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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdsito principal analizar la incidencia del proceso crediticio
y su relacién en el incremento de cartera vencida de los almacenes de linea blanca del sector
central en el cantdon El Empalme afio 2016, ya que mediante este analisis se logro lo siguiente;
identificar el proceso crediticio, identificar las faltas de control interno y presentar los mecanismos
de recuperacion de cartera vencida que deben implementar los almacenes de linea blanca, las
principales causas que incitaron a realizar esta investigacion fueron: la débil planificacién
organizacional para el desarrollo comercial, inadecuados controles internos e Inadecuadas

politicas de cobranza.
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De acuerdo con el andlisis de las encuestas se presentan los siguientes datos; El 32% de los
encuestados otorgan un plazo de 90 dias para cancelar el crédito vencido. Los retrasos en los

pagos se dan por la falta de solvencia econdmica.

El 33% de los representantes de los almacenes de lina blanca controlan el trabajo de sus
empleados a través de los reportes de ventas y reporte de visitas realizadas a los clientes. Cuando
existen atrasos en los pagos de créditos por parte de los clientes, la empresa realiza visitas a los
clientes, envian notificaciones, realizan llamadas telefénicas y en dltimo de los casos se procede al

retiro de la mercaderia.

El 33% de los almacenes de linea blanca tienen una cartera vencida de $80.000, otro 33% de
$50.000, un 17% de $70.000 y un 17% posee una cartera vencida de $60.000. Las falsas
gestiones de cobranzas son la principal razén para que se incremente la cartera vencida de un
almacén de linea blanca. Para el 100% de los representantes de los almacenes de linea blanca
del cantén El Empalme, el principal mecanismo para la recuperacion de la cartera vencida, es el

refinanciamiento del crédito.

Palabras clave: Empresa, Gestién de Crédito, Cartera Vencida.

THE CREDIT PROCESS AND ITS RELATIONSHIP IN THE INCREMENT OF THE DEADLINE
OF THE WHITE LINE STORES IN EL CANTON EL EMPALME, YEAR 2016.

ABSTRACT

The main purpose of the present investigation was to analyze the incidence of the credit process
and its relationship in the increase in the overdue portfolio of the white goods warehouses of the
central sector in the corner of El Empalme in 2016, as the following was achieved through this
analysis; identify the credit process, identify the lack of internal control and present the
mechanisms of recovery of overdue portfolio to be implemented by the white goods stores, the
main causes that prompted this research were: weak organizational planning for commercial

development, inadequate internal controls and inadequate collection policies.

According to the analysis of the surveys, the following data are presented; 32% of the respondents
grant a period of 90 days to cancel the expired credit. Delays in payments are due to the lack of

financial solvency.

33% of the representatives of the white line stores control the work of their employees through

sales reports and reports of visits made to customers. When there are arrears in credit payments



by customers, the company makes visits to customers, send notifications, make phone calls and in

the last case the merchandise is withdrawn.

33% of the white goods stores have an overdue portfolio of $ 80,000, another 33% of $ 50,000,
17% of $ 70,000 and 17% have a past due portfolio of $ 60,000. The false collection efforts are the
main reason for increasing the past due portfolio of a white goods warehouse. For 100% of the
representatives of the white goods warehouses of the canton El Empalme, the main mechanism for

the recovery of the past due portfolio is the refinancing of the credit.

Keywords: Company, Credit Management, Past Due Portfolio.

1. Introduccién
La presente investigacién se realiz6 en el cantén El Empalme Provincia del Guayas cuya cabecera
cantonal es Velasco lbarra, el mismo se encuentra ubicado a 167 kildmetros de Guayaquil y a 21
kilbmetros de Quevedo, posee un agradable clima tropical con temperaturas medias que van

desde los 20 a 35° C, se halla a una altura de 74 metros sobre el nivel del mar.

Ubicacion Geografica canton El Empalme

I T B s AR\ W A T !
B i s g 2 .
e, IR\ o= 3
.a‘.{.__, 3 ’ U m ‘_j,‘. , B L v \
T e a Y ol me NN \X
| I :' ] 1 -rwe ‘ { -
e ‘f“i\ =;‘~ : “‘ l'-. 'i \}E .1 \ R \ /A {
el J W T BT O
| (771 ‘l — ] ‘,%..._ ‘ ; | %l \ . |
= Ll pemd W1/ = _y} ‘
I 1) -;i‘.w | i
m‘l"""‘°§ . L..- f }ld‘ /7 ; ‘
bl ] ro-)a.....__ 1 ‘«", O
e ‘_“‘ ‘ 1] )
TR § Mt W T i — AT

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censo- Ecuador

En el Ecuador existe un mercado de electrodomésticos altamente competitivo y cambiante, debido
al constante desarrollo que experimenta la tecnologia, por esta razon el pais cuenta con un
mercado perfecto, en el que intervienen multiplicidad de compradores y vendedores, la industria
de electrodomésticos comprende dos grandes lineas de produccién: la linea blanca y los enseres
menores. Dentro de la linea blanca esta la produccion de refrigeradoras, cocinas, lavadoras,
secadoras, aires acondicionados, calentadores; hornos microondas, Vvitrinas frigorificas,
congeladores, lavavajillas; mientras que los enseres menores se refieren a licuadoras, planchas,
secadores de pelo, hornos empotrables, productos de cocinas como; campanas extractoras,

cocinetas, asi como productos de limpieza general, aspiradoras, abrillantadoras.



Debido a la demanda de electrodomésticos que existe en el canton El Empalme, las empresas se
han visto en la necesidad de mejorar el proceso crediticio que facilite la adquisicion del bien, en
donde ambas partes se comprometan con el producto; por su parte el almacén acuerda a dar
garantia y a cobrar mensualmente el valor pactado por el electrodoméstico; mientras que el cliente

se compromete a cancelar el precio del bien.

Por ello es relevante para todo organismo comercial preocuparse de los procesos, métodos,
politicas, medios y estrategias que se van a implementar para recuperar la cartera vencida en el
menor tiempo posible o en el tiempo pactado por la empresa porque ello es la garantia de la

recuperacion de su capital.

EL PROCESO CREDITICIO Y SU RELACION EN EL INCREMENTO DE CARTERA VENCIDA DE
LOS ALMACENES DE LINEA BLANCA EN EL CANTON EL EMPALME, ANO 2016, ha sido

sustentado con los siguientes autores.

Empresa segin GRAUE (2009), son unidades econdmicas de produccién dedicadas a las
actividades industriales mercantiles o de prestacién de servicios. Su objetivo va a depender del

sistema de organizacion economica en que se desarrolle.

En un sistema de economia de mercado, el fin de la empresa consiste en la obtenciéon del maximo

beneficio o lucro.

Crédito LOPEZ, ORTA, Y SIERRA (2012), es el préstamo concedido por la empresa a un tercero
con la condicién de que se le devuelvan tanto el principal como los intereses en unas fechas

determinadas.

Crédito comercial segun WAVERLY (2014), el crédito comercial es cuando un proveedor de
bienes o servicios le ofrece crédito a un cliente y le permite pagar por los bienes o servicios en una

fecha posterior.

Gestion de crédito segln el criterio de INTEGRITY (2011), el area de crédito y cobranza de una
empresa es una pieza clave dentro de una organizacion. Antes de una venta el area de crédito
debe decidir a quién, hasta que monto y a qué plazo venderle, y después de la venta el area de
cobranza ve que los plazos de pago se cumplan y cuando no toma medidas para procurar el pago
lo antes posible. Esto viene a estar directamente relacionado con los ingresos de la compaifiia y

con su capital de trabajo, y se refleja en su salud financiera.

Cartera segun CHIRIBOGA (2008), la cartera de efectos es la valoracion total, de cara al balance

de las letras de cambio y pagarés en poder de la entidad y pendientes de cobro. La cartera de



valores es el monto a que ascienden las acciones, obligaciones y demas titulos de propiedad de

una persona natural o juridica en un momento dado.

Cartera vencida Obligaciones a las que se les ha cumplido el plazo establecido. Valores que no se
han recuperado oportunamente, CHIRIBOGA (2008).

2. Metodologia

En la investigacion se utilizé la investigacién de campo que permitié el disefio de una encuesta,
gue conformd el objeto de investigacion, aplicada en forma directa, los representantes y al
personal que labora en el area de crédito y cobranza de los almacenes de linea blanca, también
se investigd las opiniones de un segmento de la poblacién econémicamente activa del canton El

Empalme.

De la misma forma se us6 el método inductivo, permiti6 obtener conclusiones del problema
planteado de la investigacion, el cual nos llevé a analizar la incidencia del proceso crediticio y su
relacion en el incremento de cartera vencida de los almacenes de linea blanca del sector central
en el cantén EI Empalme, el método deductivo, permitié identificar el proceso crediticio y su
repercusién en el incremento de cartera vencida de los almacenes de linea blanca en el cantén El
Empalme, de tal manera que permitié formular criterios l6gicos para establecer las respectivas
conclusiones, de acuerdo a los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los representantes y
al personal que labora en el area de crédito y cobranza de los almacenes de linea blanca, ademas

de la poblacion econémicamente activa de El Empalme.

Para determinar el tamafio de la muestra se considerd el muestreo probabilistico aleatorio simple
se consideré como poblacion objetiva a los se consideré a 52974, habitantes quienes conforman la
poblacion econdmicamente activa del cantén El Empalme, 6 representantes de las empresas y 14
empleados que laboran en el area de crédito y cobranza de los almacenes de linea blanca del

canton El Empalme.

U.PQZz2

(U-1)e?+ PQZ?

U= Universo (52974) habitantes

P

Probabilidad éxito (0,50)

Q= Probabilidad de fracaso (0,50)

Z= Coeficiente de confianza (1,96)

E= Error muestra (0,05)



52974* 0,50 * 0,50 (1,96)?

n=
(52974 - 1) (0,05)2+ 0,50 * 0.50 (1,96)2
52974 * 0,50 * 0,50 (3,8416)
n=
52973 (0,0025) + 0,50 * 0,50 (3,8416)
52974 * 0,9604
n=
52973 (0,0025) + 0,9604
50,876.2296
n=
132,4325 + 0.9604
50,876.2296
n=
133,3929
n= 381,40

n= 381habitantes del cantén de la PEA de El Empalme a encuestar.

Poblacién y muestra a investigar sobre el proceso crediticio y su repercusion en el incremento de

cartera vencida de los almacenes de linea blanca en el cantén El Empalme.

Indicadores Poblacion Muestra
Representantes de los almacenes de linea blanca;
Marcimex, La ganga, Comandato, Electroéxito, Artefacta
y Madoba 6 6
Empleados del area de crédito y cobranza de los
almacenes de linea blanca 14 14
Poblacion Economicamente Activa del canton El
Empalme 52974 381
Total encuestados 52994 401

Fuente: Almacenes de linea blanca del canton El Empalme e Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos
Elaborado por: Autores.

Para realizar esta investigacion se desarrolld las siguientes actividades:




» Sistematizacién de informacién secundaria para conocer el estado de la tematica a partir

de la lectura y evaluacion de bibliografia de consulta y de referencia.

> Investigar el proceso crediticio que emplean los almacenes de linea blanca.

» Determinar en qué medida la falta de controles internos crediticios dan lugar a retrasos en

los pagos de cartera de los almacenes de linea blanca.

> Describir los mecanismos de recuperacion de cartera vencida implementados por los

almacenes de linea blanca en el canton El Empalme.

3. Desarrollo

El proceso crediticio y su relaciéon en el incremento de cartera vencida de los almacenes de
linea blanca en el cantén el empalme, que para alcanzar el éxito empresarial los almacenes de
linea blanca deben contar con criterios confiables para determinar a quién, el plazo y qué monto
deben otorgarse; de ahi la razon por la que es importante tener un instrumento con el cual se
pueda medir y controlar el riesgo que se corre al otorgar un crédito, para reducir en lo posible la

cartera vencida.

Politicas de crédito y cobranza, VAN HORNE JAMES (2010), las politicas de crédito y cobranza

de una empresa incluyen decisiones relacionadas con varios factores:

1. Lacalidad de la cuenta aceptada.

2. Laduracion del periodo de crédito.

3. El porcentaje de los descuentos por pago en efectivo.
4. Los términos especiales, como fechado temporal y;

5. El nivel de gastos de cobranza.

Las politicas de crédito y cobranza de una empresa, junto con sus procedimientos de crédito y

cobro, determinan la magnitud y calidad de la posicién de sus cuentas por cobrar.

En cada caso, la decision debe basarse en una comparacién de las ganancias posibles de un
cambio en una politica con el costo de tal modificacion. Las politicas 6ptimas de crédito y cobranza

seran las que den como resultado ganancias marginales iguales a los costos marginales.



Para maximizar las ganancias que surgen de las politicas de crédito y cobranza, la empresa debe
variar esas politicas de manera conjunta hasta lograr una soluciéon 6ptima. Esa solucién
determinara la mejor combinacién de estandares de crédito, periodo de crédito, politica de
descuentos por pago en efectivo, términos especiales y nivel de gasto de cobranza. Para la
mayoria de las variables de las politicas, las ganancias aumentan a una tasa decreciente hasta
cierto punto y luego decrecen cuando la politica se modifica para ir de ningin esfuerzo a un

esfuerzo extremo.

La gestion de Cobranzas consiste en el desarrollo de actividades y estrategias para alcanzar el
cobro de deudas. Una gestion de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta el
contacto, la comunicacion y el entorno de negocio. Estos aspectos producen informacién que debe
ser administrada y rapidamente canalizada para producir efectividad en cada gestibn que se
emprende (Alsina, 2009).

4. Resultados

Andlisis de las encuestas realizadas a la poblacion econdmicamente activa del cantén El

Empalme

Pregunta 1. ¢En los dos ultimos afios ha comprado algun producto de linea blanca en el

cantéon?

CUADRO 2. Compra de productos de linea blanca

Opciones Total %
Si 313 82
No 68 18
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores

GRAFICO 2. Compra de productos de linea blanca



82% = No

El 82% de los encuestados del cantén El Empalme, en los ultimos dos afios ha adquirido algin

tipo de producto de linea blanca en los almacenes de la misma ciudad, un 18% manifesté que no.

Pregunta 2. ;Como califica el servicio que ofrecen los almacenes de linea blanca del

canton?

CUADRO 3. Tipo de servicio de los almacenes de linea blanca del Empalme

Opciones Total %
Excelente 23 6
Muy bueno 44 12
Bueno 235 62
Malo 79 21
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores

GRAFICO 3. Tipo de servicio de los almacenes de linea blanca del Empalme
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La calificacion que dan los habitantes del cantén El Empalme al servicio que brindan los
almacenes de linea blanca en los cuales adquieren sus productos es de buena asi lo manifesto el

62%, otro 21% aseguro que la misma es mala, un 12% la considera excelente y otro 6% piensa

gue es excelente.

Pregunta 3. ¢{Antes de adquirir un producto los empleados le informan las politicas de

crédito?

CUADRO 4. Informacién de las politicas de crédito

Opciones Total %
Siempre 136 36
A veces 167 44
Nunca 78 20
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores

GRAFICO 4. Informacién de las politicas de crédito




u Siempre

® A veces

# Nunca

El 44% de los encuestados respondieron que cuando van a un almacén de linea blanco para
adquirir cualquier tipo de producto, los empleados de la empresa solo a veces le informan las
politicas de crédito que emplea la empresa, otro 36% manifestd que siempre, y 20% aseguro que

nunca le explican estos procedimientos o normas.

Pregunta 4. ¢Qué requisitos le solicita el almacén de linea blanca de su preferencia para

otorgarle un crédito?

CUADRO 5. Requisitos para el otorgamiento de un crédito

Opciones Total %
Copia de Cédula de Identidad 57 15
Copia de planillas de servicios basicos 57 15
Copia de escritura, minuta notariada o predios urbanos 33 9
RUC 23 6
RISE 22 6
Rol de pago 49 13
Solicitud de crédito 23 6
Garante 23 6
Todas las anteriores 94 25
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores

GRAFICO 5. Requisitos para el otorgamiento de un crédito
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El 25% de los encuestados manifestaron que los requisitos que les solicita la empresa a la cual
acuden a solicitar un crédito son: copia de cédula de identidad, copia de planilla de servicios
basicos, copia de escritura, minuta notariada o predios urbanos, RUC, RISE, rol de pago, solicitud
de crédito y garante. Otros aseguraron que a ellos sélo les solicitan copia de la cédula de identidad
y copia de planillas de servicios basicos con el 15% para cada uno, un 13% respondi6 que a ellos
les piden el rol de pago, mientras que un 9% contest6 que le solicitan copias de escritura, minuta
notariada o predios urbanos, otro respondieron que a ellos les exigen copia del RUC, RISE,
garante y solicitud de crédito cada una de ellas con el 6%.

Pregunta 5. ¢Qué procedimiento usted realiza para que el almacén de linea blanca de su

preferencia le otorgue un crédito?

CUADRO 6. Procedimientos para el otorgamiento de un crédito

Opciones Total %
Presentar la Copia de Cédula de Identidad a color 67 18
Presentar la copia de planillas de servicios basicos 44 12
Presentar el rol de pago actual 43 11
Presentar el RUC o RISE actualizados 34 9
Esperar la verificacién telefénica del domicilio y del lugar de
trabajo 43 11
Esperar la verificacién del terreno 35 9
Facturacién de la compra 32 8
Todas las anteriores 83 22
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores

Grafico 6. Procedimientos para el otorgamiento de un crédito
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El 22% de los encuestados manifestd que los procedimientos que tienen que realizar cada vez que
solicitan un crédito son: presentar copia de la cédula de identidad, presentar copia de planilla de
luz, de servicios basicos, presentar rol de pagos actualizado, presentar RUC y RISE, esperar la
verificacion telefonica del domicilio y del lugar de trabajo, esperar la verificacion del terreno y
facturacion de la compra, un 18% asegur6 que a ellos sélo les solicitan la copia de la cédula de
identidad a color, otro 12% respondié que le piden la copia de planilla de los servicios béasicos, un
11% respondié que le piden presentar el rol de pago actualizado y otro 11% la verificacion
telefénica del domicilio y del lugar de trabajo, un 9% la copia del RUC o RISE y otro 9% la
verificacion del terreno donde habita, y un 8% la facturacion de la compra.

Pregunta 6. ¢ Cual es el requisito que se le hace més dificil conseguir?

CUADRO 7. Requisitos

Opciones Total %
Copia de Cédula de Identidad 25 7
Copia de planillas de servicios basicos 32 8
Copia de escritura, minuta notariada o predios urbanos 40 10
RUC 50 13
RISE 50 13
Rol de pago 66 17
Solicitud de crédito 22 6
Garante 96 25
Todas las anteriores 0 0
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores

GRAFICO 7. Requisitos



Segun las respuestas del 25% de los encuestados el requisito que mas complicado se les hace
conseguir al momento de solicitar un crédito es el de un garante, seguido de un 17% que
respondié que el rol de pago es el requisito mas complicado de entregar, otro 26% manifestd que
el RISE y el RUC repartidos en 13% para cada uno de ellos, al 10% se complica tener la copia de
la escritura 0 minuta notariada o los predios urbanos al dia, al 8% le resulta dificultoso tener la

copia de planillas de los servicios bésicos, al 7% la copia de la cédula de identidad y al 6% la

solicitud de crédito.

= Copia de Cédula de |dentidad
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Pregunta 7. ¢ Qué tiempo la empresa otorga para cancelar sus créditos vencidos?

CUADRO 8. Pago de créditos vencidos

Opciones Total %
Menos de 30 dias 78 20
30 dias 129 32
60 dias 98 2
90 dias 54 14
Mas de 90 dias 29 8
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores

GRAFICO 8. Pago de créditos vencidos
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El tiempo que los almacenes de linea blanca del cantén EI Empalme otorgan a sus clientes para la
cancelacién de un crédito vencido segun la opinién de los encuestados es de 90 dias asi lo afirmo
el 32%, un 26% menciond que el periodo de tiempo es de 60 dias, otro 20% manifesté que son 30

dias, el 14% contesto que el plazo es de menos de 30 dias y el 8% que son mas de 90 dias.

Pregunta 8. ¢ Cuando usted ha hecho créditos se haretrasado en los pagos?

CUADRO 9. Retraso en el pago de los créditos

Opciones Total %
Si 277 73
No 104 27
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores

GRAFICO 9. Retraso en el pago de los créditos
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El 73% de los encuestados manifestaron que si se han atrasado en el pago cuando han solicitado
algun crédito a un almacén de linea blanca, y los motivos muchas veces son porque se endeudan
con cantidades muy elevadas y al momento de pagar se les hace complicado, otra de las causas
es el no tener un empleo fijo, y también manifiestan que muchas veces suelen presentarse otras

eventualidades y esto incide al momento que tiene que realizar los pago.

Un 27% respondioé que no, diciendo que ellos si son cumplidos y que si se endeudan, es porque

tienen la capacidad y la manera de cancelar lo adeudado.

Pregunta 9. ¢ Por qué se haretrasado en los pagos?

CUADRO 10. Atraso en el pago de los créditos

Opciones Total %
Falta de solvencia econémica 113 30
Cambio de domicilio 64 17
Vive en lugares apartados de la ciudad 78 20
Calamidad doméstica 76 20
Otros motivos 50 13
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores

GRAFICO 10. Atraso en el pago de los créditos
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Del total de encuestados el 30% mencioné que sus retrasos en los pagos de los créditos
adquiridos se deben a la falta de solvencia econémica, es decir, el sueldo que ellos perciben no
les alcanza para pagar lo que adeudan, ya que la mayoria de ellos no tienen un empleo fijo,
mientras que un 20% respondié que es porque viven en lugares apartados de la cuidad lo cual les
impide movilizarse facilmente, otro 20% aseguro que es porque muchas veces se presentan
calamidades domésticas, un 17% manifestd que es porque se ha cambiado de domicilio, y otro
13% detallé que es por otros motivos.

Pregunta 10. ¢Cual es el interés por mora mensual que ha pagado por atrasos en los

pagos?

CUADRO 11. Interés por mora mensual

Opciones Total %
Uno porciento 176 46
Dos porciento 93 24
Tres porciento 45 12
Cuatro porciento 41 11
Cinco porciento 14 4
Mas del cinco porciento 12 3
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores
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Segun la opinién del 46% de los encuestados el interés por mora que ellos han cancelado cuando
se han retrasado en los pagos de un crédito ha sido del 1% mensual, otro 24% aseguro que es del
2%, un 12% dijo que le han cobrado un 3%, un 11% manifiesta que el interés es del 4%, otro 4%

dijo que es del 5%, y un 3% aseguro que han cancelado mas del 5%.



Pregunta 11. ;Qué considera que necesita mejorar la empresa donde solicita el crédito,
enumere del 1 al 5 siendo 5 el mas fuerte y el 1 el mas débil?

CUADRO 12. Mejoras en las empresas de linea blanca

Opciones Total %
Precio 144 38
Ampliar el cupo de crédito 52 14
Calidad 46 12
Variedad 23 6
Tramites menos engorrosos 66 17
Politicas de crédito y cobranza 35 9
Otros 15 4
TOTAL 381 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores
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El 38% de los encuestados respondié que los almacenes de linea blanca donde ellos adquieren
sus productos deberian mejorar los precios, ya que los consideran demasiado elevados y poco
accesibles, calificando a esta como la opcion mas fuerte y otorgandole el nimero 5, un 17%
piensa que deberian de ampliar el cupo de los créditos, dandole a esto un 4, un 17% considera
gue deberian de eliminar los tramites engorrosos, es decir, debe ser mas sencillo el acceso a un
crédito, por lo que lo califican con 3, un 12% asegura que debe mejorar la calidad de los
productos, un 9% recomienda mejorar las politicas de crédito y cobranza, y un 4% considera que
se deben mejorar otros aspectos, estas opciones tienen la denominacién mas débil por eso la
calificaron con 1. Un 14% respondié que se debe ampliar el cupo de crédito dandole una
calificacién de 2.

Analisis de las encuestas realizadas a los 6 Representantes de los almacenes de linea

blanca del canton El Empalme.
Pregunta 1. ¢ Qué tiempo tiene el almacén ofertando sus productos en el canton?

CUADRO 13. Afios de los almacenes en el mercado



Opciones Total %
Menos de 1 afio 0 0
De 1 a 5 afios 1 17
De 5 a 10 afos 3 50
Mas de 10 afios 2 33
TOTAL 6 100

Fuente: Representantes de los almacenes de linea blanca del cantén El Empalme
Elaborado por: Autores
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El 50% de los representantes de los almacenes de linea blanca del canton El Empalme tiene de 5
a 10 afios ofertando sus productos a los habitantes de esta zona, un 33% lleva en este mercado

mas de 10 afios y otro 17% respondié que tienen alrededor de 1 a 5 afios brindando sus servicios.

Pregunta 2. ¢ Cuadles son las areas con las que cuanta la empresa?

El 100% de los encuestados manifestaron que las &reas con las que cuenta sus almacenes son
las de caja, ventas, crédito, cobranzas y bodega, en estos almacenes no cuentan con el area de
gerencia, ya que por ser sucursales no necesitan contar con un gerente, la gerencia se maneja

desde la matriz ya sea en Quito o Guayaquil.

Pregunta 3. ¢ Qué area considera que necesita una mejora en la empresa?

Segun la informacidn proporcionada por los representaes de los almacenes de linea blanca del
canton El Empalme, el 100% de ellos coinciden en que las areas que se deben mejorar en la
entidad son, caja, ventas, crédito y cobranzas, es decir todas las areas que conforman la empresa
ya que ellos creen que siempre hay algo que mejorar y mas en este tipo de negocios, en el que se

depende de terceras personas para seguir en el mercado.
Pregunta 4. ¢ Cuantos empleados tiene la empresa?

CUADRO 14. Niamero de empleados con los que cuenta la empresa



Opciones Total %
Del1lal0 5 83
De 11 a 20 1 17
De 20 a 30 0 0
Més de 30 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Representantes de los almacenes de linea blanca del canton EI Empalme
Elaborado por: Autores
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El 83% de los almacenes de linea blanca del cantén El Empalme dispone de una fuerza laboral de

no mas de 10 empleados, para desarrollar todas sus actividades, el 17% de ellos tiene un equipo

humano de entre 11 a 20 personas.

Pregunta 5. ¢Con qué frecuencia la empresa brinda capacitaciones a sus empleados?

CUADRO 15. Capacitaciones alos empleados

Opciones Total %
Una vez al afio 3 50
Dos veces al afio 2 33
Tres veces al afio 1 17
Cuatro veces al afio 0 0
Cinco veces al afio 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Representantes de los almacenes de linea blanca del cantén El Empalme
Elaborado por: Autores
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Como se puede observar en el gréafico 15, el 50% de los almacenes brinda capacitaciones a sus
empleados una vez al afio, mientras que un 33% de ellas realizan esta actividad dos veces por
afios, y tan solo un 17% capacita a su personal tres veces por afio. Esto demuestra que los
almacenes de linea blanca del canton EI Empalme invierten muy poco en capacitar a su talento
humanlo, lo que puede repercutir en sus ventas. Ya que un empleado capacita es un empleado
acto para atender al publico.

Pregunta 6. ¢ Como controla usted el trabajo de sus empleados?

CUADRO 16. Control a empleados

Opciones Total %
Reporte de ventas 2 33
Revision de hojas de rutas de cobranzas 0 0
Arqueo de caja 0 0
Inventario de mercaderia 1 17
Reporte eficiencia de cobros 1 17
Reporte de visitas a los clientes 2 33
Llamadas telefénicas 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Representantes de los almacenes de linea blanca del canton EI Empalme
Elaborado por: Autores

GRAFICO 16. Control a empleados
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El 33% de los encuestados manifestaron que la manera como controlan el trabajo de sus
empleados es a través de los reportes de ventas, otro 33% respondié que controla a su personal
por medio de los reportes de visitas realizadas a los clientes, un 17% asegurd que su sistema de
control al personal consiste en revisar los inventarios de mercaderia, y otro 17% lo realiza por

medio de los reportes de eficiencia en los cobros a los clientes.

Pregunta 7. ¢ Los empleados conocen sus deberes y derechos dentro de la empresa?

El 100% de los representantes de los almacenes de linea blanca del canton El Empalme
respondié que su fuerza laboral si conoce sus deberes y derechos dentro de la empresa, ya que
de esta manera los empleados saben cuales son sus responsabilidades y beneficios.

Pregunta 8. ¢Los empleados socializan las politicas de crédito al publico?

De acuerdo con las opiniones de los encuestados, el 100% de los jefes de sucursales de los
almacenes de linea blanca del cantén EI Empalme, respondieron que sus empleados si socializan

las politicas de créditos al pablico.

Pregunta 9. ¢ Cuenta la empresa con un manual de politicas de procedimientos para otorgar

un crédito?

Respecto a la pregunta de si la empresa cuenta con un manual de politicas para el otorgamiento
de crédito, el 100% de los encuestados manifestdé que si, ya que estas permitirdn al personal
orientarse en el proceso de toma de decisiones para el momento de conceder un crédito a algin

cliente.
Pregunta 10. ;Cuales son los requisitos que solicita la empresa para otorgar un crédito?
Los principales requisitos que los almacenes de linea blanca del canton El Empalme, solicitan a

sus clientes para el otorgamiento de un crédito son copia de cédula de ciudadania a color y copia

de planilla de algun servicio basico, asi concuerda el 100% de los encuestados. Existen otros



requisitos que son solicitados en caso de que el cliente no pueda facilitar los principales y estos

son; copia de escritura, minuta o predios urbanos, RUC, RISE, rol de pago, o garante.

Pregunta 11. ;,Cual es el procedimiento que se utiliza para el otorgamiento de un crédito?

El procedimiento que se realiza para el otorgamiento de un crédito, es receptar los requisitos que
la empresa solicita a la persona que desea obtener un crédito, luego se verifica el terreno

domiciliario y se constata el terreno laboral, asi respondié el 100% de los encuestados.

Pregunta 12. ;Dentro de la empresa, existe un manual de politicas establecidas para

administrar las cuentas por cobrar?

Segun el criterio del 100% de los encuestados los almacenes de linea blanca del canton El
Empalme, en la empresa que ellos laboran si existe un manual de politicas establecidas para

administrar las cuentas por cobrar.

Pregunta 13. ;/Qué hace la empresa cuando encuentra un incumplimiento en el pago de un

cliente?

Las empresas cuando existe incumplimiento en el pago de un crédito por parte de los clientes,
pone en practica las politicas para el cobro de los créditos atrasados, realizando visitas a los
clientes, ya sea en su casa como en el lugar donde laboran, se envia notificaciones, se los llama
por teléfono, y en ultimo caso se procede al retiro de la mercaderia si es que el cliente no

responde a ninguno de los llamados anteriores.

Pregunta 14. ¢(Qué tiempo la empresa otorga a sus clientes para cancelar los créditos

vencidos?

CUADRO 17. Tiempo para cancelar créditos vencidos

Opciones Total %
Menos de 30 dias 1 17
30 dias 2 33
60 dias 3 50
90 dias 0 0
Mas de 90 dias 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Representantes de los almacenes de linea blanca del cantén EI Empalme
Elaborado por: Autores
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Como se puede observar en el grafico 17, el 50% de los almacenes de linea blanca del canton El
Empalme otorgan un plazo de 60 dias para que el cliente cancele los créditos vencidos, posterior a
este plazo se procede aplicar las politicas que tiene establecida la empresa para estos casos. Otro
33% concede un plazo de 30 dias, y un 17% de ellas brinda un lapso de tiempo de menos de 30

dias.

Pregunta 15. ¢Por qué cree usted que los clientes se retrasan en los pagos, dando asi
lugar al incremento de cartera vencida, enumere del 1 al 5 siendo la forma mas coman por

la que los clientes se retrasen en los pagos y el 1 la menos comin?

El 100% de los encuestados respondieron que la forma mas comun es para que los clientes se
retrasen en los pagos y por ende se incremente la cartera vencida de los almacenes es el crédito
prestado, dandole el valor de 5, seguido de la falta de solvencia economica a la cual le dieron un
valor de 4, luego sigue el desempleo a la que le dieron el valor de 3, posterior a este continua el
cambio de domicilio a quien le dieron el valor de 2, y por estan las enfermedades a la que le
otorgaron el valor de 1. La que vendria a ser el motivo menos comun para el atraso en el pago de

un crédito.

Pregunta 16. ¢ Cual es el interes por mora que la empresa cobra por atrasos en los pagos?

CUADRO 18. Interés por atrasos en los pagos de los créditos

Opciones Total %

Uno porciento 2 33




Dos porciento 4 67
Tres porciento 0 0
Cuatro porciento 0 0
Cinco porciento 0 0
Mas del cinco porciento 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Representantes de los almacenes de linea blanca del canton EI Empalme

Elaborado por: Autores
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El 67% de los representantes de almacenes de linea blanca del cantén El Empalme manifestaron
gue el interés por mora que cobra la empresa a sus clientes por atrasos en los pagos de los

créditos es del 2%, mientras que el 33% respondié que ellos cobran el 1%. Esto se debe a las

politicas que maneja cada empresa segun la opinion de los encuestados.

Pregunta 17. ¢ Actualmente a cuanto asciende la cartera vencida de la empresa?

CUADRO 19. Monto de la cartera vencida de los almacenes

Opciones Total %
$50000 2 33
$60000 1 17
$70000 1 17
$80000 2 33
TOTAL 6 100

Fuente: Representantes de los almacenes de linea blanca del cantén El Empalme

Elaborado por: Autores




GRAFICO 19. Monto de la cartera vencida de los almacenes
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Como se puede observar en el grafico 20, el 33% de los almacenes de linea blanca del canton El
Empalme tiene una cartera vencida de $80.000, otro 33% presenta un vencimiento en la cartera
de $50.000, un 17% aseguré que su cartera vencida es de $70.000 y un 17% mas respondi6é que
la cartera vencida es de $60.000. Estos valores son muy altos bajo el criterio de los responsables
de los almacenes y los mismos se dan por incumplimiento de las politicas de los almacenes por
parte del personal de cobranza, ya que en la mayoria de los casos nunca se acerca al domicilio
del cliente para averiguar cual es el motivo del atrazo en los pagos, y también influye la
despreocupacion del cliente.

Pregunta 18. ¢ A qué cree que se debe el incremento de la cartera vencida, enumere del 1 al
5 siendo 5 la forma méas comun por el cual se incrementa la cartera vencida y 1 la menos

comun?

Para el 100% de los encuestados la principal razén para que se incremente la cartera vencida de
un almacén de linea blanca es las gestiones de cobranzas falsas, esto se refiere a que la entidad
envia a una persona a cobrar un crédito vencido y la misma no se acerca donde el cliente, pero
reporta que si lo ha hecho, cuando no es asi, también influye en esto la falta de control al
recaudador, por eso se incrementa la cartera vencida a estas dos forma le dan la numeracion de
5, por ser la mas comunes, luego el incumplimiento de las politicas de cobranza y a las de crédito
a las cuales calificaron con un 4, posterior a esas actividades se encuentra el impago de los

créditos la que recibié una calificacién de 3.

Pregunta 19. (Cudles cree que deberian ser los mecanismos necesarios para la

recuperacion de cartera vencida?

Para el 100% de los encuestados el principal mecanismo para la recuperacion de la cartera
vencida en los almacenes de linea blanca es el refinanciamiento del crédito, el cual consiste en



reunirse con el cliente y brindarle facilidades de pago para que de esa manera pueda ponerse al
dia.

Otra opcién seria que el recaudador visite al cliente y sino encuentra al cliente visite al garante
para conocer cual es el motivo por el que no se acerca a cancelar el crédito, también se puede
hablar telefonicamente con el cliente para conocer los motivos que han influido en el no pago del

crédito, realizar convenios de pago, y como ultimo recurso queda el retiro de la mercaderia.
Proceso crediticio que emplean los almacenes de linea blanca del cantén El Empalme
De acuerdo con la investigacion realizada en el presente trabajo, los clientes de los almacenes de
linea blanca del canton EI Empalme realizan el siguiente proceso crediticio para adquirir un

crédito.

v" Flujograma, procedimiento del cliente para adquirir de un crédito

1. Presentar copia de ClI
|

2. Presentar copia de
planillas de
servicios basicos

Depende de Ia
3. Presentar Rol de pago actividad comercial
|

4. Presentar el RUC o RISE

|
v

5. Presentar aarante
-

— Luz, agua O
teléfono

\ 4

Opcional

6. Esperar la verificacion del
domicilio y del lugar de trabajo

7. Esperar la verificacion del
terreno

=

8. Facturacién de la compra

Fuente: Representantes de los almacenes de linea blanca del canton EI Empalme
Elaborado por: Autores



El proceso que realizan los almacenes de linea blanca como; Marcimex, La Ganga, Comandato,
Artefacta, Electoéxito y Madoba, para otorgar un crédito a los clientes del cantén El Empalme es el

siguiente;

v" Flujograma, procedimiento de la empresa para otorgar el crédito

1. Receptar los requisitos del cliente

¢

2.

Revision en el burd
de crédito

3. Revisién en la funcién judicial

4. Presentar el RUC o
RISE

'

5. Revisidn en el ministerio del
interior

'

6. Verificacion del domicilio y
del lugar de trabajo

'

7. Esperar la verificacion
del terreno

¢

8. Facturacién de la compra




Fuente: Representantes de los almacenes de linea blanca del cantén El Empalme
Elaborado por: Autores

Almacenes existentes de lineas blanca en el Canton El Empalme.

Marcimex

La Ganga

Comandato

Artefacta

Electroéxito

Madoba

Monto de venta de los almacenes de linea blanca del cantén El Empalme afio 2016.

CUADRO 29. Ventas 2016 almacenes de linea blanca de El Empalme

Opciones Ventas afio Cartera Recuperacion de | Carterapor | Interés

2016 vencida carteravencida recuperar |por mora
Marcimex | $ 900.050,22 | $ 80.000,00 $ 35.000,00 $ 45.000,00 4%
La Ganga $1'015.080,00 $ 80.000,00 $ 38.000,00 $ 42.000,00 2%
Comandato | $ 800.765,23 | $ 60.000,00 $ 20.000,00 $ 40.000,00 4%
Artefacta $ 840.674,78 | $ 70.000,00 $ 27.000,00 $ 43.000,00 4%
Electroéxito | $ 770.865,65 | $ 50.000,00 $ 19.000,00 $ 31.000,00 4%
Madoba $ 710.457,23 $ 50.000,00 $ 25.000,00 $ 25.000,00 2%
TOTAL $5'037.893,11 $390.000,00 $ 164.000,00 $ 226.000,00

Fuente: Almacenes de linea blanca del cantén El Empalme
Elaborado por: Autores

De acuerdo con la investigacion realizada, los almacenes de linea blanca del canton El Empalme
registran ventas netas de $5'037.893,11, mientras que la cartera vencida es de $390.000, la

recuperacion de la cartera vencida durante el afio 2016 fue de $ 164.000 y la cartera por recuperar

asciende a $ 226.000,00

Controles internos crediticios que emplean los almacenes de linea blanca del canton El

Empalme




La falta de controles internos crediticios da lugar a retrasos en los pagos de cartera vencida de los
almacenes de linea blanca del canton EI Empalme, es por ello que el siguiente Flujograma
muestra el incumplimiento por parte de los recaudadores de los almacenes, al no cumplir con las

rutas establecidas de cobranza

Condiciones para el otorgamiento de créditos

CHALA, R. HILDA, (2011) El vendedor debe pedir al cliente que cumpla con los requisitos y
documentacién necesaria para el otorgamiento del crédito para después trasladar dicha

documentacién al Jefe de créditos y cobranzas para su respectivo analisis.

Se debe investigar al cliente, confirmando su historial crediticio con otras empresas, referencias,

ingresos, domicilio, etc., y so6lo si cumple con todos los requisitos, otorgar el crédito.

Capacidad de pago

Para determinar la capacidad de pago se considerard lo siguiente:

Profesion u ocupacion
Estado civil

Cargas familiares
Ingresos

Egresos

AN N N N RN

Referencias presentadas

Intereses

La tasa de interés se calculara de acuerdo a una tabla de amortizacién de cuota fija, por el

periodo otorgado, la misma que no debe ser mayor a la establecida por la Ley.

Recargo por mora

v' El jefe de créditos serd el encargado de revisar periédicamente el vencimiento de las

facturas de acuerdo al plazo establecido.

v' Se aplicara un 5% de interés por cada mes vencido.



Formas de pago

v' Los pagos se realizaran en caja para que se entreguen los respaldos correspondientes y

Mora

cuando se realicen Vvisitas a domicilios puede recibirlos el Supervisor de créditos o el
Asesor juridico.
A partir del sexto dia de una cuota vencida, se cobrara el recargo respectivo.

Si el cliente cancela anticipadamente toda la deuda, se le descontara la totalidad de los

intereses a las cuotas restantes no vencidas.

Los clientes caerdn en mora cuando cuenten con atrasos en el cumplimiento del pago de

sus cuotas mayores a treinta (30) dias.

Después de los noventa (90) dias y no haber obtenido respuesta del cliente en mora, se

procedera a recuperar el articulo y entregar la notificacién extrajudicial.

Concesion de créditos

Recepcién de las Solicitudes

CHALA, R. HILDA, (2011) EIl area de crédito recibira la solicitud de crédito firmada por el cliente

para analizarla adjuntando original y copia de los siguientes documentos:

N

© N o o kM w

Ficha de solicitud del crédito, debidamente suscrita por el cliente.

Original y copia de cédula de identidad y papeleta de votacién de cliente y garante en caso
de tenerlo.

Planilla actualizada de servicios basicos (luz, agua, teléfono)

Dos referencias personales, no familiares

Dos referencias comerciales, en las que haya tenido crédito anteriormente.

Certificado de ingresos, actualizado

Direccidén y Croquis de la vivienda, solicitante del crédito y garante.

No constar en la central de riesgo

La documentacion proporcionada por el solicitante del crédito, deberd ser en todo momento

verificable. Asi mismo, el almacén podra solicitar informacion adicional cuando el analisis de algun

tema lo amerite.



Identificacion de los clientes
El area de crédito sera la que establecera el trato directo con el cliente, proporcionando desde el
inicio la informacién sobre los requisitos y documentacion necesaria para obtener el crédito,

también debe verificar que cumplan con el perfil y cuenten con los requisitos requeridos de

acuerdo a los criterios establecidos y que no se encuentren impedidos para acceder a los créditos.

Informacién general

La informacion sobre la obtencién de créditos, la solicitud de crédito y los trdmites para obtenerlo,

se consultan en el departamento de crédito y cobranzas.

Informacién a los clientes

El almacén proporcionard la informacion necesaria a las personas sobre los términos y
condiciones de los créditos que ofrece, los requisitos que se deben cubrir, la documentacién que
es necesario presentar, la solicitud de crédito y la forma correcta de llenar la solicitud.

Expediente de crédito

El area de crédito debera integrar, actualizar y conservar el expediente con cada una de las fases
que comprende el sistema de otorgamiento de crédito, como son aprobacion, formalizacion y
ejercicio del crédito, denominado expediente de crédito, incluyendo la informacion que desde el
inicio los clientes proporcionen de manera periédica.

Aprobacién

Deberan estar firmados por los responsables de su elaboracion y revisados por los titulares de las

areas respectivas.
Oferta del crédito
Una vez aprobado el financiamiento, el Jefe de créditos y cobranzas comunicara por escrito al
solicitante los términos y condiciones de la aprobacién otorgada, adjuntando, contrato de apertura

de crédito.

Formalizacion del crédito



Se formalizaréa el otorgamiento del crédito mediante la suscripcion de un contrato.

Vigencia del contrato

El contrato tendra vigencia en cuanto a los derechos y obligaciones de las partes, hasta que el

almacén lleve a cabo la recuperacion total del crédito a los que tenga derecho.

Sistema de cobranza y seguimiento al crédito

CHALA, R. HILDA, (2011) A fin de lograr prontitud y regularidad en los pagos, se recomienda dar

los siguientes pasos preliminares para establecer un procedimiento adecuado de cobranza:

a) Cartas

Este primer paso es de caracter preventivo, se realiza unos dias antes para recordarle su fecha de
pago, con la finalidad de prevenir mora en el pago. De igual forma, este aviso debe mandarse aun
en el caso de que el cliente estuviese al dia en sus pagos, por una razén de precaucion o para
reforzar el control de la cobranza.

b) Llamadas telefénicas

Si las cartas no tuvieron éxito, se llama por teléfono al cliente, logrando que la persona requerida
suspenda sus actividades y permite conseguir respuestas rapidas, ademas de concluirse con
facilidad, establece una relacion personal y privada.

c) Visitas personales

El supervisor visita al cliente para recordarle que estd en mora y obtener una respuesta del porqué

de su tardanza en el pago de su deuda.

Si el crédito fue dado con Aval, la visita se efectla para ambas partes, se recomienda que el
resultado de éstas acciones sean comunicada al Jefe de créditos para prever las acciones
correspondientes.

d) Accion legal

En este caso la actitud sera distinta, porque a estas alturas ya puede sospecharse que el cliente

tiene mala voluntad o que no tenga intenciones de cancelar la deuda.



Se debe tomar una medida decisiva. (Vencidos los diez dias después de la Gltima notificacién por

escrito). Es recomendable que se haga un Gltimo analisis de la situacion del cliente.

Los deudores que no responden satisfactoriamente a la presion de las gestiones antes detalladas,
pueden ser clasificados en dos grupos:

* Primer grupo

Se hallan incluidos aquellos deudores que estan dispuestos a pagar, pero que se encuentran
imposibilitados de hacerlo a corto plazo, (iliquidez transitoria). En este caso es recomendable
prestarles asistencia, permitiéndoles pagos parciales y prorrogas incluida una reprogramacién de
su deuda si el caso lo amerita.

¢ Segundo grupo

Se hallan aquellos deudores que estando en condiciones de pagar no lo hacen o se resisten a

hacerlo. En este caso la empresa puede tomar la decision de pasar la deuda al asesor legal.

e Seguimiento al crédito

El jefe de créditos y cobranzas debe supervisar y asegurar la recuperacion del crédito (capital e
interés). El, sera el responsable de la recuperacion, ya que guid la solicitud y finalmente
recomendd la operacion de crédito y debe hacer seguimiento con el cliente para supervisar el
normal desarrollo de la fuente de pago del cliente, que a falta de pago de este, origine deterioro de
la cartera, por lo que se debera:

a) Actualizar datos del cliente mensualmente.

b) Llamar a los clientes para recordarles o agradecerles su pago.

¢) Visitarle trimestralmente al cliente para constatar sus datos.

Mecanismos de recuperacion de cartera vencida empleados por los almacenes de linea

blanca del canton El Empalme



La cartera vencida es considerada como la parte de los documentos y créditos que no han sido

pagados a la fecha de su vencimiento.

El problema de la cartera vencida surge cuando los almacenes de linea blanca ofrecen créditos a
sus clientes sin un analisis adecuado de las politicas de crédito y de la falta de control interno,
también existe un riesgo independiente a la capacidad de la empresa para fijar sus politicas de
crédito y cobranza representado por condiciones circunstanciales y particulares del cliente que

resultan en el vencimiento del crédito.

Los almacenes de linea blanca del cantén El Empalme de acuerdo con la investigacion realizada

cuentan con las siguientes areas; gerencia, caja, ventas, crédito y cobranzas y bodega.

e Organigrama estructural de los almacenes de linea blanca del canton El Empalme

CREDITO Y ICOBRANZAS ‘ VENTAS
|
Recaudador y verificador ‘ Caja
Bodega

Fuente: Representantes de los almacenes de linea blanca del canton EI Empalme
Elaborado por: Autores

En su mayoria, los almacenes de linea blanca del cantén El Empalme cuentan con jefe de ventas,

6 vendedores, jefe de crédito y cobranzas y tres colaboradores mas, 1 cajero, 1 bodeguero.

Manual de funciones del personal que labora en los almacenes de linea blanca del canton El

Empalme

v Funciones de los asesores de crédito y cobranzas

Los asesores de crédito tienen la responsabilidad de analizar, tramitar y recuperar la cartera de

crédito otorgados a los clientes del almacén. Sus principales funciones son;

e Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades inherentes a su cargo.

e Analizar el riesgo del crédito.



v

e Atender las solicitudes de crédito.

e Presentar informes de riesgos al gerente.

e Mantener actualizados los datos personales del deudor y garante.
e Actualizar los registros de los créditos morosos.

e Elaborar informes respecto a los créditos morosos.

e Realiza los cobros de los créditos morosos a fin de evitar incremento en la cartera vencida.

Funciones del cajero

El cajero (a) del almacén es la persona responsable de realizar el cobro de las ventas y

cuotas de los créditos. Tiene otras funciones como;

Realizar facturas.

Mantener actualizados los datos personales del deudor o garante.

Registrar en el sistema contable los abonos de los clientes.

Otras funciones que el jefe inmediato requiera.

Funciones de los vendedores

Los vendedores son los responsables de cumplir con las ventas, cobertura y la adquisicion de

cartera de nuevos clientes. Algunas de las funciones son;

v

e Atender a los clientes actuales y potenciales del almacén.
e Informar a los clientes acerca de los productos que ofrece la empresa.
e Potencializar la calidad del servicio del almacén.

e Mantener al dia al cliente acerca de los requisitos que solicita la empresa para efectuar un

crédito.
e Reportar el volumen de ventas efectuadas durante la semana.
e Cumplir con las politicas de la empresa.

e Otras disposiciones que requiera el jefe inmediato.

Funciones del bodeguero



La persona encargada de la bodega del almacén es el responsable de mantener al dia el

inventario de mercaderia.

¢ Revisa y mantiene al dia el inventario de ingreso y egreso de mercaderia.

e Controlar, organizar y dirigir todas las acciones correspondientes al buen desempefio de la
bodega.

e Preparar y mantener informacion actualizada y cronolégica.
e Realizar inventarios periédicos.

e Ayudar en la salida y entrada de la mercaderia.

5. Conclusiones

v" El proceso crediticio que emplean los almacenes de linea blanca del sector central en el
cantén El Empalme se relacionan directamente con el incremento de la cartera vencida,

puesto que de él depende el crecimiento de las empresas y su permanencia el mercado.

v' El proceso crediticio que emplean los almacenes de linea blanca es similar, consiste en
receptar la informacion que se le solicita al cliente, la cual debe constar de copia de cédula,
planilla de algun servicio basico, estos dos como elementos principales, en caso de que el
cliente no pueda presentar estos documentos se le solicita rol de pago, copia de escritura o
minuta notariada del predio donde habita, RUC o RISE, lugar donde labora y en dltimo caso

un garante.

v' Se concluye que la falta de controles internos en los almacenes de linea blanca del cantén El
Empalme dan lugar a retrasos en los pagos de la cartera vencida, ya que el personal de
cobranzas no cumple con las politicas que establece la entidad para estos casos, ya que ellos
realizan gestiones de cobranzas falsas, es decir; ellos pasan el informe en la empresa como
gue si han visitado a los clientes cuando no es asi, y si el representante encargado del
almacén no verifica esta informacién, la misma pasa como veridica, y esto actualmente
acarrea en las empresas de linea blanca de este cantdn una cartera vencida de entre
$80.000 y $50.000, segun la informacion obtenida de las encuestas efectuadas a los

representantes de estas entidades.

v' Los mecanismos para la recuperacién de cartera vencida de acuerdo con la investigacion

realizada el 100% de los representantes de los almacenes de linea blanca sefialaron que el



refinanciamiento de crédito es una de las alternativas, otras de las opciones es que el
recaudador visite al cliente constantemente y finalmente mejorar las politicas de crédito y

cobranzas;
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