectivo. Deberan qué tipo de comprobante se entregara a los clientes al terminar de pagar su
adeudo, pudiendo ser un recibo provisional canjeable por el original de la factura y sus copias,

el pagaré o la letra de cambio. Azanar (2005)

2.2.7.6. Gastos de Cobranza.

Baiiuelos Salvador (2014) describe que “Los gastos de cobranza regularmente son un
porcentaje del saldo vencido cuando el cliente incumple”. Los gastos de cobranza se realizan
con autorizacion de la empresa para recuperar las cuentas vencidas, teniendo como finalidad
que el cliente cumpla con las politicas y procedimientos de cobro, reduciendo las pérdidas de
las cuentas incobrables en la empresa; corriendo el riesgo de que disminuyan sus ventas y

aumenten sus gastos de cobranza al hacer un mayor uso de personal para labores de cobranzas.

2.2.8. Departamento de créditos y cobranza.

Segun Cordova, (2005) describe que el departamento de créditos y cobranza como parte de
la empresa, no puede desempefiar su funcion aislado y sin la relacién adecuada con los demas
departamentos y actividades que integran la empresa estableciendo las lineas funcionales de
relacién interdepartamental, asi como la comunicaciéon adecuada con cada uno de ellos de tal
manera que debe organizarse para que la empresa reciba los maximos beneficios de sus

miembros tal como se muestra en cuadro.
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Figura 2. Relacion del area de créditos y cobranza con otras areas.

2.2.9. Aplicacion de las politicas de créditos y cobranza.

Las politicas de crédito y cobranza se aplican a las actividades de su propio departamento en
la ejecucion de sus funciones, las cuales vienen a establecer un marco de trabajo y una guia para
latoma de decisiones, en forma consistentes encaminadas hacia el logro de los fines establecidos
por la empresa para la para la funcion de crédito.

Las politicas que deberan implementar las organizaciones, giran en torno a los siguientes
puntos:

a). Tiempo de la concesion del crédito: Esta politica indica el tiempo maximo concedido a
los clientes.

b). Plazo de pagos: Determinan el plazo maximo que la organizacion esta dispuesta a otorgar

en contrato a un solicitante. El plazo pactado debera ser honorado por ambas partes y los pagos
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podran ser de caracter semanal, quincenal, mensual durante el periodo de tiempo de exigibilidad
del cobro.

c). Descuentos: pueden ser por pronto pago, Por volimenes, compra minima

Segun Gitman (1978) las condiciones de crédito cubren tres aspectos: El descuento por
pronto pago (en este caso el 2%), el periodo de descuento (de los 10 dias) el periodo de crédito
(en este caso30 dias). La disminucion de cuentas por cobrar de algunos clientes proviene del
hacho que antes no tomaban el descuento por pronto pago, disminuye las cuentas incobrables

debe dar un aumento en las utilidades.

2.2.10. Caracteristicas principales de las politicas de créditos y cobranza.

e La politica de crédito ha de ser totalmente coherente con la politica comercial y
compatible con los recursos financieros que dispone la compafiia.

e Una politica restrictiva no es compatible con una politica comercial que quiere aumentar
sus ventas a corto plazo y una politica liberal es incompatible cuando la empresa carece de
recursos financieros

e Hade ser facilmente comprensible y explicar claramente los términos técnicos para que
sean inteligibles para todo el personal

e Una politica debe ser determinante, pero sin llegar hacer dogmatica y a de dejar un
margen suficiente para la interpretacion inteligente ya que es imposible que una politica de
créditos y cobro por completa que esta sea regule todas las situaciones en el ambito de crédito
gue se puedan dar en una empresa.

e Hay que evitar la excesiva burocratizacion en la aplicacion de la politica de créditos,
puesto que si las reglas se convierten en un corsé para las actividades comerciales de la empresa
las politicas de créditos ejercera un efecto negativo en lugar de aportar beneficio a la empresa.
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2.3. Referencial filosofico

La propuesta que se realizd en la investigacion esta relacionada al mundo de los negocios
que son las gestiones y politicas en las ventas a credito y su recuperacion, Dios nos da la
capacidad para ganar el dinero y es deber de nosotros como cristianos estar agradecidos con
nuestro creador como lo menciona la biblia ~“Acuérdate de Jehova tu Dios. El es el que te da
poder para hacer riquezas” (Deuteronomio 8:18). Lo que Dios nos da hay que saber administrar,
“De Jehova es la tierra y su plenitud, el mundo y los que lo habitan”. (Salmo 24:1). Si todo
pertenece a Dios, entonces aquello que esta en mi posesion también es de El y me fue confiado
para que yo pueda administrar y cuidar de esto. Teniendo en mente que tenemos que ser sabios

para administrar las finanzas.

En esta tierra tenemos una responsabilidad como siervos de Dios, cuando se trata de trabajar
con las personas gque nos rodea, en asumir responsabilidades de nuestros jefes, hacer el bien y
ser agradecidos. En el area de créditos y cobranza debe existir plena confianza, honestidad y
principios para ejercer las actividades ya que los buenos resultados de la organizacion
dependeran de un buen procedimiento de gestién de créditos y una adecuada gestién en la
cobranza con nuestros clientes y que ellos puedan tener una capacidad de pago como Dios nos
ensefia en sus escrituras “"No debais a nadie nada, sino amaros unos a otros; porque el que ama

a su projimo, ha cumplido la ley; Romanos 13:8.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Disefo

Es una investigacion de corte cualitativo de disefio de Estudio de caso, la cual nos permitira
caracterizar y proponer informacion sobre la situacion actual de la empresa comercializadora

Hermanos Mufioz S.A.C respecto a créditos y cobranza.

La investigacion cualitativa se fundamenta en el proceso de describir, analizar y luego generar
perspectivas tedricas, en la cual se incluyen técnicas y estudios no cuantitativos Hernandez

Sampieri , Fernandez Collado & Baptista Lucio,(2006).

Por otra parte, Yin (1994) los estudios de casos son las estrategias preferidas cuando las
preguntas “como “y “por qué “son realizadas, cuando el investigador tiene poco control sobre
los eventos, y cuando el foco esta en un fendmeno contemporaneo dentro de un contexto de la

vida real.

3.2. ldoneidad del disefo

Mi trabajo de investigacién tiene como pregunta ¢Como se Disefia politicas de créditos y
cobranza para la empresa Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C.? este trabajo, Disefio de
politicas de créditos y cobranza para la empresa comercializadora es contemporaneo y no es

controlable porque no existe un fendmeno controlador.

3.3. Preguntas Orientadoras

Segln Yin (2003) existen preguntas que conducen o guian un estudio de caso tales como la
pregunta “como”, Para explicar ;Como se Disefa politicas de créditos y cobranza para la

empresa Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C.? se sigui los siguientes pasos.
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a). Se realiz6 un diagnostico actual respecto al proceso de los créditos y la administracion de

cobranza de la empresa.
b). Se analizd los resultados en base a las teorias sobre las politicas de créditos y cobranza.

c). Se disefid las politicas de Créditos y Cobranza para la comercializadora Hermanos Mufioz

S.AC.

3.4. Herramientas de recoleccion de datos

Segun Yin (1994) Las principales herramientas de recoleccion de datos en un estudio de caso
son las observaciones directas, entrevistas, registros de archivos, documentos y artefactos casi

al menos se utilizan dos técnicas de investigacion y maltiples fuentes.

En este estudio de caso utilizo tres herramientas para la recoleccién de datos: observacion,

entrevista y revision de documentos.

Segun Bernal (2010), describe que, la observacion, como técnica de investigacion cientifica,
€S un proceso riguroso que permite conocer, de forma directa, el objeto de estudio para luego

describir y analizar situaciones sobre la realidad estudiada.

Hernandez Sampieri , Fernandez Collado , & Baptista Lucio, (2006), la entrevista cualitativa
es mas intima, flexible y abierta. Esta se define como una reunién para intercambiar informacién
entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). las entrevistas
cualitativas deben ser abiertas, sin categorias preestablecidas, de tal forma que los participantes
expresen de la mejor manera sus experiencias y sin ser influidos por la perspectiva del

investigador o por los resultados de otros estudios.
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Hernandez Sampieri , Fernandez Collado , & Baptista Lucio, (2006) Una fuente muy valiosa

de datos cualitativos son los documentos nos pueden ayudar a entender el fenomeno central de

estudio.

En el siguiente cuadro (tabla N°2) se muestra los instrumentos, su alcance y las fuentes de

informacidn que se ha realizado en el proyecto de investigacion.

Tabla 2

Instrumentos de la investigacion

INSTRUMENTOS ALCANCE FUENTES DE INFORMACION
Situ[;::?(g):;stlco de -Gerente de la comercializadora
empresa ara Hermanos mufioz S.A.C-
Guia de entrevista P o _p - -Clientes de la empresa
contribuir al disefio . N
. comercializadora Hermanos mufioz
de politicas de
- S.AC
créditos y cobranza
Documentos exclusivos

Lista de cotejo

Guia de analisis
documental

identificar  las
deficiencia, causas
y efectos que se
suscitan en el area
de  créditos vy
cobranza

Analizar los
Documentos  del
area de créditos y
cobranza de la
comercializadora
Hermanos mufioz
S.AC

(Comprobantes de Pago) del Archivo
Documentario

del area de créditos y cobranza de la
comercializadora Hermanos mufioz
S.AC

Documentos del area de créditos y
cobranza (registro de cuentas por
cobrar, documentos en el proceso de
créditos 'y cobranza de la
comercializadora Hermanos mufioz
S.AC

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.1. Validacién de Instrumentos.

Los instrumentos fueron sometidos a la validacion de contenido utilizando el coeficiente de

Aiken, mediante el juicio de expertos.

Aiken como cito Escurra (1981) en el articulo cuantificacion de validez de contenido por
criterio de jueces. Es un coeficiente que se computa como la razon de un dato obtenido sobre la
suma maxima de la diferencia de los valores posibles. puede ser calculado sobre las valoraciones
de un conjunto de jueces respecto a un conjunto de items, asi mismo las valoraciones asignadas

pueden ser dicotomicas (se orienta a una decision de acuerdo 1y desacuerdo 0).

La magnitud va desde 00.0 hasta 1.00; el valor 1.00 es la mayor magnitud posible que indica
un perfecto acuerdo entre los jueces respecto a la mayor puntuacion de validez de los contenidos

evaluados.
En este proyecto se aplicaron los siguientes valores como se muestra en la escala
Si los 3 jueces estan de acuerdo = 0,6
Si los 4 jueces estan de acuerdo = 0,8
Si los 5 jueces estan de acuerdo = 1,00
Aplicando la formula:
V=s/(n(c-1))
v=Coeficiente de validez de contenido de Aiken
s=valor asignado por el juez
n=Numero de jueces

c= Numero de valores de la escala de valoracion, en nuestro caso por ser dicotomica 2. (0 y

1) O=desacuerdo,1= de acuerdo.
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3.4.2. Observacion directa.

Atreves de la observacion se analizé las funciones realizadas en el &rea de créditos y

cobranza, asi como los documentos y registro de cuentas por cobrar. Se utilizé una lista de cotejo

(Anexo N°4) la cual fue validada por 5 expertos (tabla3)

Tabla 3

Cuadro de jueces de los instrumentos utilizados para validacion

N Nombre del Grado Especialidad Institucion
experto Académico P laboral
Jhon Paul Laja . Administrador de Agencia de . .
1 Torres Ing. Industrial Créditos y Cobranza Caja Trujillo
Javin Lavan Administrador de la division de Importaciones
2 ~ C.p.C .
Pefa créditos y cobranza Laban
Ivis GOm - o - . .
3 vis Gomez Administrador Especialista area de Créditos Caja Trujillo
Marchena
Rosa Peralta . . Banco
4 Flores C.P Gestion de créditos CrediEscotia
Municipali
Jose Abel . - - u_ ! |_pa \dad
. economista Especialista en créditos Distrital de
Toledo Julian
Neshuya

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4
Acuerdos y desacuerdo de los jueces validacion de observacion

Jueces

N
[}
w
I
($)]

item

10
11
12

13

> >» >» >» >» » » » » » » » » >
> >» » >» >» » » » » » » » >» >

14

oo
> >» » >» >» » » » » » » » » > >
> » » >» >» » » » » » » » » > >
> » » >» >» » » » » » » » » > >

15 A A

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos por los jueces

V=5/(5(2-1))=1,00

42



El protocolo de observacion con 15 items, administrativo, fue validado por los expertos
mencionados anteriormente (tabla N°3) de acuerdo al coeficiente de Aiken, obteniendo un

coeficiente igual a 1,00 lo cual nos indica que el instrumento es valido

3.4.3. La Entrevista.

Para identificar los problemas y necesidades en la empresa se aplico una entrevista al gerente

del créditos y cobranza de la empresa comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C, los items

fueron validados por los jueces de acuerdo al coeficiente de Aiken (tabla N°6).

Tablas

Cuadro de jueces de los instrumentos utilizados

Nombre del o o L
N° Grado Academico Especialidad Institucion laboral
experto
Administrador de
Jhon Paul _ Agencia de ) Ny
1 ) Ing. Industrial o Caja Trujillo
Laja Torres Creditos y
Cobranza
) Administrador de )
Javin Lavan L Importaciones
2 C.p.C la division de
Pefia o Laban
créditos y cobranza
Ivis Gomez o Especialista area ) N
3 Administrador o Caja Trujillo
Marchena de Créditos
Rosa
] ) Banco
4 Peralta C.P Gestion de créditos _ _
CrediEscotia
Flores
Jose Abel o Municipalidad
) Especialista en o
5 Toledo Economista o Distrital de
_ créditos
Julian Neshuya
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Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 6

Acuerdos y desacuerdo de los jueces en la validacion de la entrevista.

Jueces
Item 1 2 3 4 5 A D
1 A A A A A 5 0
2 A A A A A 5 0
3 A A A A A 5 0
4 A A A A A 5 0
5 A A A A A 5 0
6 A A A A A 5 0
7 A A A A A 5 0
8 A A A A A 5 0
9 A A A A A 5 0
10 A A A A A 5 0
11 A A A A A 5 0
12 A A A A A 5 0

Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos por los jueces.
V=5/(5(2-1))=1,00

El protocolo de observacion con 12 items, administrativo, fue validado por los expertos
mencionados anteriormente (tabla N°5) de acuerdo al coeficiente de Aiken, obteniendo un

coeficiente igual a 1,00 lo cual nos indica que el instrumento es valido
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3.4.4. Registros de archivos.

En el diagnostico se realizo la revision de los créditos otorgados a los clientes, el registro de
cuentas por cobrar y documentos utilidades en la otorgacién de créditos y procedimiento de

cobranza.

3.5. Proceso metodoldgico

Para el desarrollo del trabajo de investigacion se utilizo el método referido por Yin, Bateman,
& Moore, (1983). Segun el caso realizado en COSMOS Corporacién; El acercamiento para el
estudio de caso indica que el paso inicial en el disefio del estudio debe consistir en el desarrollo
de la teoria y luego muestra que la seleccion del caso y la definicién de medidas especificas son

los pasos importantes en el disefio y proceso de coleccion de datos.

Durante el proceso metodoldgico lo primero que se realizo fue identificar el caso en cuanto
a la problematica del area de créditos y cobranza, luego identificar las teorias existentes y
antecedentes con referencia al caso, aplicar el instrumento como la entrevista y observacion
mediante el permiso de la empresa para la recoleccion de informacion y analizar los datos; en

la figura n°3 se muestra el proceso metodoldgico realizado en la investigacion.
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Investivacion de

antecedentes y su
contexto

encontrados

A \

Entrevista con los
individuos,visita a la
entidad,recoleccion de
documentos especificos.

Figura 3. Mapa del proceso metodoldgico de la investigacion

El mapa del proceso metodoldgico de la investigacion muestra los pasos que se siguié al
investigar; primero se identificé el caso al area de créditos y cobranza luego se realizé una
investigacion en cuanto a sus antecedentes, para conocer las situacion actual en la que se
encontraba el area se tuvo que solicitar permiso a la entidad por medio de una carta de
consentimiento segln anexo 1, pedir a la entidad documentos que son utilizados en el &rea luego
se accedid a realizar las observaciones y entrevista mediante los instrumentos los cuales nos

reportaron datos para luego describirlos de acuerdo a los resultados encontrados.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1 Analisis Situacional de la Comercializadora Hermanos Mufoz S.A.C

4.1.1 Historia de la empresa.

La empresa Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C se encuentra ubicada en la Region
Loreto de la ciudad de Iquitos, en la calle Jr. Arica N° 1236, una de las sucursales de la Empresa
comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C de la Region San Martin, Tarapoto. Fue fundada el
25 de agosto del afio 2017 se encuentra registrada dentro de las Sociedades  mercantiles y
Comerciales como una Sociedad Andnima Cerrada; registrada en la SUNAT con RUC numero
20602405339. Los representantes de esta Empresa son los Hermanos Mufioz Michael Mufioz
Pizco y Bertoly Mufioz Pizco y como gerente General designado por el sefior Jose Wildor Silva
Lingan.

La empresa se dedica a la comercializacidn de abarrotes como el arroz, entre estas variedades
se encuentra el arroz Condimentos Azul, Condimentos Verde, Condimentos Rojo y entre otras
variedades. La empresa comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C se ha caracterizado por
ofrecer sus productos de calidad, arroz extraido de la region San Martin de la Provincia de Picota
del Distrito de San Hilarion. Una empresa nueva en el mercado dando oportunidades a sus

clientes en el sector del comercio y satisfaciendo las necesidades de los consumidores.

4.1.2 Organigrama de la empresa.

El organigrama esta disefiado segun las observaciones que se han dado en la Empresa

Comercializadora Hermanos Muiioz S.A.C
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Gerente General

Contabilidad

Logistica Ventas ; Créditosy

-

Compras Asitente de Asistente de
Créditos Cobranza

Figura 4°. Organigrama de la empresa Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C

El organigrama de la empresa se elabor6é de acuerdo a como esta conformado la empresa
representado por un gerente general el cual tiene a cargo la gerencia y administracion de la
empresa como también responsable del area de créditos y cobranza acompariado de un contador
quien lleva la contabilidad y el control de las operaciones que se realizan. La empresa cuenta
con el &rea de logistica conformada por compras y el almacén donde se encuentras las variedades
de arroz la cual se da la salida en una venta, el area de ventas conformado por los asesores de

ventas que salen al campo y vendedores que operan en tienda, el area de caja encargada de
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facturar coletear y recibir efectivo ya sea por una venta a crédito o contado, el area de créditos
y cobranza conformado por el gerente y por asistentes de créditos y cobranza quien velan por

mantener una cartera de clientes en buenas condiciones.

4.1.3 Flujograma general de trabajo

Salida de producto Recepcion del producto
Yurimaguaz-Iquitos Para descargo en almacén
Area de almacén

Acuerdos con el cliente  ventas a Minoristas - Mayoristas
Venta crédito-contado

Registro de datos
Contado- crédito

!

Cuentas por cobrar

Figura 5.Flujograma general de trabajo
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4.1.4. Valores

e Honradez: Actuar con principios y ética.

e Responsabilidad: Estar comprometidos con las responsabilidades de nuestro trabajo para
cumplir con los objetivos de la organizacion.

e Respeto: dar un trato digno a las personas con integridad y responsabilidad.

e Trabajo en equipo: Dispuestos a llegar juntos a una misma meta para el crecimiento de

nuestra empresa.

4.1.5. Mision

Proveer productos de calidad propios de nuestro pais, dedicada a contribuir en el &ambito local
y el desarrollo del comercio, garantizando a nuestros clientes la venta de abarrotes con el mejor
producto de arroz de la region San Martin, promoviendo el liderazgo, una mejor rentabilidad y

competitividad dentro del mercado.

4.1.6. Vision

Para el afio 2019 ser una empresa mas reconocida en el mercado, dedicada a la contribucion
en el &mbito nacional, contar con una implementacion de una maquina embolsadora de arroz

para generar una mayor calidad de atencidn y distribucidn y a nuestros clientes.

4.1.7. Objetivos

o Satisfacer las necesidades del cliente con productos de calidad.
e Dar oportunidades crecimiento economico a clientes, dando facilidades de pago

a los clientes con respecto a las ventas a crédito.
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e Generar estandares de rentabilidad a la empresa manteniendo un margen de
ganancia efectiva

e Ser reconocidos en el &mbito nacional por nuestros productos de calidad.

4.2. Diagnostico actual del area de créditos y cobranza de la empresa Comercializadora

Hermanos Mufioz S.A.C

De acuerdo a las situaciones encontradas el area de créditos y cobranza cuenta con una cartera
de clientes morosos, la inexistencia de politicas de créditos y cobranza reflejan el desequilibrio

de las funciones en la concepcion de créditos y recuperacién de la cartera

En la siguiente tabla tenemos los datos de las ventas a créditos versus ventas al contado de

los de seis meses de noviembre del 2017 hasta abril del 2018.

Tabla7

Ventas al contado versus ventas al crédito.

Fecha Total Ventas Contado Crédito
Nov-17 119,156.00 67,900.50 S/ 51,255.50
Dic-17 231,990.00 187,593.00 S/ 44,397.00
Ene-18 60,094.00 38,682.00 S/ 21,412.00
Feb-18 41,580.00 10,521.00 S/ 52,101.00
Mar-18 89,452.00 19,097.00 S/ 70,355.00
Abr-18 96,846.00 13.680.00 S/ 83,166.00
Total 639,118.00 316,431.50 S/ 322,686.50
Total % 100.00% 49.51% 50.49 %
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Segun los datos mostrados en la tabla, el total de ventas que corresponden a seis meses son
de 639,118.00 el cual 316431.50 son ventas al contado que representa a un porcentaje de 49.51

del total de ventas y 322686.50 son ventas al crédito que representan a un porcentaje de 50.49%

lo cual nos indica que las ventas a crédito son mayores que las ventas al contado.

Tabla 8

Cartera de cuentas por cobrar

Clientes fecha Crédito Cobrado Restante Tiempo de
mora
) 17-
Negocios Y nov- S/ S/ S/ 75 dias
Transportes 17 9,970.00 6,000.00 3,970.00
Comercial Aquino nis: S/ S/ S/ 0
a 17 32,400.00 28,078.00 4,322.00
19-
. S/ S/ S/ .
Elvis H.1I noi/7- 1.700.00 ] 1700.00 90 dias
] 20-
Elvis Huaranca nov- S/ S/ S/ 90 dias
Gamarra 17 1,185.50 445.00 740.50
, 21-
Gerson Garcia ov- S/ S/ S/ 60 dias
Olivera 17 6,000.00 3,000.00 3,000.00
Inversiones 24- S/ S/ S/ 60 dias
Alvarado dic-17  10,700.00 5,260.00 5,440.00
.. 26- S/ S/ S/ .
Leydy Principe v 17 280000 2.600.00 200.00 60 dias
) ] 27- S/ S/ S/ ,
Comercial Aquino . 12 5 690.00 500.00 2.190.00 90 dias
) ) 28- S/ S/ S/ .
Comercio Maxi 17 499500  4.100.00 895.00 60 dias
30- S/ S/ S/ )
Juan Jose Arrollo .16 1050000 850000  2,000.00 25dias
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Sthopa Inversiones
EIRL

Comercial Aquino

Elvis Huaranca
Gamarra

Comercial Irmita
SAC

Elio Quen
Celestino

Fernando Chara

Katiuska Arimuya
Nolorbe

FRANCISCO
GALO CULQUI

Inversiones
Alvarado

Jonatan Bendezu
Fernando Chara

Jonatan Bendezu

Huaman Yaranga
Teddis
Groner Jara
Aquino
Comercial AY N
E.LR.L

Gabriela Zoriano

Inversiones
Antonella

ene-

22-
ene-
18
23-
ene-
18
25-
ene-
18

ene-
18
03-
feb-18
13-
feb-18

feb-18

S/
5,750.00
S/
862.00
S/
6,100.00

S/
580.00

S/
5,760.00

S/
4,455.00

S/
5,110.00

S/
2,932.00

S/
2,575.00

S/
2,950.00
S/
256.00
S/
3,175.00
S/
11,130.00
S/
2,760.00
S/
12,650.00
S/
4,460.00
S/
13,920.00

S/
500.00
S/

S/
2,650.00

S/

S/
2,500.00

S/
500.00

S/
50.00

S/
1,000.00

S/

S/
2,450.00
S/

S/

S/

S/
2,000.00
S/
6,000.00
S/
3,000.00
S/
11,000.00
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S/
5,250.00
S/
862.00
S/
3,450.00

S/
580.00

S/
3,260.00

S/
3,955.00

S/
5,060.00

S/
1,932.00

S/
2,575.00

S/
500.00
S/
256.00
S/
3,175.00
S/
11,130.00
S/
760.00
S/
6,650.00
S/
1,460.00
S/
2,920.00

75 dias

60 dias

75 dias

75 dias

60 dias

60 dias

30 dias

30 dias

60 dias

30 dias

60 dias

60 dias

30 dias

0 dias

0 dias

o dias

0 dias



Ivan Jara

Jose Alarcén

Antonia Rivera

Cesar Augusto
Paucar

Danilo Tirado
Herrera

Groner Jara
Aquino

La Parada
representaciones
lopes EIRL

Comercial Henry

Comercial tifanny
E.LR.L

Antonia Rivera
Jonatan Bendezu

La Paradita

Luis Araujo
Cordova
Sarita Sierra
Guerra

Total

27-
feb-18
01-
mar-
18

01-
mar-
18

16-
mar-
18

17-
mar-
18

17-
mar-
18

21-
mar-
18

21-
mar-
18

26-
abr-18
26-
abr-18
30-
abr-18
30-
abr-18
30-
abr-18
30-
abr-18

S/
800.00

S/
2,280.00

S/
18,560.00

S/
7,430.00

S/
5,430.00

S/
7,615.00

S/
23,800.00

S/
5,240.00

S/
21,870.00
S/
14,310.00
S/
2,080.00
S/
4,490.00
S/
38,266.00
S/
2,150.00
S/
322,686.50

S/

S/

S/
10,000.00

S/

S/

S/

S/

S/

S/
20,670.00
S/

S/

S/

S/

S/

S/
120,803.00

S/
800.00

S/
2,280.00

S/
8,560.00

S/
7,430.00

S/
5,430.00

S/
7,615.00

S/
23,800.00

S/
5,240.00

S/
1,200.00
S/
14,310.00
S/
2,080.00
S/
4,490.00
S/
38,266.00
S/
2,150.00
S/
201,883.50

30 dias

30 dias

0 dias

0 dias

0 dias

0 dias

0 dias

0 dias

0 dias

0 dias

0 dias

0 dias

0 dias

0 dias
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Fuente: Comercializadora Hermanos Mufioz

Esta tabla representa las ventas a crédito que se han otorgado a los clientes, los montos, los

pagos que sean realizado hasta la fecha y lo que estan por cobrar. La tabla muestra los dias de

mora aproximado Yy los dias proximos a ser cobrados. Estos datos son de la empresa

Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C atreves de esta informacion se realizé el respectivo

analisis.

Tabla 9

Cuadro de andlisis de cuentas por cobrar

% Por
Mes ventas a crédito cobrado Por cobrar
cobrar
Noviembre S/ 51,255.50 S/ 37,523.00 13,732.50 6.80%
Diciembre S/ 44,397.00 S/ 24,110.00 20,287.00 10.04%
Enero S/ 21,412.00 S/ 4,050.00 17,362.00 8.60%
Febrero S/ 52,101.00 S/ 24,450.00 27,651.00 13.69%
Marzo S/ 70,355.00 S/ 10,000.00 60,355.00 29.89%
Abril S/ 83,166.00 S/ 20,670.00 62,496.00 30.95 %
TOTAL S/ 322,686.50 S/ 120,803.00 201,883.50 100%
Total en % 100 % 32.30 % 62.56 %

Fuente: Elaboracion propia, segun datos de la empresa.

En la tabla 9 se observa que, del total de las ventas a crédito equivalente a 322,686.50 el

62.56% que representa a 201,883.50 en soles aun estan por cobrar, lo cual indica que del total

hasta el mes de abril, lo cual indica un riesgo para la empresa debido a deficiencia en la gestion.
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Tabla 10

Créditos en estado de morosidad

Ventas a crédito Total cuentas por cobrar Morosidad
322,686.50 S/ 201,883.50 65,200.50
100% 62.56 % 32.30 %

Fuente: Elaboracion propia, segun datos de la empresa.

En la tabla 10 se observa que del total de las cuentas por cobrar que corresponde a un
monto de 201,883.50 nuevos soles parte de este monto el 32 .30 % que corresponde a

65,200.50 nuevos soles se encuentran en estado de morosidad.

Clientes Fecha Total Cobrado Restante
Comercial Aquino 15/11.2017 S 269000 S 500.00 S 2.190.00
Comercio Maxi 0171272017 S 499500 S 4,100.00 S 895.00
Juan Jose Arrollo 14/12/2017 S 1050000 S §.500.00 S 2.000.00
Sthopal Inversiones EIRL 05/0122018 S 575000 S 500.00 S 5,250.00

Comercial Aquino 15/01,2018 S S - S 862.00

Figura 6. Deficiencia en la otorgacion de crédito

En el registro de cuentas por cobrar se encontrd cliente con créditos otorgados por segunda
vez antes de haber cancelado su primer crédito, ejemplo como se muestra en la imagen 6 el cual
indica una mala gestion en el analisis para la otorgacién de créditos por parte del area de créditos

y cobranza.
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4.2.1. Flujograma Actual de creditos Comercializadora Hermanos Mufioz.

Cliente se presenta
para acceder a una
venta a crédito

Asistente de
créditos hace la
visita al cliente.

Asistente de crédito
analiza ventas
diarias del cliente y
negocia

El area de ventas
emite nota de
pedido al cliente

Cliente se acerca al
area de ventas

Asistente de
créditos acepta a
que se realice la
venta al crédito

area de almacén
entrega el producto
a domicilio

Cliente acepta el
producto y firma la
entrega

Area de almacén
entrega copia del
pedido firmado por
el cliente

Figura 7. Flujograma de créditos actual comercializadora Hermanos Mufioz.

Este flujograma se construyé de acuerdo a los procedimientos observados en la otorgacion
de la venta a crédito, se disefid para analizar la situacion y mejorarla la con la propuesta de un
flujograma mas efectivo de acuerdo a las politicas de créditos y sus funciones propuestos ya que
la empresa en este flujograma no realiza una adecuada evaluacion al cliente de manera que
pueda respaldar sus ventas ya que si el cliente no cancela conforme a los acuerdos esa cuenta

por cobrar no sera exitosa y se genera una perdida de inmediato.
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4.2.2. Flujograma Actual de Cobranza Comercializadora Hermanos Mufioz

Figura 8. Flujograma de cobranza actual.

Este flujograma se construy6 de acuerdo a los procedimientos observados en la recuperacion
de una venta a crédito, se disefi6 para analizar el proceso de cobro y mejorarla la con la propuesta
de un flujograma mas efectivo de acuerdo a las politicas de créditos y a la propuesta del manual
de funciones ya que la empresa en este flujograma no realiza una adecuada recuperacion de la
cartera para que sea exitosa en este caso el asistente de cobranza no realiza llamadas anticipando
el cobro y no mite notificaciones de cobro que son esenciales en una cobranza dado a estas
deficiencias que presenta el area de cobranza trae como parte de la consecuencia a una cobranza

no exitosa 0 una cuenta no recuperada.

58



a) Resultados de la guia de entrevista segin anexo N° 2

De acuerdo a la entrevista realizada al gerente del area de créditos y cobranza obtuvimos
resultados que inciden negativamente en la otorgacion de créditos y recuperacion de la cartera.
En cuanto a la otorgacion del crédito las garantias solo se basan en la confianza y en un
documento de entrega que se firma la entrega el producto al cliente mas no se firma ningin

acuerdo sobre las condiciones de pago que tendra que realizar el cliente.

El monto de crédito solo se entrega de acuerdo al tamafio del negocio del cliente ya que no

cuentan con una calificacion de riesgo para realizar una adecuada gestion.

Los medios de pago que realiza los clientes son mediante cheques Efectivo deposito a cuenta
de empresa emitiendo un recibo por cada cobro ya sea por amortizacién o cancelacion total del
crédito (figura 6), Cuando se termina de cancelar el total de la compra a crédito se emite recién

la factura al cliente para luego pasar por el area de contable.
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Figura 9. Comprobantes de cancelacion

Otro problema es la falta de aplicacidn de un porcentaje de interés por la mora de pago y los
descuentos por pronto pago que la empresa no considera dando lugar a una cartera de clientes

con morosidad.

En cuanto al proceso de cobranza el personal no cumple con los objetivos establecidos por
la empresa ya que su cobranza es muy deficiente, no cuentan con cartas de cobranza para
notificar o hacer recordar al cliente el saldo de su deuda. Otro problema que hemos podido
informarnos es que no se realiza una cobranza judicial por una mala gestion al momento de la

otorgacion del credito.
b) Resultados Ficha de Observacion segin anexo N° 4

La aplicacion de este instrumento ayudo a observar el trajo que realiza el area de créditos y

cobranza de manera mas relevante ya que uno mismo observa los hechos y permite conocer, de
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forma directa, el objeto de estudio para luego analizarla las situaciones sobre la realidad

estudiada.

La ficha de observacién estuvo constituida por 15 items que fueron validados por expertos

en el tema de créditos y cobranza.

La observacion se realizd de acuerdo al procedimiento de trabajo que realizo el area de
créditos y cobranza empezando por la solicitud de pedido del crédito lo primero que se pudo
observar fue que la empresa no cuenta con una solicitud de crédito para que el cliente sustente
sus garantias. en segundo lugar, se observo que la empresa no realiza un adecuado analisis de
crédito, tampoco cuenta con una calificacion de riesgo para orientar sus decisiones, algo positivo
que se pudo observar es que cuentan con un sistema para registrar los créditos y mantener la
cartera de clientes actualizada mostrando alarma de cuentas en estado normal (color amarillo) y

cuentas en estado vencido (color rojo) segun figura 10.

Vencido | Q Buscar... ‘

Clientes Documento Fecha Total Cobrado Restante
B s araujo cordova  001-0000413 30Jul 2018 38266.00 0.00 38266.00 =2 Q
B s araujo Cordova  001-0000411 30)ul 2018 2990.00 1250.00 1740.00 B Q
B ronstangendezu  o01-0000410 30)ul 2018 2080.00 0.00 2080.00 2 Q
B ioconiz rivers 001-0000399 26ul 2018 1431000 0.00 14310.00 2 Q
C ial tifanny =
0 Erng e o01-0000388 26ul 2018 21870.00 20670.00 1200.00 =)
Oscar Martinez p—
[ OcorMartine 001-0000395 24)ul 2018 11200.00 11100.00 100.00 =2 Q
Flores
B sexsanur 0010000394 24)ul 2018 23300.00 0.00 23300.00 2 Q

Figura 10. sistema de cuentas crediticias.

Por otro lado, ese sistema también muestra deficiencias porque no es completo para realizar
una buena gestién le falta mostrar alertas en cuanto al tiempo que se tiene que cobrar y da acceso

a la otorgacion de un nuevo crédito a clientes que aun no cancelan un credito anterior.
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Otros problemas que hemos podido observar es que no se realizan un estricto seguimiento a

las cuentas por cobrar y cuentan con un flujograma de créditos y cobranza.

4.3 Discusidn de resultados encontrados de la entrevista y observacion.

El prop6sito de Disefiar politicas de créditos y cobranza para la empresa Comercializadora
Hermanos Mufioz S.A.C es demostrar cudn importante es trabajar con lineamientos o
pardmetros que nos ayuden a cumplir con las funciones del personal y cumplir con los

objetivos de la empresa.

Es evidente que una empresa logra generar mayores ventas cuando vende a crédito, como lo
describe el autor Cardozo “Es dificil pensar en la sobrevivencia de la empresa con la venta de
sus productos de bienes y servicios Unicamente al contado”, esta teoria se refleja en el resultado
del reporte de cobranzas donde la empresa tiene un porcentaje de ventas crediticias muy
significativa. Pero vender a crédito también significa enfrentar riesgos, sobre todo cuando no se

aplican politicas para la concesion de créditos y recuperacion de la cartera.

En cuanto a la evaluacién para el otorgamiento de crédito mediante la entrevista obtuvimos
resultados deficientes el cual no se realiza un analisis formal al cliente ya que se basan en la
confianza y el trato verbal, factor influyente para que el cliente mantenga morosidad en sus
pagos. Segun el autor Cérdova (2005) recomienda que todo gerente debe considerar las cinco C
s del crédito ya que cualquier solicitante debe ser evaluado de acuerdo a su capacidad, caracter,
condiciones, colateral y capital. Las cinco C s del crédito se pude considerar en una solicitud de
crédito donde refleja los requisitos y documentos adjuntados a evaluarse, ya que en cuento a

este resultado na empresa no cuenta con solicitudes de crédito. Por otra parte, el autor Castro
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hace mencion a dos puntos importantes que permite tomar la decision de que si se otorga 0 no
un crédito es la investigacion que se hace al cliente y al anélisis de su situacion econémica, de

haberse realizado estos dos puntos se tomara la decision.

En cuanto a la otorgacién del crédito mediante la entrega del producto al cliente, lo Unico que
respalda a la empresa es una nota de entrega como lo menciona el gerente en la entrevista
realizada, mas no existe un contrato firmado entre el deudor y acreedor donde especifique la
fecha de pago y las condiciones de esta como lo podemos observar en la ficha de observaciones
que no cuentan con documentos que garantice el cobro segun el autor una politica ayudaria

determinar si se otorga un crédito a un cliente y por cuanto se le debe conceder,

En una otorgacion de crédito también el autor hace conocimiento que se debe aplicar politicas
de pago, descuento y monto. En cuanto a este resultado mediante la entrevista el gerente
determino que si se dan descuentos en una venta a crédito esta respuesta nos da entender que
los clientes tienen més ventaja de acceder a una compra a crédito y aumentar las cuentas por

cobrar.

En cuanto a un descuento por “pronto pago de acuerdo al resultado de la entrevista el gerente
menciono gque no se otorgan este tipo de descuentos, informacion coincidente en la ficha de
observacién analizando las teorias un descuento por pronto pago aumenta las ventas y las
utilidades como lo describe el Autor Boten esta teoria ,por otra parte en la entrevista realizada
a los clientes con la pregunta sobre el motivo del retraso de sus pagos con sus cuentas a la
empresa dependia también que no toman tanta importancia pagar antes del vencimiento del
acuerdo porqgue no les garantiza un descuento a favor. Fue de importancia tomar en cuenta sobre

estos datos que influira el disefio de una politica de descuento por pronto gago.
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Los resultados referentes al proceso de cobranza mediante los instrumentos realizados fueron

los siguiente:

Uno de los resultados que se obtuvo referente al trabajo que realiza el &rea cobranza el gerente
menciono en la entrevista “que los resultados en el proceso de cobranza no son los que se espera
pero se esta intentando buscar soluciones”, la empresa tampoco cuenta con un flujograma de
créditos y cobranza para la realizacion de sus funciones como se observo en la entrevista, pues
si existiera un proceso adecuado de cobro se tendria buena salud financiera como explica el
autor Alvarez Torrez “En la medida en que una organizacion sea capaz de automatizar procesos,
mejorard la fluidez del método o procedimiento, incrementando casi de inmediato el nivel de

productividad personal y organizacional.

Por otro lado, se observo que el area de cobranza no emite cartas de cobranza cuando es
necesario, estar respuesta de deficiencias se generan al no contar con politicas de cobranza para
mejorar un buen desempefio laboral coincide con lo que dice el autor Una empresa bien
organizada determinara que division de ella asumira la responsabilidad de cobranza, y procedera
a establecer una clara politica general que cubra el trabajo de cobro esta politica por supuesto se

sometera a analisis periodicos de acuerdo con las condiciones y necesidades de la compafiia.

En los resultados del analisis de la cartera que se realizd con el analisis documental se
determind un factor de morosidad, pues la empresa cuenta con una cartera de cliente en
morosidad con un saldo de 65,200.50 nuevos soles que representa en porcentajes al 32.30% lo
cual es preocupante para la empresa y para el trabajo del area de cobranza en cuanto a su
recuperacion de esta, segun el autor Carlos en su teoria argumenta que generalmente en las
empresas comerciales no se permiten tener mas del 5% de cartera vencida, por ello se debe dar

seguimiento constante para no arriesgar la operacion de la empresa. seguin estos resultados se
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procedio a realizar una entrevista a una muestra de tres clientes que se encuentran especificados
en la cartera vencida, las respuestas al incumplimiento de sus pagos a tiempo lo generan porque
no hay mucha presion por parte del asistente de cobranza, en pagar otras deudas donde existe
mas presion, los cobradores no llegan a la hora que acuerdan cancelar y que no tienen tiempo
de acercarse a la empresa para poder hacerlo, que cancelar en una fecha vencida igual es la
cantidad a pagar que no les perjudica. pues esto comportamientos repercuten en que la empresa
cuente con cuentas vencidas, por otro lado, no existe procesos judiciales por el no pago de la
deuda como lo menciona el gerente en la entrevista podemos concordar que es otro motivo para

el no pago de las cuentas vencidas.

Dando terminacion a la discusion de resultados se puede afirmar que la Empresa
Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C no ha estado realizando un proceso adecuado en la
concepcion de créditos y en el proceso de cobranza teniendo una cartera por cobrar de
201,883.50 soles lo cual el 32.30% de cuentas estan vencidas (tabla N°8).por tanto se debe
poner orden y parametros en los procesos que se realicen para lograr una buena gestion,
realizando un disefio de politicas de créditos y cobranza para la empresa de acuerdo a la situacion
en que se encuentra y aplicando las teorias existentes seria la adecuada para tener un control en

la gestién de créditos y su recuperacion.
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4.4. Disefio de politicas de créditos y Cobranza para la empresa Comercializadora

Hermanos Mufioz S.A.C

Tabla 11. Politicas de créditos y cobranza

(/7("““““""
Hermanaor Minar

Las politicas de créditos y cobranza para

la empresa
Comercializadora Hermanos Mufios S.A.C estan disefiadas para
lograr los siguientes objetivos:
a). Regular la administracion de la otorgacion de créditos y
cobranza.

Objetivo
b). Minimizar los riesgos crediticios.
c). Otorgar créditos de facil recuperacion
d). Elaborar procedimientos de cobranza que minimicen la cartera

de morosidad.

e). Generar una rentabilidad saludable a la entidad.
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Politicas de
acuerdo al
enfoque

Organizacional

Gerente de créditos y cobranza:

a). Cumplir y hacer cumplir las politicas de créditos y cobranza
establecidas por la empresa.

b). Velar por la ejecucion de las actividades que se realicen de
acuerdo a la propuesta del disefio.

c). Responsable de aprobar o desaprobar el credito

Gestor de ventas:

a). Revisar la documentacion del cliente que sea completa y
veridica para el crédito y solicitar evaluacién crediticia

b). Informar al cliente de las condiciones de una venta a crédito y
sus responsabilidades a cumplir.

Asistente de créditos:

a). Responsable de mantener la cartera de clientes actualizada

b). Responsable de dar a conocer a gerencia sobre las
informaciones de los clientes si son reales y conforme a la solicitud
que se presenta.

Asistente de Cobranzas:

a). Responsable de rendir cuentas diariamente a gerencia.

b). Cumplir con los horarios y fechas de cobro a los clientes.

c). Verificar que las cuentas por cobrar estén debidamente al dia y

sean veridicas.
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Politicas para
el Analisis y
Evaluacion del

crédito

d). Comprobar fisicamente la existencia de cheques, recibos de
cobranza y documentos por cobrar e investigar cualquier

irregularidad.

a). El medio por el cual se permitan decidir si se otorga o niega el
crédito sera mediante la solicitud de crédito.

b). Se presentara minimo dos referencias personales.

c). se llevara acabé una investigacion sobre los antecedentes
crediticios financieros

d). La concesion de créditos a nuevos clientes se realizara después
de haber hecho dos a tres compras al contado o de acuerdo a los
resultados de la solicitud.

d). No se concederan créditos a clientes que generaron un estado
de morosidad significativo en la empresa. o tienen deudas
pendientes en la empresa que no se logran cancelar segin los
acuerdos.

e). Documentos: Los documentos para el analisis del crédito seran:
Solicitud del Crédito, copia de documentos de identidad del
cliente, copia de Ruc actualizado, copia de documentos respaldo

de bienes
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Politicas para
el
Otorgamiento
de la venta a

crédito.

Politicas para
la
recuperacion

de la cartera

f). Se realizara un seguimiento al cliente para confirmar la

ubicacion de su negocio.

a). Documentos a firmar: Para todo otorgamiento de una venta a
crédito debe elaborarse un contrato con las debidas
especificaciones y ser firmados por ambas partes (comprador y
vendedor).

b). Monto: El crédito a otorgar se le calcula en funcion a su
potencial de compras y su capacidad para pagar estara
comprendido entre 300.00 y 40,000.00

c). Descuento por pronto pago: Si el cliente cancela antes de los
10 dias de su vencimiento se le concedera el descuento de 2% de
la deuda.

d). Plazo: Otorgar créditos con vencimiento de 30 y 15 dias.

e). La entrega de la venta crediticia se realizara en el domicilio del
cliente con previa firma de recepcion.

a). El asistente de cobranza esta apto a usar el cronograma de
cobranza.

b). Medios de pago: el pago se realizara mediante cheque,
deposito a cuenta de la empresa y efectivo en forma personal.

¢). Hacer un seguimiento al cliente antes del vencimiento de la

factura para hacerle Recordar su compromiso de pago.
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Politicas para
Morosidad de

la cartera

d). Notificar o enviar cartas de cobranza haciendo recordar la
deuda pendiente 3 dias ante de su vencimiento.

e). Realizar visitas personales al cliente.

f). Realizar llamadas telefonicas para hacer el seguimiento.

g). Todos recibos de cobranza entregados al jefe de Crédito y
Cobranzas, deben indicar las facturas que se estan cancelando y los
saldos pendientes a cobrar.

h). Reducir al maximo el plazo medio de cobro.

i). Documentos a firmar: Los documentos a firmar en una
cobranza serd la factura y un recibo de cobro emitido por la entidad.
a). Las llamadas seran realizadas por el gerente de créditos y
cobranza preguntar de forma amable el motivo de su atraso de la
deuda y considerar 15 dias para el pago.

b). Un abogado interferira en una llamada telefonica para que el
cliente tenga mayor capacidad de pago a tiempo.

c). Las cartas de cobranza: Con la emision de cartas de cobranza
se pretende recuperar el 20 % de la cartera vencida.

d). Visitas personales: Con las visitas personales de acuerdo con
el cliente y la cobranza judicial se pretende recuperar 12. % de las
cuentas vencidas.

e). Porcentaje de interés: El porcentaje de interés se aplicara el

1.5% del total de la deuda por cada quince dias de morosidad.
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a). Se visitara al cliente para para realizar acuerdos de pago caso
contrario se le informara que entrard en un proceso de cobro

Politicas para juridico.
el Cobro b). Se realizara el cobro juridico cuando haya pasado 30 dias
judicial habiles de haberse realizado el cobro pre juridico lo cual no tuvo
resultados se procedera a la demanda con un abogado para el pago

en efectivo o la adquisicion de bienes.

Anexos: En las politicas de créditos se me menciona la utilizacion de solicitud de
créditos y las notificaciones de cobranza las cuales estan disefiadas segun los
siguientes anexos ubicadas en las Gltimas paginas.

De la solicitud de Crédito: anexo 7: Se usara conforme a los requerimientos que la
empresa exige al cliente para acceder a un crédito.

De las notificaciones de cobranza anexo 8: Las notificaciones se elaboraron para
dos condiciones una para las cobranzas en estado de vencimiento y otra para el cobro

de apelacién.

4.4.1. Propuesta Manual de Funciones

Para que las politicas funcionen adecuadamente y sean efectivas se realizo la propuesta de un

manual de funciones
Tabla 12.

Manual de funciones
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Cargo

1.

@”ﬂfﬁ:}'ﬁa :

Funciones

Realizar acuerdo de contratos de negociacion.

Supervisar la gestion de cobranza.

2.

Gerente de

3.

Créditos y

4.

Cobranza

Aprobar los créditos solicitados por los clientes.

Revisar el estado de los créditos y las cuentas por cobrar.
Incentivar al personal a cumplir con las actividades y objetivos
propuestos

Formular y proponer mejoras a los procedimientos de crédito y

cobranza con el fin de tener mejores resultados

Intervenir en la captacion de clientes con capacidad de pago.
Revisar la documentacion de cliente que sea completa y veridica
para la realizacion del andlisis y evaluacion.

Informar al cliente de los beneficios de una venta a crédito y sus
responsabilidades a cumplir.

Informar al cliente de los beneficios de una venta a crédito y sus

responsabilidades a cumplir.
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Asistente de

Créditos

Asistente de

cobranza

1.

Informar al gerente sobre los estados de los créditos y los
ingresos diarios por cobranza mediante cronograma de
cobranza.

Realizar un seguimiento continuo a los clientes para que se
siga negociando

Informar al gerente sobre las ventas crediticias que se han
otorgado y las que estan pendientes para la evaluacién y
analisis.

Realizar informes mensuales a la gerencia para hacer
conocer el avance y de los trabajos y los logros que se
obtiene.

Realizar el seguimiento a los clientes en evaluacion para dar
conformidad a la gerencia a tomar decision de otorgar o
denegar un crédito.

Ayudar a la captacién de clientes que estén aptos para una
venta crediticia.

Realizar visitas a los clientes que tienen capacidad de pago

para que sigan negociando.

Revisar y evaluar el estado de las cuentas de cobro.
Realizar las llamadas a los clientes y enviar notificaciones de

cobranza para hacer recordar el pago.
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Emitir reportes de las cobranzas realizadas diariamente al
gerente del area de créditos y cobranza.

Insistir y presionar a los clientes morosos a cancelar sus deudas
mediante notificaciones y visitas personales.

Realizar el seguimiento a las cobranzas en las fechas indicadas
de cobro.

Comunicar a la gerencia los inconvenientes que se tiene con los

clientes y participar en las medidas a realizarse.
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4.4.2. Propuesta de Flujograma de Créditos para la empresa
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Figura 11. propuesta Flujograma de Créditos

Debido a la deficiencia encontrada en el proceso de crédito, como propuesta se realizd un

flujograma de créditos eficiente que ayude en la realizacion de las funciones y politicas. Este
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flujograma muestra un proceso de orden que se llevara a cabo en la empresa, se construyé de
acuerdo a las actividades que realiza el area conjuntamente con las necesidades de la empresa,
este flujograma da inicio a las operaciones de crédito otorgando o denegando la venta crediticia

con los siguientes procesos:

1.  El cliente presentar la documentacion para el crédito mediante solicitud con la
ayuda de un gestor de ventas.

2. Gestor de ventas revisa la documentacién ya que si es conforme hace la entrega
al &rea de créditos y cobranza para el respectivo andlisis y evaluacion.

3. El gerente toma la decision estando consiente de que la informacion presentada
es conforme y se ajusta a la realidad.

4. EIl gerente conjuntamente con el personal del area de créditos realiza una
investigacion acerca del cliente para verificar si la informacion presentada es conforme

5. Si la informacion de acuerdo la investigacion es conforme el area de créditos y
cobranza con presencia del gerente firman acuerdos mediante contrato de pago y dan la
orden al &rea de almacén para el respectivo despacho mediante nota de pedido.

6. Silainvestigacion y la informacion presentada no es conforme el gerente rechaza
el acceso al crédito

7.  El é&rea de almacén realiza la entrega de producto de arroz al cliente en su
domicilio adjuntando una nota de entrega la cual es firmada por el cliente y despachador.

8.  Despues de haberse entregado el producto, la nota de entrega pasa al area de

créditos y cobranza para registrar la venta a crédito.
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4.2.3. Propuesta de Flujograma de Cobranza para la empresa.

sistema de los
recibos de cobranza

Figural2. Propuesta flujograma de cobranza

Debido a la deficiencia encontrada en el proceso de cobranza, como propuesta se realiz6 un
flujograma de cobranza eficiente que ayude en la realizacién de las funciones y politicas de

cobro. Este flujograma muestra un proceso de orden que se llevara a cabo en la empresa, se
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construyo de acuerdo a las actividades que realiza el area conjuntamente con las necesidades de

la empresa, dando inicio a las operaciones de cobro.

Detalles del proceso de cobranza segun la propuesta de flujograma de cobranza.

1. El flujograma de cobro empieza por la emision del reporte de cobranza que
realiza el asistente de gerencia al asistente de cobranza.
2. El asistente se comunica mediante llamada telefonica haciéndole recordar la
deuda pendiente al cliente.
3. Si existe comunicacion para cancelar, el asistente se acerca para el respectivo
cobro.
4. si no hubo comunicacion con el cliente el asistente realiza la busqueda a
domicilio del cliente para el respectivo cobro.
5.  Si se procede a cobro se emite un recibo por la cancelacion o amortizacién o en
otros casos se realizara la recepcion de cheque para el cobro por el banco.
6.  Cuando se cobra respectivamente pasa a la facturacion y el registro en el sistema,
7. Cuando no se procede a cobro porque el cliente no tiene o por otros motivos se
da la oportunidad de pago para una fecha siguiente.
8.  Sino procede al cobro dando las oportunidades de pago o el cliente o se niega a
cancelar se realizara la procedencia judicial para la recuperacion de la cartera.
4.2.4. Propuesta Cronograma de Gestion de Créditos y Cobranza.
En este trabajo de investigacién se propuso un cronograma de Gestion de Créditos y
Cobranza, formato creado en Excel que se propone a la empresa para ser usado en el area de

créditos y cobranza. El formato se cre6 con la finalidad que sean de apoyo al cumplimiento de
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las politicas de créditos y cobranza este formado fue creado en el programa de Excel por mi
persona como autor de esta investigacion con la ayuda de las informaciones de las redes sociales
de YouTube. El formato se adecua en forma general y completa a las actividades de crédito y
cobranza, asi como sus resultados de cada gestion y las decisiones a tomar de acuerdo a las
condiciones de cada operacion, para comprobar si el formato estd completo para usarle y estan
activas sus funciones se realizé ejemplos de operaciones y los resultados fueron como se
esperaba de gran importancia, a continuacion, les mostramos el formato mediante imagen y sus

funciones.

79



B—sm

CRONOGEAMADE COBRANIA
rEd‘a H P ODS ML BN O s
15/11/0017 COMERCIALIZADORA HERMANOZ MUNOZ 8AC
Chemte oo astal | porcobrar | Vendedor | 19008 |Fediadevemz | Fechade s lindicdor Actiones
fecha Chente fobm wencidos  semaforo
Chemial A [E) B (v ie) il 43 B [Mecoeisr o sroreso piicis]
s z v 5 | Nemsce o mocsse s
CE B 03 1017 41 3] Magociar o procese ezl
[ ] w18 [ e —r—
CE A 16 11017 -1 0 [Rocomder ol clemtosn dends
Chentas 0013 A 0 ) i I B e e
I75E5_ 5 000 14005 50| 5/ 1358050
Condicion del crédito Acciones 3tomar
Tipode diente Calificacion Condicion Enespera |Enespera
Calificacion _|Plazo de pago-diag Monto del crédito Emespera  |«=0dias;-10dias Porvencer |Recordaraldiente sudewda
A 30 =20e00.00 Porvencer |«0dias;>-10dias Visitaral diente y cobrar
B 15{ 200,00 ==30;<30 dias Megodiar o proceso judicial
»= 3] dias

Figura 13. Cronograma de gestion de créditos y cobranza
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Descripcion de las funciones del formato de gestion de créeditos y cobranza.
El formato como se muestra en la figura esté definido por los siguientes datos:
a) Nombre del cliente

b) Numero de Documento por el cual se emite la venta a crédito

c) Importe del crédito otorgado mas IGV vy el total del crédito.

d) Monto cobrado hasta la fecha actual: los resultados seran automaticos conjuntamente con

sus respectivas barras de acuerdo al monto por cobrar.

e) El dato del vendedor se registrara de acuerdo al vendedor que ofrecié el crédito, ya que la
comercializadora Hermano Mufioz también cuentan con vendedores externos que ofrecen el

producto de arroz y a cambio reciben comisiones.

f) El tipo de cliente esta clasificado por dos categorias del tipo A representa a clientes con

créditos mayores a 2000.00 soles y del tipo B con créditos menores de 2000.00.

g) Fecha de venta del crédito y la fecha de cobro como fecha de vencimiento lo cual indica

que el cliente tendra que terminar de cancelar su deuda.

h) Los dias vencidos se registraran automaticamente de acuerdo a los dias que estan vencidos

los créditos o dias que faltan cobrar por cobrar.

i) El indicador semaforo: indican automaticamente el estado del crédito y las cuentas por
cobrar; cada color indica el estado de un crédito (ver en la parte superior cada de la imagen cada

color que representa).

J) Las acciones a realizarse se describiran automéaticamente de acuerdo a los resultados

presentados.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones
Debido a las deficiencias encontradas al realizar el diagndstico en la empresa
Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C se realizo la propuesta de un disefio de politicas de
créditos y cobranza con el fin de minimizar los riesgos crediticios y facilitar una cobranza

exitosa.

La elaboracion de la propuesta del disefio de politicas de créditos y cobranza para la empresa
Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C estan estructuradas de acurdo a sus objetivos y al
enfoque organizacional de lacomo también a los procedimientos que realiza el rea estructurado
por cuatro etapas que son analisis y evaluacion del crédito, otorgamiento del crédito,

recuperacion de la cartera, cartera con morosidad y cobro judicial.

Para que las politicas de créditos y cobranza sean efectivas y exitosas se disefiaron formatos
como solicitud de crédito, notificaciones de cobranza, contrato de pago y un cronograma de

cobranza desarrollado en Excel.

De acuerdo a la investigacion en cuanto al analisis de las ventas a créditos se puede afirmar
gue son muy efectivas ya que ofrece un producto muy reconocido e infaltable que es el arroz
tiene oportunidades de crecer en el mercado generando un buen potencial de ingresos, pero para
eso tendra que someterse a la implementacion de un disefio de politicas de créditos y cobranza

para encaminar una gestion saludable.
5.2. Recomendaciones

Se recomienda Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C la implementacion de la

propuesta de un disefio de politicas de créditos y cobranza para la mejora de sus actividades,
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respaldar sus ventas, generar mayor rentabilidad y disminucion de las cuentas en estado de

morosidad.

Se recomienda a la Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C emitir contratos por ventas
crediticias, la implementacion de un sistema para minimizar el riesgo crediticio, capacitar al

personal para una buena gestion y la emision de solicitud de crédito.

Se recomienda la a Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C la utilizacion de calificacion

de riesgo crediticio para la toma de decisiones.

Se recomienda la realizacion de un proyecto de investigacion en cuanto a la implementacién

de la propuesta para luego analizar los resultados de la misma.

Se recomienda a las entidades comerciales que generan ventas crediticias contar con un
disefio de politicas de créditos y cobranza para minimizar los riegos y realizar una gestion

adecuada de crédito y recuperacion de la cartera.
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ANEXOS

Anexo N°1. Carta de Consentimiento

(%mlml“l =
(J7 Hermanoz Munoz

Tarapoto, 08 mayo, 2018

CARTA DE CONSENTIMIENTO

Yo: JOSE WILDOR SILVA LINGAN con DNI N° 33585889 en mi calidad de GERENTE,
AUTORIZO a: DEYSI LILI MEDINA LLATAS con DNI N° 47781627 Que en mi
consentimiento pueda hacer uso de informacion y observacion de documentos de la empresa
Comercializadora Hermanos Mufioz 5.A.C con RUC N° 20602405339 para realizar su

proyecto de investigacion y proponer un disefio de politicas de Créditos y Cobranza para la

misma,

En ejercicio del presente, firmo este documento para fines que fuesen necesarios.

r Silva Tingan

TILYLL EY.

Atentamente

Anexo N°2. Ficha de entrevista 1
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FICHA DE ENTREVISTA PERSONAL — COMERCIALIZADORA HERMANOQOS

MUNOZ S.A.C

Entrevista personal dirigida al Gerente de créditos y cobranza de la Empresa

Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C
Entrevista Personal
Fecha: 15/0/2018
Nombre del Entrevistado: Jose Wildor Silva Lingan

Objetivo: Conocer el entorno actual de la empresa y realizar un diagnostico a través de para

contribuir al disefio de politicas de créditos y cobranza.

1. ¢Cree usted que el procedimiento de créditos y cobranza se alinean a los objetivos
de la empresa? No

2. ¢Como determina la evaluacion del monto de crédito que se otorgado al cliente?
La cantidad de crédito otorgamos de acuerdo al tamafio del negocio del cliente, si el
cliente tiene un negocio pequefio no es mas 3000.00 no se tiene otra estrategia u otro
parametro para asignar la cantidad de crédito por falta de asesoramiento.

3. ¢Cuéles son los plazos de pago que se les da a los clientes para cancelar su deuda?
Los plazos de pagos que hacen son por cuotas semanal, quincenal mensual y si el crédito
es mas de 10,000 se les da un plazo de pago hasta tres meses para cancelar el total.

4. ¢Cuéles son las garantias que dan los clientes por la compra a credito?

La Unica garantia es hacer firman una entrega por el producto y basarse en la confianza

y el trato verbal.

5. ¢En qué condiciones se dan los descuentos en una venta a crédito?
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10.

Un descuento se realiza de acuerdo a la cantidad de producto que pide el cliente se mide
por escalas.

¢Cual es porcentaje de interés que se aplica a los clientes en condiciones de
morosidad?

En este caso nosotros no aplicamos porcentajes de interés.

¢ Cuales son los medios que se utiliza para realizar la cobranza?

Se les comunica mediante Ilamadas telefonicas cuando el cliente ya pasa tres dias de la
fecha de vencimiento y si no contesta realizamos las visitas a su centro de negocio.

¢ Cudles son las formas de pago que realizan los clientes por la compra a crédito?
Los pagos mayormente se realizan en efectivo, pero hay empresas que lo hacen mediante
cheques.

¢Como considera el trabajo que realiza el area de créditos y cobranza?

El trabajo que realizan los trabajadores en esta area no estan dando resultados de lo cual
la empresa espera, se trata de cambiar de personal, pero la situacién sigue siendo la
misma sobre todo con las cuentas por cobrar vencidas.

¢ Cuales cree usted que son las razones de contar con una cartera de clientes en
condiciones de morosidad?

Bueno yo creo por irresponsabilidad porque el producto de arroz es un producto de todos
compran y todos consumen otra de las razones, es por nuestra parte que el personal de
cobranza es muy pasivo al cobrar, al momento de darle ese credito no fuimos tan claros
con el cliente no se firmo ningan contrato a parte de solo una nota de entrega que se le
da y creo que eso no es lo suficiente para un cliente moroso tener la actitud de pagar y

otro motivo es aprovechan la confianza que se les da.
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11. ¢ En qué circunstancias se toman medidas judiciales por el no pago a tiempo de la
venta a crédito?
Hasta el momento no se ha tomado medidas judiciales por motivos de una mala gestion
en la otorgacidn de créditos y es el motivo también por lo que mantenemos una cartera
de clientes que no han cancelado sus deudas.

12. ¢ Cree usted que la empresa deberia contar con un disefio de politicas de crédito y
cobranza para la concesion de créditos y recuperacion de la cartera?
seria de gran ayuda se podria trabajar con mas orden. Mejoraria nuestra situacion
financiera, no estariamos expuestos a generar pérdidas.

Agradezco su Tiempo brindado y colaboracion para responder a cada una de las

interrogantes.
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Anexo N°3. Formato de valides de contenido instrumento para fines especificos Entrevista.

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION DE

CONTENIDO (JUICIO DE EXPERTO)

Apellidos y nombres del experto:
Institucion donde labora:

Especialidad: Instrumento de evaluacion: Entrevista.

Entrevista

Escala de valoracion de item

de acuerdo a los expertos.
N° Preguntas

De acuerdo Desacuerdo

(A) (D)

¢ Cree usted que el procedimiento de
1. créditos y cobranza se alinean a los

objetivos de la empresa?

2 | ¢Como determina la evaluacion del monto

2. de crédito que se otorgado al cliente?

¢ Cuéles son los plazos de pago que se les

da a los clientes para cancelar su deuda?

¢Cuales son las garantias que dan los

clientes por la compra a crédito?
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¢En que condiciones se dan los descuentos

5.
en una venta a crédito?
¢ Cuél es porcentaje de interés que se aplica
6.
a los clientes en condiciones de morosidad?
¢Cuales son los medios que se utiliza para
1.
realizar la cobranza?
¢ Cuales son las formas de pago que
8. realizan los clientes por la compra a
crédito?
¢ Como considera el trabajo que realiza el
9
area de créditos y cobranza?
¢ Cudles cree usted que son las razones de
10. contar con una cartera de clientes en
condiciones de morosidad?
¢ En qué circunstancias se toman medidas
11. judiciales por el no pago a tiempo de la
venta a crédito?
¢ Cree usted que la empresa deberia contar
con un disefio de politicas de crédito y
12.

cobranza para la concesion de créditos y

recuperacion de la cartera?
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Anexo N°4. Ficha de Cotejo

Ficha de cotejo para las observaciones del proceso de créditos y cobranza -

Comercializadora Hermanos Muioz S.A.C

Fecha:15/07/2018

Objetivo: Recoger informacion sobre la situacion y el procedimiento del area de créditos para
realizar el disefio de politicas de créditos y cobranza de la Empresa Comercializadora

Hermanos Mufoz.

N° Aspectos a tener en cuenta Si No
Se realiza una investigacion al cliente sobre sus
1 X
o antecedentes Histéricos.
=
0
S 2 Cuentan con solicitudes de créditos X
[}
©
S Se realiza un analisis al cliente para la evaluacion del
§ 3 X
= crédito.
>
Ll
4 Cuentan con una calificacion de riesgo de crédito X
La otorgacion de crédito se toma en base a los
o)
= 5 X
© e s .
0 antecedente histdricos del cliente
(8]
S
o 6 Usan un sistema para la ejecucién de actividades X
€
2
g Cuenta con documentos que garanticen la venta a
po 7 X
e £ di
5 credito.
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Cuenta con un flujograma para el proceso de la

Morosidad

de la cartera

8
otorgacién delas ventas a crédito.
Se emite comprobantes al drea de ventas para la
9
entrega de producto.
Se realiza seguimiento continuo de las cuentas por
10
o cobrar
[0}
o+
—
3
© 11 Cuentan con un flujograma de cobranza
(]
©
5 12 Emite recibos por cobranza.
o]
e
@ 13 Emite cartas de cobranza cuando es necesario.
3
&
14 Manejan un registro de cuentas por cobrar actualizada
Se realiza seguimiento estricto a los clientes con
15

morosidad

93




Anexo N°5. Instrumento de validacion para fines especificos Ficha de Cotejo

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION DE

CONTENIDO (JUICIO DE EXPERTO)

Apellidos y nombres del experto:

Institucion donde labora:

Especialidad:

Instrumento de evaluacion: Ficha de cotejo

N° Aspectos a tener en cuenta Escala de valoracién de item de
acuerdo a los expertos.
De Acuerdo Desacuerdo
1 Se realiza una investigacion al cliente
sobre sus antecedentes Historicos.
2
S 2 Cuentan con solicitudes de créditos
s
(&)
g 3 Se realiza un analisis al cliente para la
[
0
S evaluacidn del crédito.
=}
E
W 4 Cuentan con una calificacion de riesgo de
crédito
5 La otorgacién de crédito se toma en base
@] . ez .
= a los antecedente histéricos del cliente
o
N
3]
o 6 Usan un sistema para la ejecucién de
©
e)
+ . .
S actividades
S
o0 7 Cuenta con documentos que garanticen
2
o
la venta a crédito.
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8 | Cuenta con un flujograma para el
proceso de la otorgacién de las ventas a

crédito.

9 Se emite comprobantes al drea de ventas

para la entrega de producto.

10 | Se realiza seguimiento continuo de las

cuentas por cobrar

11 Cuentan con un flujograma de cobranza

12 Emite recibos por cobranza.

13 Emite cartas de cobranza cuando es

necesario.

Recuperacion de la cartera

14 Manejan un registro de cuentas por

cobrar actualizada

15 Se realiza seguimiento estricto a los

clientes con morosidad

Morosid
ad la

Anexo N°6. Ficha de entrevista 2

Ficha de entrevista personal - Comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C

Ficha de entrevista personal dirigida a una muestra de tres clientes que se les otorga ventas

crediticias que estan en estado de morosidad

Objetivo: informarnos sobre el porqué de la morosidad de los clientes de acuerdo a los

resultados obtenidos por la cartera de cuentas por cobrar.

¢ Con que frecuencia usted compra a crédito?
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Respuesta Cliente n°1: Las compras que realizo a la Empresa comercializadora hermanos

mufioz son semanalmente.

Respuesta Cliente n°2: Los realizo en forma mensual.

Respuesta Cliente n°3: Cada dos meses.

¢ Cuél es el plazo de pago que le da la empresa para cancelar su deuda?

Respuesta Cliente n°1: El acuerdo con el vendedor es de un mes, pero cancelo pasando la fecha

de su vencimiento.
Respuesta Cliente n°2: Son minimo de dos mese
Respuesta Cliente n°3: El acuerdo es semanalmente.

¢ Cudles son los motivos por el cual no cumple con sus pagos segun lo establecido por la

empresa?

Respuesta Cliente n°1: Por qué igual se cancela no nos cobrar interés tampoco un descuento

por el cumplimiento a la fecha.
Respuesta Cliente n°2: Por qué los cobradores no llegan en el dia que se acuerda cancelar.

Respuesta Cliente n°3: Porque mi compra a crédito no llega rapido cuando autorizo, es por eso

gue no cancelo a tiempo.
¢ Como considera el trabajo del area de cobranza?
Respuesta Cliente n°1: Regular

Respuesta Cliente n°2: No buena porque siempre cambian de cobrador y eso no nos da mucha
confianza en el pago y se tiene que estar informandose bien si ese trabajador es enviado por la

empresa.
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Respuesta Cliente n°3: Excelente porque entienden mi situacion econémica cuando no cuento

con los recursos y me dan ventaja de pagar en otro momento.

Anexo N°7. Solicitud de crédito

R AL

CARTA DE COBRANZA

Fecha:
Estimado sefior (a):

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente en nombre de la Empresa
Comercializadora Mufioz S.A.C. asi mismo hacerle recordar que su cuenta esta vencida desde
el v del presente por la suma de §........... Posiblemente se deba a una
distraccion de su parte, Si tiene alguna otra razon para no haber pagado, también le rogamos

nos lo haga saber. En caso contrario, sea tan amable de cancelar.

Atentamente
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Comercializadora
Hermanos Mufioz S.A.C
SOLICITUD DE RUC
P .'|,Ll't]|j4“ CREDITO 206_0240'5,339
. Direccién
Jr. Aricacdra. 12 n° 1236
FECHA:
INFORMACION DEL CLIENTE:
Nombres: DNI:
Correo:
Direccion:
Teléfono/celular
Vivienda: Propio ....... Alquilado......
Ocupacién:
Estado Civil:
Si es extranjero especifique el tiempo de permanencia en el pais:
INFORMACION DEL NEGOCIO
Ruc:
Nombre o Razén Social :
Direccion:
teléfono:
Inicio de negocio:
Local: propio Alquilado
AUTORIZACION
Autorizo
R realizar

la verificacion de los datos.

El titular declara y se responsabiliza que la informacion contenida en esta solicitud de
crédito es veridica. Asi mismo los documentos adjuntos en esta solicitud son veridicas.

Adjuntar la solicitud los siguientes documentos:

Copia de ruc de la entidad

Copia de DNI del representante legal

Referencias comerciales

Referencia bancaria

Balance del negocio o comprobantes de ingresos.

Solicitante
Representante

98




Anexo N°8. Notificaciones.

CARTA DE APELACION
Estimado sefior:

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente en nombre de la Empresa
Comercializadora Mufioz S.A.C. Asi mismo informarle que desde el ...................... su

cuenta estd vencida por S/.................... Y e

Desde esa fecha en diversas formas lo hemos invitado a ponerse al dia. Ante todas estas

gestiones Usted ha guardado silencio, por lo que presumimos gque no piensa pagar esta deuda.

Esta negativa no nos deja otra alternativa que remitirla para su cobro juridico a nuestros

abogados externos, a menos de que sea cancelada antes de 48 horas.

Atentamente
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