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RESUMEN EJECUTIVO 

 

"El riesgo operacional y su incidencia en la rentabilidad  de la empresa 

Giahan Ecuador  Cía. Ltda. de la ciudad de Ambato", constituye un trabajo 

teórico-práctico que incluye todo un proceso, desde el inicio con la 

identificación de la empresa, productos que comercializa, determinación 

del problema a investigarse, análisis y diagnóstico del área de crédito y 

cobranza, pasando por un enfoque teórico sobre lo que es el Riesgo 

Operacional y su incidencia en la Rentabilidad, hasta la elaboración de un 

Manual de Políticas y Procedimientos de Crédito y Cobranza. 

 

El presente trabajo se desarrolló en la empresa antes mencionada, que se 

encuentra ubicada en la provincia de Tungurahua, cantón Ambato, en la 

calle Los Dátiles 01-41 y Los Obitos (Sector Ficoa). 

 

Giahan Ecuador  Cía. Ltda. es una empresa dedicada a la compra y venta 

de productos automotrices y filtros de gasolina, aceite, aire y cabina para 

vehículos livianos, que pese a su corta trayectoria, ha sabido posicionarse 

en el mercado nacional, cubriendo provincias como Tungurahua, 

Cotopaxi, Chimborazo, Azuay, Pichincha y a una gran parte de la Región 

Oriente. 

 

Para la elaboración del presente trabajo, se consideró la bibliografía 

relacionada con el Riesgo Operacional, así como de la información 

económica, administrativa y financiera del año 2013, especialmente la 

relacionada con el área de crédito y cobranza permitiendo alcanzar el 

objetivo de diseñar el Manual de Políticas y Procedimientos de Crédito y 

Cobranza; de ahí que el propósito del diseño del manual es dar 

lineamientos a las operaciones de la empresa en el Departamento de 

Crédito y Cobranza de forma sistemática para la concesión y aprobación 

de créditos en la venta de productos automotrices y filtros, desde la 

recepción y asesoramiento al cliente, evaluación del sujeto de crédito, 
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aprobación o negación del crédito, facturación y entrega de mercadería, 

recuperación de cuentas por cobrar y la consecuente supervisión y 

monitoreo de la gestión de cobranza, mediante la implementación de 

procedimientos a seguir en las diferentes etapas de la comercialización de 

sus productos y recuperación de cartera. Además con la elaboración de 

este manual se obtendrá una herramienta de vital importancia para la 

recuperación del dinero a tiempo y de forma oportuna para la empresa, a 

su vez que se recomienda su implementación en vista que contiene 

políticas, procedimientos  y lineamientos para una óptima concesión y 

recuperación del crédito, contribuyendo con esto a disminuir la cartera 

incobrable y mejorar su rentabilidad. 
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INTRODUCCIÓN 

 

Coadyuvar al desarrollo de las empresas, se puede constituir en una de 

las más notables aspiraciones del ser humano, pues la globalización de la 

economía con aperturas de mercados, eliminación de fronteras 

comerciales, tecnología de punta, sistemas de información y 

comunicación digitales, es decir todo aquello que hace que las empresas 

busquen ventajas competitivas sobre el resto; en tal sentido aportar con 

ideas, proyectos, herramientas que contribuyan a estos propósitos, se 

justifican plenamente. 

 

Por ello la presente investigación estudia el Riesgo Operacional y su 

incidencia en la Rentabilidad de la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda. de 

la ciudad de Ambato. 

 

De ahí que, como aporte fundamental de este trabajo investigativo lo 

constituye el diseño de un Manual de Políticas y Procedimientos para el 

área de Crédito y Cobranza, como herramienta de gestión empresarial 

que ayude a un control adecuado de la cartera de la empresa. 

 

La información que se presenta en este trabajo, está dividida en seis 

capítulos: 

 

El Capítulo I.- contiene todos los aspectos relacionados con el problema 

objeto de investigación, se inicia con una contextualización a nivel macro, 

meso y micro, con lo cual se visualiza el problema en el contexto socio 

económico, posteriormente se detallan las causas y efectos del problema, 

luego se realiza una prognosis en la que se presenta una visión futurista 

de los efectos que se pueden presentar en la empresa si no se toman los 

correctivos necesarios. Por último, se procede a la respectiva formulación 

del problema, delimitación, objetivos y justificación. 
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En el Capítulo II.- se presentan los antecedentes investigativos del tema, 

se  define lo que es el Riesgo Operacional concluyéndose en que toda 

actividad realizada en una empresa sea pequeña, mediana o grande tiene 

riesgos, los cuales pueden ser minimizados o incluso eliminados, si se 

toman las medidas de control adecuadas. 

 

Por ello diseñar políticas y procedimientos de crédito y cobranza que 

guíen, normen u orienten el trabajo en esta área se constituyen en una 

verdadera necesidad. 

 

En el Capítulo III.- se describe la metodología de investigación empleada, 

se operacionalizan las variables de la hipótesis en la que se detallan las 

técnicas e instrumentos que sirvieron de apoyo para efectuar el estudio, 

con su debido plan de recolección y procesamiento y su respectivo 

análisis. 

 

El Capítulo IV.- muestra el análisis e interpretación de los resultados 

obtenidos de las encuestas aplicadas a directivos y colaboradores de la 

empresa, para lo cual se han utilizado cuadros y gráficos para una mejor 

interpretación y comprensión. 

 

En el Capítulo V.- se presentan las respectivas conclusiones del trabajo 

investigativo y las recomendaciones que ayudarán a los socios y 

directivos a tomar las mejores decisiones. 

 

Finalmente el Capítulo VI.- contiene la Propuesta, es decir el diseño del 

Manual de políticas y procedimientos para el control de cartera en la 

empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda., con sus objetivos, fundamentos 

teóricos, y una descripción completa de la propuesta. 
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CAPÍTULO I 

 

EL PROBLEMA 

 

1.1 TEMA 

 

El riesgo operacional y su incidencia en la rentabilidad  de la empresa 

Giahan Ecuador  Cía. Ltda. de la ciudad de Ambato. 

 

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 

 

1.2.1 Contextualización 

 

Macro 

 

El sector automotriz en el Ecuador, ha sido y sigue siendo el más 

representativo, ya que es uno de los medios más importantes para 

movilizarse, por lo que varias empresas se han enfocado en este 

segmento que tiene una buena rentabilidad.  

 

Pues el parque automotor del país cada vez va creciendo más, debido al 

incremento de las ventas de vehículos nuevos por medio de las empresas 

fabricantes y sus concesionarios conforme se muestra en la tabla # 1. 

 

Tabla No. 1 Ventas Anuales de Vehículos en Ecuador 

VENTAS DE VEHÍCULOS POR AÑO / 2006 - 2013 

AÑO TOTAL 

2006 89.558 

2007 91.778 

2008 112.684 

2009 92.764 

2010 132.172 

2011 139.893 

2012 121.446 

2013 113.812 
Fuente: ANUARIO 2013 AEADE (Asociación de Empresas Automotrices del Ecuador) 
Elaborado por: Silvia Sánchez 
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Este sector tiene un rol importante dentro de la economía del país, su 

desarrollo genera ingresos fiscales para el estado vía aranceles e 

impuestos y crea fuentes de empleo durante los procesos de producción y 

comercialización. 

 

En el Ecuador las empresas que se dedican a la venta de repuestos y 

productos automotrices, se enfrentan a un mercado cada vez más 

competitivo, en donde no tener una visión a futuro de lo que se quiere 

lograr podría ser un obstáculo para alcanzar el éxito. Además de ser 

altamente competitivo el mercado también se encuentra cambiando 

continuamente, las empresas se ven en la necesidad de tomar decisiones 

que les permitan adaptarse a dichos cambios y desarrollar a su vez la 

capacidad de competir en el mercado. 

 

Las empresas ecuatorianas que pretenden dominar el mercado se han 

distinguido de otras, aprovechando sus fortalezas internas y buscando la 

mejor manera de sobrellevar sus debilidades, es por este motivo que uno 

de los elementos más vitales que impulsan el desarrollo de las empresas  

sin importar su magnitud son los clientes, ya que hacia ellos van dirigidos 

los servicios o productos finales, es por ello que desde las pequeñas, 

medianas, y hasta las más grandes corporaciones han adoptado la 

concesión de créditos como una de las principales políticas de venta.  

 

El gran problema que afecta a las empresas en general es la falta de 

liquidez en los clientes lo cual se ha convertido en el común de los 

denominadores al momento de la recuperación de los créditos, lo cual 

conlleva a un aumento del riesgo operacional. 

 

Meso 

 

En la provincia de Tungurahua existe diversidad de empresas que se 

dedican a la venta de productos y repuestos automotrices, particularmente 
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en la línea de filtros, varias de estas  empresas son de otras ciudades que 

han decidido asignar vendedores para esta zona del país, con la finalidad 

de ampliar su mercado, pues las estadísticas de venta de vehículos 

nuevos en la provincia, con su consecuente incremento del parque 

automotor se ha constituido en factor relevante para ello, como así lo 

demuestra la tabla # 2, donde la participación de la provincia del 

Tungurahua, cada año se ha ido incrementando, salvo los últimos dos 

años. 

  

Tabla No. 2 Ventas Anuales de Vehículos en Tungurahua 

VENTAS POR PROVINCIA Y PARTICIPACIÓN 

AÑO TUNGURAHUA % RESTO % TOTAL 

2006 5.452 6,09% 84.106 93,91% 89.558 

2007 6.357 6,93% 85.421 93,07% 91.778 

2008 8.272 7,34% 104.412 92,66% 112.684 

2009 6.731 7,26% 86.033 92,74% 92.764 

2010 10.484 7,93% 121.688 92,07% 132.172 

2011 10.106 7,22% 129.787 92,78% 139.893 

2012 8.739 7,20% 112.707 92,80% 121.446 

2013 8.016 7,04% 105.796 92,96% 113.812 

    Fuente: ANUARIO 2013 AEADE 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

La mayor parte de consumidores de estos productos son las personas 

que tienen negocios como son: lubricadoras, lavadoras, mecánicas, 

vulcanizadoras y ferreterías; cómo podemos apreciar estos productos se 

vende a intermediarios y estos a su vez al consumidor final. Este es el 

motivo por el cual al mercado de Tungurahua han entrado muchos 

competidores, incluso debido a la alta demanda del producto, las 

empresas otorgan créditos sin un previo análisis, y sin hacer nada para 

mitigar el riesgo operacional que afrontan las empresas que entraron a 

este mercado. 

 

El crecimiento del mercado y la diversidad de la oferta, obligan a las 

empresas que venden en la provincia a buscar distintas estrategias que le 
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otorguen valor a su servicio y aumenten su rentabilidad, productividad y 

calidad. 

 

La misma competencia ha obligado a la gran parte de empresas aumentar 

los cupos de créditos sin un respectivo estudio, sin tomar en cuenta que 

una mala política crediticia puede producir que las cuentas por cobrar 

originadas por las ventas se conviertan en inversiones improductivas, lo 

cual ha ocasionado que exista cartera vencida en un alto porcentaje, 

provocando gastos imprevistos y por ende la disminución de la 

rentabilidad. 

 

Micro 

 

Ambato, ciudad ubicada en el centro del país y considerada de carácter 

comercial, no se ha quedado relegada del desarrollo automotriz, en donde 

los vehículos livianos y pesados están considerados como elementos 

importantes para la movilidad de las personas y bienes. 

 

Y es así que la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda., inicia sus actividades 

comerciales en el año 2010, cuando dos hermanos decidieron unir sus 

capitales los Sres. Ivo y Nilo Mora.  

 

La empresa se dedica a la comercialización al por mayor y menor de 

productos automotrices y filtros para vehículos livianos como son: de 

combustible, aire, aceite y cabina de la marca Millard y Advance, también 

es importante mencionar que la empresa cuenta con sub distribuidores 

que han permitido ubicar el producto en varios lugares estratégicos. 

 

La idea acertada de sus socios de ubicarse en la ciudad de Ambato, ha 

logrado que la empresa amplíe su mercado, es así que esta empresa 

provee sus productos a las provincias de Tungurahua, Cotopaxi, 

Chimborazo, Azuay, Pichincha y a una gran parte de la Región Oriente.  
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Al ir creciendo la empresa y debido a que todas sus ventas se realizan a 

crédito el riesgo operacional también se ha incrementado, evidenciando 

serias falencias en la cartera de clientes, perjudicando los resultados 

sobre el nivel de rentabilidad y posicionamiento tanto interno como 

externo. 

 

1.2.2 Análisis crítico 

 

La empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda. atraviesa por una gran 

problemática como es el inadecuado control de cartera; este problema se 

deriva de un alto riesgo operacional producto de una inapropiada gestión, 

influyendo directamente en la rentabilidad de la empresa. 

 

Esta inadecuada gestión se evidencia a través de la ausencia de  políticas 

y procedimientos  de crédito y cobranza que guíen u orienten la labor de 

esta área, lo que ha ocasionado que la empresa esté atravesando por una 

iliquidez que no le permite contar con el suficiente capital de trabajo para 

abastecerse del stock necesario de mercancías, lo que ha generado 

insatisfacción en los clientes, quienes al no ser atendidos con la totalidad 

de sus pedidos, optan por elegir a la competencia para comprar  los 

productos. 

 

Por otro lado, el limitado personal con que cuenta particularmente en el 

área de cartera y si a ello agregamos la inexistencia de programas de 

capacitación al personal involucrado, imposibilita a la gerencia cumplir con 

las metas y objetivos propuestos; esto es, brindar beneficios económicos 

a sus socios y satisfacción a colaboradores y clientes. 
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Gráfico No. 1 Árbol de Problemas 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Propia 
Elaborado por: Silvia Sánchez 
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1.2.3 Prognosis 

 

El alto riesgo operacional que se produce en la empresa debido a que 

todas las ventas se realizan a crédito, está generando un inadecuado 

control en el área de crédito y cobranza, con lo cual el nivel de 

rentabilidad cada vez se irá reduciendo, pues al no existir el flujo de 

efectivo necesario para poder atender compras y pagos a proveedores, 

deberá incurrir en financiamiento externo, lo que conlleva altos costos 

financieros.  

 

Por otro lado al no tener el suficiente capital de trabajo para cancelar a 

sus proveedores, estos limitarán el monto de la línea de crédito e incluso 

no  despacharán la mercadería, ocasionando reducciones drásticas de 

sus ventas, enfatizando que las ventas son su principal fuente de 

ingresos. 

 

Con todo esto la empresa disminuirá el stock de mercadería y no podrán 

atender los pedidos de todos sus clientes, estos se verán en la obligación 

de buscar a la competencia y la empresa iría perdiendo poco a poco a sus 

clientes. 

 

Todo ello repercutirá negativamente en su crecimiento económico, ya que 

no contará con los medios necesarios para sobrevivir y prosperar dentro 

del mercado que hoy en día es muy competitivo y su estabilidad correrá 

peligro, que en lo posterior se podría estar hablando de un cierre de 

actividades comerciales. 

 

1.2.4 Formulación del problema 

 

¿Es el alto riesgo operacional el que genera un inadecuado control de 

cartera lo que conlleva a la disminución de la rentabilidad de la empresa 

Giahan Ecuador  Cía. Ltda. de la ciudad de Ambato? 
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 Variable independiente: Riesgo Operacional 

 

 Variable dependiente:    Rentabilidad de la empresa 

 

1.2.5 Interrogantes (Subproblemas) 

 

De acuerdo al tema planteado para la investigación se ha seleccionado 

las siguientes interrogantes o sub problemas que serán de gran ayuda 

para el resultado positivo de la misma: 

 

¿Cuáles son los factores del riesgo operacional? 

¿Qué indicadores financieros se debe aplicar para medir la rentabilidad? 

¿De qué manera se puede contrarrestar el inadecuado control de cartera? 

 

1.2.6 Delimitación del objeto de investigación 

 

Para desarrollar la presente investigación se considera la siguiente 

delimitación: 

 

Delimitación de Contenido. 

 

Campo:  Contabilidad y Auditoría 

Área:  Departamento Financiero 

Aspecto:  Riesgo Operacional 

 

Delimitación Espacial. 

 

La presente investigación tendrá lugar en la empresa “Giahan Ecuador 

Cía. Ltda.”, que se encuentra ubicada en la provincia de Tungurahua en  

el cantón Ambato, sector Ficoa en las calles Los Dátiles 01-41 y Obitos. 
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Delimitación Temporal. 

 

El tiempo del problema a investigar corresponde al año  2013 y se lo 

llevará a cabo durante el año 2014.  

 

Categorías de Estudio. 

 

Las categorías conceptuales a investigar son: 

 

 El Riesgo Operacional 

 

 La Rentabilidad 

 

1.3 JUSTIFICACIÓN 

 

El presente trabajo de investigación es importante porque muchas 

empresas han atravesado por esta situación, ya que desde siempre el 

riesgo operacional ha influido en la rentabilidad de las empresas, más aún 

en las que todas sus ventas las realizan a crédito. 

 

La empresa actualmente no cuenta con un sistema de control de riesgos 

que permita identificar y monitorear los procedimientos operativos 

especialmente en el área de créditos y cobranzas, pues la ausencia de un 

manual de políticas y procedimientos en esta área, hace que no haya un 

adecuado proceso en la concesión de créditos, ni tampoco una 

evaluación correcta al sujeto de crédito, no se exige una garantía para el 

cobro del crédito, ni un seguimiento oportuno del mismo, lo que ha 

ocasionado una amplia cartera vencida por ende baja rentabilidad y poca 

liquidez de la empresa. 

 

Los plazos de créditos que se otorgan a los clientes tampoco se cumplen, 

ya que hay clientes que a veces cancelan sus cuentas pendientes a los 
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seis meses; todo esto ha llevado a que la empresa presente una baja 

rentabilidad acompañada de un alto índice de endeudamiento provocado 

por la falta de liquidez y flujo de efectivo, ocasionando que los socios 

recurran a créditos para poder cumplir con sus obligaciones, con 

consecuentes costos financieros significativos. 

 

Los resultados positivos a los que se llegue con esta investigación 

beneficiarán directamente a los socios de la empresa e indirectamente a 

sus clientes y colaboradores, ya que existirá una disminución del riesgo 

operacional y por ende una mayor rentabilidad; esto se logrará mediante 

un estudio de la realidad de la empresa analizando las causas y efectos 

del problema del inadecuado control de cartera por la que atraviesa, 

también aplicando indicadores financieros que le permitirán conocer las 

falencias de la empresa y tomar correctivos necesarios. 

 

Con la implementación de políticas y procedimientos de crédito y 

cobranza, aplicado a la realidad de la empresa se logrará mejorar su 

rentabilidad y  liquidez, ya que esta implementación se convertirá en una 

valiosa herramienta que contribuirá al incremento de sus ingresos y a la 

vez a disminuir el riesgo de considerar la deuda vigente como cartera 

incobrable. 

 

1.4 OBJETIVOS 

 

La presente investigación pretende alcanzar los siguientes objetivos: 

 

1.4.1 Objetivo General 

 

Estudiar la incidencia del Riesgo Operacional en la Rentabilidad de la 

empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda., para mejorar su crecimiento 

empresarial. 
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1.4.2 Objetivos Específicos 

 

 Identificar los factores que inciden en el Riesgo Operacional, para una 

adecuada administración del riesgo. 

 

 Analizar la forma de medir la rentabilidad como elemento determinante 

del crecimiento económico empresarial. 

 

 Proponer una alternativa de solución para contrarrestar el inadecuado 

control de cartera de la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda.  
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CAPÍTULO II 

 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 

 

En el desarrollo del presente proyecto de investigación, se tomará como 

referencia los siguientes proyectos afines: 

 

Según Guillen, Daniel (2008), en su tesis “Propuesta de Administración y 

Evaluación del Riesgo Operativo para Empresas de Manufactura en 

Ecuador”, llega a las siguientes conclusiones: 

 

 El riesgo operacional es la posibilidad de que  se ocasionen pérdidas a 

las empresas por  eventos o hechos derivados de fallas o insuficiencias 

en sus procesos, en las personas internas o relacionadas, en la 

tecnología de la información o pérdidas por eventos externos. Cuando 

una compañía se desenvuelve dentro de un ambiente social, 

económico y político; experimenta el riesgo operativo, el cual nace 

como una forma de enfrentar todo el cambio tecnológico de la última 

generación, creando una conciencia de riesgo en las empresas y 

analizando las principales fuentes de riesgo. 

 

 El riesgo de personas  es común para todas las empresas sin importar 

el tipo o línea de negocio, ya que siempre estarán expuestas a errores 

humanos, sabotajes, fraudes, robos, paralizaciones, apropiación de 

información, negligencia, inapropiadas relaciones interpersonales, 

todas estas relacionadas con la naturaleza misma de las personas que 

laboran en la compañía, luego se describe el riesgo en la tecnología de 

la información, la cual con el avance de los sistemas informáticos se ha 

vuelto crítico para una empresa ya que puede afectar el funcionamiento 

mismo de la compañía, este riesgo está asociado a la violación de las 
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seguridades de los sistemas de la empresa, otro factor descrito son los 

riesgos externos que depende del desenvolvimiento de la empresa en 

un medio ambiente y todos los agentes externos a los que está 

expuesta. 

 

Se debe tener muy en cuenta que el riesgo implica amenaza a los 

objetivos de las empresas  y por ende a los resultados, por lo que es de 

suma importancia implementar en las empresas una adecuada gestión de 

riesgos, con políticas y procedimientos bien definidos. 

 

Según Reyes, Gabriel (2010), en su tesis “Implementación de una 

Metodología de Administración de Riesgos Integrales en la COAC El 

Sagrario Cía. Ltda.”, llega a las siguientes conclusiones: 

 

 La Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario Cía. Ltda., ha 

comprendido la importancia, de identificar, medir y gestionar el riesgo 

financiero como elemento complementario al desarrollo social para el 

cual fue constituida. 

 

 La administración empírica de riesgos no permite evaluar la efectividad 

de una adecuada gestión y administración de riesgos financieros que 

sin duda va a impactar en los resultados y por ende al logro de 

objetivos de la organización. 

 

 Al no disponer de una metodología de control y de gestión de riesgos 

en la Institución no es imposible identificar las actividades más 

importantes de la Institución, así como el tipo, el nivel de riesgos 

inherentes a estas actividades. 

 

En todas las empresas es muy importante identificar, medir y gestionar el 

riesgo, ya que debemos tener muy claro que al formar una empresa todos 

atravesamos por un riesgo, el cual tiene dos posibilidades la de ganar o 
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perder.  Al Administrar correctamente el riesgo tenemos grandes ventajas 

como lo es el de detectarlo y poder mitigarlo o evitarlo, esto ayudará a que 

la entidad pueda cumplir sus metas y objetivos propuestos. 

 

De acuerdo con Paz, Lorena (2012), en su tesis “El Riesgo Operativo y su 

incidencia en los Estados Financieros de la empresa Enprovit de la ciudad 

de Ambato”, quien llega a las siguientes conclusiones: 

 

 Las principales fuentes de riesgo operativo son los procesos internos, 

que es la probabilidad de pérdidas financieras relacionadas con la 

inexistencia de políticas y procedimientos que puede tener como 

consecuencia el desarrollo deficiente de las operaciones como el 

manejo de los inventarios de la empresa , cuyo riesgo es mayor , es 

decir que podría originar una pérdida financiera importante. 

 

 Existe un riesgo mayor con respecto a los procesos operativos, por lo 

que es de suma importancia la elaboración de políticas y 

procedimientos para control de inventarios que ayuden al proceso de 

registro, valoración y cuidado de la mercadería que se va a 

comercializar. 

 

Todas las empresas cuentan con procesos, en los que intervienen los  

seres humanos, los cuales pueden equivocarse y dañar  a la empresa 

causando grandes pérdidas, razón por la cual es necesario elaborar 

manuales de políticas y procedimientos, que sirvan de guía para el 

personal de la empresa permitiendo reducir el riesgo. 

 

2.2 FUNDAMENTACIÓN FILOSÓFICA 

 

El presente trabajo de investigación que se propone, se desarrollará en 

base al paradigma Crítico Propositivo, ya que tiene como finalidad 

estudiar, comprender e interpretar un problema real casi como los 
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significados de las actuaciones de las personas, sus conocimientos, 

intenciones y acciones ya que en su naturaleza existen múltiples 

realidades construidas, interrelacionadas y dependientes de las demás, 

dándoles soluciones para mejorar la calidad de vida del hombre ya que 

están en contante desarrollo. 

 

La realidad de la empresa “Giahan Ecuador Cía. Ltda.” tendrá una visión 

dinámica construida en la diferencia de pensamiento de las personas que 

forman la empresa. 

 

Esta investigación busca una transformación social mediante el progreso 

del ser humano en la calidad de vida, preservando la práctica de valores 

que ayuda a la solidaridad humana y a la equidad por las diferencias 

culturales y sociales que pueden aun existir en nuestro medio. 

 

En la investigación se aplicará una metodología cualitativa que permitirá 

determinar la relación teórica- práctica, concibiéndola como un proceso de 

retroalimentación constante, entre el sujeto y el objeto de estudio ya que 

la investigación no es un proceso estático sino una acción, es una 

oportunidad de mejorar la formación para la población.  

 

2.3 FUNDAMENTACIÓN LEGAL 

 

La base legal para el desarrollo de la investigación será la siguiente: 

 

Normas Ecuatorianas de Auditoria NEA 10 Evaluación del Riesgo y 

Control Interno. 

 

1. El propósito de esta Norma Ecuatoriana sobre Auditoría (NEA) es 

establecer normas y proporcionar lineamientos para obtener una 

comprensión de los sistemas de contabilidad y de control interno y 

sobre el riesgo de auditoría y sus componentes: riesgo inherente, 
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riesgo de control y riesgo de detección. 

 

2. El auditor deberá obtener una comprensión suficiente de los sistemas 

de contabilidad y de control interno para planificar la auditoría y 

desarrollar un enfoque de auditoría efectivo. El auditor debería usar 

juicio profesional para evaluar el riesgo de auditoría y diseñar los 

procedimientos de auditoría para asegurar que el riesgo se reduce a 

un nivel aceptablemente bajo. 

 

3. “Riesgo de auditoría” significa el riesgo de que el auditor dé una 

opinión de auditoría no apropiada cuando los estados financieros 

están elaborados en forma errónea de una manera importante.  

El riesgo de auditoría tiene tres componentes: riesgo inherente, riesgo 

de control y riesgo de detección. 

 

4. “Riesgo inherente” es la susceptibilidad del saldo de una cuenta o 

clase de transacciones a una exposición errónea que pudiera ser de 

carácter significativo, individualmente o cuando se agrega con 

exposiciones erróneas en otras cuentas o clases, asumiendo que no 

hubo controles internos relacionados. 

 

5. “Riesgo de control” es el riesgo de que una exposición errónea que 

pudiera ocurrir en el saldo de cuenta o clase de transacciones y que 

individualmente pudiera ser de carácter significativo o cuando se 

agrega con exposiciones erróneas en otros saldos o clases, no sea 

evitado o detectado y corregido con oportunidad por los sistemas de 

contabilidad y de control interno. 

 

6. “Riesgo de detección” es el riesgo de que los procedimientos 

sustantivos de un auditor no detecten una exposición errónea que 

existe en un saldo de una cuenta o clase de transacciones que podría 

ser de carácter significativo, individualmente o cuando se agrega con 
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exposiciones erróneas en otros saldos o clases. 

 

8. El término “Sistema de control interno” significa todas las políticas y 

procedimientos (controles internos) adaptados por la administración de 

una entidad para ayudar a lograr el objetivo de la administración de 

asegurar, tanto como sea factible, la conducción ordenada y eficiente 

de su negocio, incluyendo adhesión a las políticas de administración, 

la salvaguarda de activos, la prevención y detección de fraude y error, 

la precisión e integridad de los registros contables, y la oportuna 

preparación de información financiera confiable. El sistema de control 

interno va más allá de aquellos asuntos que se relacionan 

directamente con las funciones del sistema de contabilidad y 

comprende: 

 

a) “El ambiente de control” significa la actitud global, conciencia y 

acciones de directores y administración respecto del sistema de 

control interno y su importancia en la entidad. El ambiente de 

control tiene un efecto sobre la efectividad de los procedimientos 

de control específicos. Un ambiente de control fuerte, por ejemplo, 

uno con controles presupuestarios estrictos y una función de 

auditoría interna efectiva, pueden complementar en forma muy 

importante los procedimientos específicos de control. Sin 

embargo, un ambiente fuerte no asegura, por sí mismo, la 

efectividad del sistema de control interno. 

 

b) “Procedimientos de control” significa aquellas políticas y 

procedimientos además del ambiente de control que la 

administración ha establecido para lograr los objetivos específicos 

de la entidad.  

(Norma Ecuatoriana de Auditoría NEA #10). 
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2.4 CATEGORÍAS FUNDAMENTALES 

2.4.1 Gráficos de Inclusión Interrelacionados 

2.4.1.1 Superordinación 

Gráfico No. 2 Superordinación de variables 

 

 

Fuente: Propia 
Elaborado por: Silvia Sánchez 
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2.4.1.2  Subordinación Conceptual de la Variable Independiente 

 

Gráfico No. 3 Subordinación de la Variable Independiente 
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2.4.1.3 Subordinación Conceptual de la Variable Dependiente 

 

Gráfico No. 4 Subordinación de la Variable Dependiente 
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2.4.1.4  Categorías Fundamentales de la Variable Independiente 

 

2.4.1.4.1 Riesgo Operacional 

 

El riesgo operacional, operativo o de operación se basa en la posibilidad 

de que se ocasionen pérdidas financieras a las empresas por eventos o 

hechos derivados de fallas o insuficiencias en sus procesos estratégicos, 

administrativos o del negocio, las personas internas o relacionadas, la 

tecnología de información usada y por eventos externos (Olaya, 2006). 

 

El riesgo operativo es el que proviene de fallas de información en los 

sistemas o en los controles internos que pueden provocar una pérdida 

inesperada.  

 

Este riesgo se asocia con errores humanos, fallas en los procesos e 

inadecuados sistemas y controles (Rodríguez & Ortiz, 2010). 

 

Por lo expuesto anteriormente se puede acotar que el riesgo operacional 

está presente en todas las actividades que realizan las empresas ya sean 

financieras o comerciales y provienen de errores humanos, tecnológicos o 

por eventos externos. 

 

Factores de Riesgo Operativo 

 

Se entiende por factores de riesgo las fuentes generadoras de riesgo 

operativo que puedan o no generar pérdidas, entre los cuales tenemos: 

 

Procesos. Pérdidas producidas por fallos en los procesos automáticos o 

manuales. 

 

Personas. Pérdidas producidas por errores humanos, por actuaciones 

negligentes o por actos intencionados. 
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Sistemas. Pérdidas debidas a fallos  en los sistemas, o cortes en las 

comunicaciones. 

 

Eventos Externos. Pérdidas por catástrofes naturales, accidentes, 

atracos (Rahnema & Soley, 2006). 

 

Se concluye que toda actividad realizada en una empresa sea pequeña, 

mediana o grande tiene riesgos, los cuales pueden ser minimizados o 

incluso eliminados, si se toman las medidas de control adecuadas. 

 

Clases de Riesgo Operativo 

 

Son las clasificaciones de eventos de Riesgo Operativo entre los cuales 

tenemos: 

 

Fraude Interno 

 

Pérdidas ocasionadas por actos en los cuales participa al menos un 

funcionario interno con la intención de defraudar, malversar fondos o 

evadir las leyes o políticas internas. 

 

Fraude Externo 

 

Pérdidas en las que se incurre por actos de terceros con la intención de 

defraudar, malversar fondos o evadir la ley. 

 

Esta categoría incluye eventos como: robos, falsificación, ataques 

informáticos, entre otros (Pérez C. , 2013). 

 

Se concluye  que el fraude interno y externo son consecuencias que se 

pueden producir en las empresas, por lo que hay realizar una gestión 

adecuada del riesgo operacional para poder controlarlo. 
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Relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo 

 

Pérdidas derivadas de actuaciones incompatibles con la legislación o 

acuerdos laborales, sobre higiene o seguridad en el trabajo, sobre el pago 

de reclamaciones por daños personales, o sobre casos relacionados con 

discriminación en el trabajo (Superintendencia de Banca y Seguros Perú, 

2009). 

 

Se puede decir que en la mayoría de empresas existen pérdidas por no 

cumplir con lo citado en  la legislación laboral, esto se produce ya sea por 

desconocimiento o por tratar de minimizar los gastos, pero el final resulta 

más costoso evadir las leyes para no cumplirlas. En cuanto a la seguridad 

en el puesto de trabajo hay que realizar actividades básicas para evitar o 

disminuir los accidentes laborales, ya que estos conllevan a un aumento 

de gastos. 

 

Clientes, productos y prácticas empresariales 

 

Pérdidas derivadas del incumplimiento involuntario o negligente de una 

obligación profesional frente a clientes concretos (incluidos requisitos 

fiduciarios y de adecuación), o de la naturaleza o diseño de un producto 

(Superintendencia de Banca y Seguros Perú, 2009). 

 

Se concluye que estas pérdidas se originan cuando al realizar las ventas 

de los productos el vendedor no brinda  toda la información necesaria 

sobre el producto que se está ofreciendo. 

 

Daños a activos materiales 

 

Pérdidas derivadas de daños o perjuicios a activos físicos como 

consecuencia de desastres naturales u otros eventos de fuentes externas 

(Superintendencia de Banca y Seguros Perú, 2009). 
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En conclusión, estas pérdidas se producen por desastres naturales como 

incendios, terremotos o también puede ser por atentados que provienen 

de fuentes externas. 

 

Interrupción del negocio y fallos en los sistemas 

 

Pérdidas derivadas de incidencias o interrupciones en el negocio y de 

fallas en los sistemas. 

 

Estas pérdidas se producen por fallas en los sistemas informáticos, por 

ejemplo cuando hay apagones o cuando el sistema se cuelga, esto 

ocasiona que se interrumpa la atención al cliente. 

 

Ejecución, entrega y gestión de procesos 

 

Pérdidas derivadas de errores en el procesamiento de operaciones o en 

la gestión de procesos, así como de relaciones con contrapartes 

comerciales y proveedores (Superintendencia de Banca y Seguros Perú, 

2009). 

 

 Esta categoría incluye eventos asociados con: captura de transacciones, 

ejecución y mantenimiento, monitoreo y reporte, entrada y documentación 

de clientes, gestión de cuentas de clientes, contrapartes de negocio, 

vendedores y proveedores (Pérez C. , 2013). 

 

Con lo mencionado se concluye que estas pérdidas se producen por 

errores cometidos por los miembros de una empresa como por ejemplo 

cuando no se entrega un pedido de mercadería en el plazo estipulado. 

También puede ser por desastres naturales o por fallas en los sistemas. 
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Categorización de eventos de pérdida por Riesgo Operativo. 

 

Gráfico No. 5 Fuentes y Eventos del Riesgo Operativo 

 

Fuente: Comité de Basilea de Supervisión Bancaria Publicación 96 

Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

2.4.1.4.2 Administración  del Riesgo 

 

Según Ibarra, Jorge (2013). “La administración de riesgos se puede 

definir  como el proceso de identificación, medida y administración de los 

riesgos que amenazan la existencia, los activos, las ganancias o al 

personal de una organización, o los servicios que ésta provee.” 

 

La Administración del Riesgo Empresarial es el proceso por el cual la 

dirección de una empresa u organización administra el amplio espectro de 

los riesgos a los cuales está expuesto (tanto sean de mercado como 

operacionales) de acuerdo al nivel de riesgo al cual están dispuestos a 

exponerse según sus objetivos estratégicos (kit Ingeniería Electrónica, 

2014). 

  

Se puede deducir que la  Administración de riesgos es necesaria para 

cualquier empresa, ya que ayuda a alcanzar los objetivos 

organizacionales y a tomar decisiones oportunas y acertadas, en base a 
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los beneficios que se espera en un futuro tomando en consideración que 

puede haber pérdidas inesperadas. 

  

Objetivos de la Administración de Riesgos  

 

El objetivo general de la administración de riesgos es: evitar pérdidas o 

gastos significativos derivados de la exposición al riesgo de las 

empresas.  Los objetivos básicos o particulares que deberían perseguir 

cualquier departamento o área de administración de riesgos, podrían ser 

los siguientes:  

 

 Asegurar el cumplimiento de las políticas definidas por la dirección, en 

relación con los riesgos.   

 Establecer las metodologías de análisis y evaluación de los riesgos.  

 Establecer métodos, procedimientos y controles para la administración 

de riesgos.  

 Identificar las fuentes de información adecuadas para medir la 

magnitud de los riesgos.  

 Medir metodológicamente la exposición al riesgo.  

 Determinar los niveles de riesgo aceptables de acuerdo con la 

estructura financiera de la empresa y con las políticas al respecto.  

 Establecer, mediante la teoría de escenarios, los posibles cambios o 

variaciones en las variables que inciden en la exposición al riesgo.  

 Elaborar informes constantes sobre la exposición al riesgo.  

(Cabrera D. , 2014). 

 

Se concluye que el objetivo principal de la administración de riesgos es 

evitar que se produzcan pérdidas, para ello es importante gestionar 

apropiadamente el riesgo, minimizando su exposición y utilizando todos  

los recursos necesarios a fin de alcanzar los objetivos propuestos. 
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2.4.1.4.3  Identificación y Evaluación 

 

Identificación 

 

La identificación efectiva del riesgo considera tanto los factores internos 

como externos que podrían afectar adversamente el logro de los objetivos 

institucionales (Moncayo, 2012). 

 

El punto de inicio para la administración del Riesgo Operativo en una 

entidad es la identificación de los riesgos clave y su vinculación con los 

objetivos del negocio y los controles establecidos para mitigarlos. Los 

resultados de este ejercicio se vuelcan típicamente a un registro de 

riesgos, que actúa como un repositorio central de la naturaleza y estado 

de cada uno de los riesgos clave y sus controles en todo momento. Un 

registro bien diseñado y que se mantiene actualizado puede ayudar a la 

entidad, ya que: 

 

 Permite a la alta gerencia recibir información periódica de los 

principales riesgos y de cómo se están reportando. 

 

 Contribuye con la auditoría interna pues el registro provee un resumen 

de las actividades de control que pueden estar sujetas a revisión por 

parte de estas áreas. 

 

 Permite mejorar la asignación del capital económico, pues este debe 

estar alineado con los riesgos asumidos por la entidad. 

 

 Contribuye al cumplimiento de requisitos regulatorios. 

 

Algunas de las técnicas más utilizadas para identificar los riesgos son la 

elaboración de cuestionarios de auto-evaluación y la realización de 

reuniones grupales guiada (Rodríguez & Ortiz, 2010). 
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Se concluye que al identificar los riesgos podemos evaluar su impacto  y 

determinar las posibles alternativas de solución para dichos riesgos, 

mediante  una aplicación adecuada de gestión de riesgos, esto ayudaría 

a que la empresa pueda alcanzar los objetivos que se ha planteado. 

 

Evaluación 

 

Para todos los riesgos operativos materiales que han sido identificados, la 

entidad debería decidir si usa procedimientos apropiados de control y/o 

mitigación de los riesgos o asumirlos. Para aquellos riesgos que no 

pueden ser controlados, la entidad debería decidir si los acepta, reduce el 

nivel de actividad del negocio expuesta o se retira de esta actividad 

completamente. 

 

Todos los riesgos materiales deberían ser evaluados por probabilidad de 

ocurrencia e impacto a la medición de la vulnerabilidad de la entidad a 

este riesgo. Cuando sea posible, la entidad debería usar controles 

internos apropiados u otras estrategias de mitigación, como los seguros 

(Moncayo, 2012). 

 

Una vez identificados los tipos de Riesgos Operativos relevantes, en 

general se establecen prioridades para enfrentarlos en función del 

ambiente de control existente en la entidad.  

 

Para ello se suelen utilizar plantillas estándar de evaluación del riesgo, 

que facilitan que el personal involucrado realice una descripción de los 

riesgos, identifique causas y disparadores del Riesgo Operativo así como 

también analizar sus efectos. 

 

Los riesgos pueden ser evaluados sobre una base inherente (antes de 

aplicar los controles) o sobre una base residual, esto es después de 

aplicar los controles existentes (Delfiner & Pailhé, 2008). 
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Por lo expuesto anteriormente se puede decir que en la etapa de 

identificación se puede conocer todos los riesgos a los cuales se está 

enfrentando una empresa, en esta etapa se debe emplear personal 

idóneo para que realice esta actividad, ya que luego estos riesgos deben 

ser evaluados para poder controlarlos o mitigarlos. 

 

2.4.1.4.4 Control 

 

El control es una etapa primordial en la administración, pues, aunque una 

empresa cuente con magníficos planes, una estructura organizacional 

adecuada y una dirección eficiente, el ejecutivo no podrá verificar cuál es 

la situación real de la organización si no existe un mecanismo que se 

cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos 

(Cabrera E. , 2007). 

 

Según Hernández, Domingo (2010). “El control es el proceso puntual y 

continuo que tiene por objeto comprobar si el desarrollo de las 

operaciones se ha efectuado de conformidad a lo planificado y alcanzado 

los objetivos programados”. 

 

Se puede decir que el Control debe ser aplicado a todos los 

departamentos y niveles de una empresa, más aun a los departamentos 

donde el riesgo es alto como es el departamento de Crédito y Cobranza. 

 

Control Interno 

 

El control interno comprende el plan de organización en todos los 

procedimientos coordinados de manera coherente a las necesidades del 

negocio, para proteger y resguardar sus activos, verificar su exactitud y 

confiabilidad de los datos contables, así como también llevar la eficiencia, 

productividad y custodia en las operaciones para estimular la adhesión a 

las exigencias ordenadas por la gerencia (Martínez J. , 2005). 
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El control interno es un proceso, ejecutado por la Junta Directiva o 

Consejo de Administración de una entidad, por su grupo directivo 

(gerencial) y por el resto del personal, diseñado específicamente para 

proporcionarles seguridad razonable de conseguir en la empresa las tres 

siguientes categorías de objetivos: 

 

 Efectividad y eficiencia de las operaciones. 

 

 Suficiencia y confiabilidad de la información financiera 

 

 Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables 

(Estupiñan, 2006). 

  

Se deduce que con un efectivo control de riesgos se puede llegar a 

obtener resultados positivos, creando un clima de confianza y orgullo para 

la empresa y para sus trabajadores. 

 

Componentes del Control Interno 

 

Entorno de Control 

 

El entorno de control marca la pauta del funcionamiento de una empresa 

e influye en la concienciación de sus empleados respecto al control. Es la 

base de todos los demás componentes del control interno, aportando 

disciplina y estructura.  

 

Los factores del entorno de control incluyen la integridad, los valores 

éticos y la capacidad de los empleados de la empresa, la filosofía de 

dirección y el estilo de gestión, la manera en que la dirección asigna 

autoridad y las responsabilidades y organiza y desarrolla 

profesionalmente a sus empleados y la atención y orientación que 

proporciona al consejo de administración. 
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El Entorno de control propicia la estructura en la que se deben cumplir los 

objetivos y la preparación del hombre que hará que se cumplan (Pérez, 

2007). 

 

Cabe recalcar que el entorno de control es la base primordial del control 

interno, ya que por medio de este componente se pueden desarrollar 

acciones eficientes desde el nivel superior hacia todos los subordinados. 

 

Evaluación de los Riesgos 

 

El Control Interno ha sido pensado esencialmente para limitar los riesgos 

que afectan las actividades de las entidades. A través de la investigación 

y análisis de los riesgos relevantes y el punto hasta el cual el control 

vigente los neutraliza, se evalúa la vulnerabilidad del sistema. Para ello 

debe adquirirse un conocimiento práctico de la entidad y sus 

componentes como manera de identificar los puntos débiles, enfocando 

los riesgos tanto de la entidad (internos y externos) como de la actividad. 

 

Los procesos de evaluación del riesgo deben estar orientados al futuro, 

permitiendo a la dirección anticipar los nuevos riesgos y adoptar las 

medidas oportunas para minimizar y/o eliminar el impacto de los mismos 

en el logro de los resultados esperados.  

 

La evaluación del riesgo tiene un carácter preventivo y se debe convertir 

en parte natural del proceso de planificación de la empresa (González & 

Damaris, 2010). 

 

Se puede decir que la evaluación del riesgo, ayudará a que los altos 

directivos de la empresa  puedan tomar decisiones oportunas y efectivas, 

para que puedan cumplir los objetivos organizacionales que todas las 

empresas anhelan. 
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Actividades de Control 

 

 La organización selecciona y desarrolla las actividades de control que 

contribuyan a la mitigación, a niveles aceptables, de los riesgos para el 

logro de los objetivos. 

 

 La organización selecciona y desarrolla las actividades de control 

generales sobre la tecnología para respaldar el logro de los objetivos. 

 

 La organización despliega las actividades de control tal y como se 

manifiestan en las políticas que establecen lo que se espera y en los 

procedimientos relevantes para llevar a cabo esas políticas (Mantilla & 

A., 2009). 

 

Se concluye que las actividades de control se realizan en la mayoría de 

empresas ya que tiene el propósito de otorgar confianza y seguridad a 

todos sus miembros ayudando en su desarrollo económico. 

 

Información y Comunicación 

 

Consecuentemente la información pertinente debe ser identificada, 

capturada, procesada y comunicada al personal en forma y dentro del 

tiempo indicado, de forma tal que le permita cumplir con sus 

responsabilidades. Los sistemas producen reportes conteniendo 

información operacional, financiera y de cumplimiento que hace posible 

conducir y controlar la organización.  

 

Todo el personal debe recibir un claro mensaje de la alta gerencia de sus 

responsabilidades sobre el control así como la forma en que las 

actividades individuales se relacionan con el trabajo de otros. Asimismo, 

debe contarse con medios para comunicar información relevante hacia los 

mandos superiores, así como a entidades externas (Schmidt, 2008). 
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Se puede acotar que la información y comunicación es un pilar muy 

importante dentro de una empresa, ya que por medio de esta se puede 

difundir toda la información a los trabajadores de una manera clara, 

ayudando a que exista un buen ambiente  de trabajo. 

 

Supervisión o Monitoreo 

 

El control interno tiene que ser supervisado y evaluado de forma 

sistemática para determinar si el mismo se desarrolla en la forma 

esperada.  

 

Las actividades de monitoreo permanente incluyen las supervisiones 

ejecutadas por la dirección de la entidad, por los responsables de las 

áreas o por el trabajador en su propio puesto de trabajo.  

 

La manera actualizada de implementar el control interno exige la 

modificación de la forma en que el mismo se evaluaba, al tener que 

incorporar los componentes que lo integran haciendo más integral su 

análisis; a diferencia de las evaluaciones que se practicaban que hacían 

mayor énfasis en la revisión de los aspectos puramente contables de la 

entidad sin incluir otros elementos que inciden en la gestión de la entidad 

(Viel, 2009). 

 

Debe monitorearse el proceso total, y considerarse como necesario hacer 

modificaciones. De esta manera el sistema puede reaccionar 

dinámicamente, cambiando a medida que las condiciones lo justifiquen 

(Estupiñan, 2006). 

 

Se puede concluir que la supervisión y monitoreo a todos los procesos es 

de gran importancia ya que ayuda a comprobar la efectividad de los 

controles, por lo que deben realizarse de forma permanente. 
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2.4.1.5 Categorías Fundamentales de la Variable Dependiente. 

 

2.4.1.5.1 Gestión Financiera 

 

La gestión financiera, es una de las tradicionales áreas funcionales de la 

gestión, hallada en cualquier organización, competiéndole los análisis, 

decisiones y acciones relacionadas con los medios financieros necesarios 

a la actividad de dicha organización. Así, la función financiera integra 

todas las tareas relacionadas con el logro, utilización y control de recursos 

financieros (Nunes, 2008). 

 

Se denomina gestión financiera (o gestión de movimiento de fondos) a 

todos los procesos que consisten en conseguir, mantener y utilizar dinero, 

sea físico (billetes y monedas) o a través de otros instrumentos, como 

cheques y tarjetas de crédito. La gestión financiera es la que convierte a 

la visión y misión en operaciones monetarias (Yadira, 2012). 

 

En conclusión se puede decir que la  gestión financiera juega un rol muy 

importante en una empresa como es el manejo y control de los recursos 

financieros, esto hará que pueda cumplir con el objetivo principal que es 

el de incrementar su rentabilidad. 

 

Funciones 

 

 La determinación de las necesidades de recursos financieros 

(planteamiento de las necesidades, descripción de los recursos 

disponibles, previsión de los recursos liberados y cálculo de las 

necesidades de la financiación externa). 

 

 La consecución de financiación según su forma más beneficiosa 

(teniendo en cuenta los costes, plazos y otras condiciones 

contractuales, las condiciones fiscales y la estructura financiera ). 
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 La aplicación  juiciosa de los recursos financieros, incluyendo los 

excedentes de tesorería (de manera a obtener una estructura 

financiera equilibrada y adecuados niveles de eficiencia y rentabilidad). 

 

  El análisis financiero (incluyendo bien la recolección, bien el estudio de 

información de manera a obtener respuestas seguras sobre la situación 

financiera de la empresa). 

 

   El análisis con respecto a la viabilidad económica y financiera de las 

inversiones (Nunes, 2008). 

 

Se puede concluir básicamente que la función principal de la gestión 

financiera es optimizar los recursos financieros, maximizando los ingresos 

y minimizando los egresos. 

 

2.4.1.5.2 Estados Financieros 

 

Finalidad de los estados financieros 

 

Los estados financieros constituyen una representación estructurada de la 

situación financiera y del rendimiento financiero de una entidad. 

 

El objetivo de los estados financieros es suministrar información acerca de 

la situación financiera, el rendimiento financiero y de los flujos de efectivo 

de una entidad, que sea útil a una amplia variedad de usuarios a la hora 

de tomar sus decisiones económicas.  

 

Los estados financieros también muestran los resultados de la gestión 

realizada por los administradores con los recursos que les han sido 

confiados (Plan Contable , 2007). 

Entre los principales estados financieros tenemos: 
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 Estado de Situación Financiera  

 

 Estado del Resultado global del ejercicio 

 

 Estado de Cambios en el Patrimonio neto del ejercicio 

 

  Estado de Flujos de Efectivo del ejercicio 

 

Se puede decir que los Estados Financieros sirven para conocer la 

realidad económica y financiera de una empresa para que se pueda tomar 

decisiones, ya que nos  proporcionan información útil  y oportuna. 

 

Estado de situación Financiera 

 

Una entidad revelará, ya sea en el estado de situación financiera o en las 

notas, sub clasificaciones adicionales de partidas presentadas, 

clasificadas de una forma apropiada a las actividades de la entidad. 

 

En el formato del Balance General debe distinguir entre activos corrientes 

y no corrientes, así como pasivos corrientes y no corrientes, a no ser que 

la presentación en función de su liquidez permita una información más 

relevante y fiable. 

 

En cualquiera de los dos casos, se debe mostrar para cada elemento, 

incluido en el activo o en el pasivo, el importe que se debe antes de doce 

meses respecto a la fecha de cierre del balance, y cualquier cantidad que 

se espere recuperar o pagar en más de doce meses (Plan Contable , 

2007). 

 

En conclusión el Estado de Situación Financiera o Balance General es un 

informe que se presenta al terminar un periodo y nos muestra lo que 

posee la empresa, lo que debe y el capital que se ha invertido.  
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Tabla No. 3 Formato Estado de Situación Financiera 

EMPRESA "XYZ" 
ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA 

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL  2013 

ACTIVOS       

EFECTIVO Y SUS EQUIVALENTES   XXXXX   

CUENTAS POR COBRAR   XXXXX   

ANTICIPO A PROVEEDORES   XXXXX   

INVENTARIOS   XXXXX   

TOTAL ACTIVO CORRIENTE     XXXXXX 

ACTIVO FIJO XXXX XXXXX   

DEPRECIACIÓN ACUMULADA (XXXX)     

ACTIVOS INTANGIBLES   XXXXX   

OTROS ACTIVOS   XXXXX   

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE     XXXXXX 

TOTAL ACTIVO     XXXXXX 

        

PASIVO       

PROVEEDORES   XXXXXX   

PRESTAMOS   XXXXXX   

SUELDOS Y BENEFICIOS POR PAGAR   XXXXXX   

IMPUESTOS POR PAGAR   XXXXXX   

ANTICIPO DE CLIENTES   XXXXXX   

TOTAL PASIVO CORRIENTE     XXXXXXX 

PRESTAMOS   XXXXXX   

TOTAL PASIVO NO CORRIENTE     XXXXXXX 

TOTAL PASIVO     XXXXXXXX 

    

PATRIMONIO       

CAPITAL   XXXXXX   

UTILIDADES ACUMULADAS   XXXXXX   

UTILIDAD DEL EJERCICIO   XXXXXX   

TOTAL PATRIMONIO     XXXXXX 

TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO     XXXXXX 

Fuente: Análisis Práctico y Guía de Implementación de NIIF(Zapata J. , 2012) 
Elaborado por: Silvia Sánchez  

 

Estado de Resultados 

 

Una entidad presentará todas las partidas de ingresos y gastos 

reconocidas en un ejercicio. Los gastos deben presentarse por naturaleza 

y función. 

 

La definición de ingresos incluye tanto los ingresos de actividades 
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ordinarias como las ganancias. Los ingresos de actividades surgen en el 

curso de las actividades ordinarias de la entidad, las ganancias son 

partidas que, cumpliendo la definición de ingresos, pueden o no surgir de 

las actividades ordinarias. 

 

La definición de gastos incluye tanto las pérdidas (ejemplo por siniestros) 

como los gastos que surgen en las actividades ordinarias de la entidad 

(Normas Internacionales de Contabilidad, 2005). 

 

Se puede decir que el Estado de Resultados es el que refleja todos los 

gastos en los que ha incurrido la empresa al realizar sus operaciones y los 

ingresos que ha obtenido. Este estado refleja si la empresa ha obtenido 

utilidad o pérdida en un determinado periodo contable. 

 

Tabla No. 4 Formato de Estado de Resultados 

EMPRESA "XYZ" 

ESTADO DE RESULTADOS 

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL  2013 

VENTAS XXXXX 

(-)  COSTO DE VENTAS (XXXX) 

= MARGEN BRUTO XXXXXX 

(-) GASTOS OPERATIVOS (XXXX) 

GASTOS DE  ADMINISTRACIÓN  (XXXX) 

GASTOS DE VENTAS (XXXX) 

GASTOS FINANCIEROS (XXXX) 

= UTILIDAD OPERACIONAL XXXXX 

(-) GASTOS NO OPERATIVOS (XXXXX) 

= UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACIÓN TRABAJADORES XXXXXX 

(-) PARTICIPACIÓN 15% TRABAJADORES (XXXXXX) 

= UTILIDAD GRAVABLE XXXXXXX 

(-) IMPUESTO A LA RENTA (XXXXX) 

UTILIDAD NETA DEL PERIODO XXXXXX 

Fuente: Análisis Práctico y Guía de Implementación de NIIF(Zapata J. , 2012) 
Elaborado por: Silvia Sánchez  
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Estado de Cambios en el Patrimonio 

 

Una entidad presentará, ya sea en el estado de cambios en el patrimonio 

neto o en las notas, el importe de los dividendos reconocidos como 

distribuciones a los propietarios durante el ejercicio, y el importe por 

acción correspondiente. 

 

Los cambios en el patrimonio neto de una entidad, entre el comienzo y el 

final del ejercicio sobre el que se informa, reflejarán el incremento o 

disminución en sus activos netos en dicho ejercicio.  

 

Excepto por lo que se refiere a los cambios que procedan de 

transacciones con los propietarios en su condición de tales (como por 

ejemplo aportaciones de patrimonio, las recompras por la entidad de sus 

propios instrumentos de patrimonio y los dividendos) y los costes 

directamente relacionados con estas transacciones. 

 

 La variación global del patrimonio neto durante el ejercicio representa el 

importe total de ingresos y gastos, incluyendo ganancias o pérdidas 

generadas por las actividades de la entidad durante el ejercicio (Normas 

Internacionales de Contabilidad, 2005). 

 

En conclusión el estado de cambios en el patrimonio muestra los cambios 

sufridos en un periodo determinado en cuanto a la distribución de sus 

recursos económicos, y está compuesto por las variaciones del patrimonio 

neto como consecuencia de los ingresos y gastos cargados directamente 

al mismo. 
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Tabla No. 5 Formato de Estado de Evolución del Patrimonio 

 

EMPRESA "XYZ" 

ESTADO DE EVOLUCIÓN DEL PATRIMONIO 

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL  2013 

        
 

CUENTAS 
SALDO  

CAPITAL APORTE UTILIDAD. DIVIDENDOS 
SALDO  

  INICIAL 
  

FUT. 
CAPITALIZ. RETENIDAS   

FINAL 

CAPITAL 
ACCIONES XXXXX         XXXXXXX 

RESERVA LEGAL XXXXX         XXXXXXX 

DONACIONES DE 
CAPITAL XXXXX         XXXXXXX 

UTILIDADES 
RETENIDAS XXXXX   (XXXXXX)   (XXXXX) XXXXXXX 

PÉRDIDA 
EJERCICIO 2012 XXXXX         (XXXXXX) 

APORTES FUT. 
CAPITALIZ. XXXXX     XXXXX   XXXXXXX 

SUMAN XXXXX         XXXXXX 

              
 
Fuente: Contabilidad General (Zapata P. , 2002) 
Elaborado por: Silvia Sánchez 
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Estado de Flujos de Efectivo 

 

Flujos de efectivo son las entradas y salidas de efectivo y equivalentes al 

efectivo. El efectivo comprende tanto la caja como los depósitos bancarios 

a la vista. Los equivalentes al efectivo son inversiones a corto plazo de 

gran liquidez, que son fácilmente convertibles en importes determinados 

de efectivo, estando sujetos a un riesgo poco significativo de cambios en 

su valor (NIC 7 Estados de Flujos de Efectivo, 2012). 

 

El estado de flujos de efectivo informará acerca de los flujos de efectivo 

habidos durante el periodo, clasificándolos por actividades de operación, 

de inversión y de financiación (NIC 7 Norma Internacional de Contabilidad, 

2004).  

 

Actividades de operación son las actividades que constituyen la principal 

fuente de ingresos de la entidad, así como otras actividades que no 

puedan ser calificadas como de inversión o financiación (Normas 

Internacionales de Contabilidad, 2012). 

 

Actividades de inversión son las de adquisición y disposición de activos a 

largo plazo, así como de otras inversiones no incluidas en el efectivo y los 

equivalentes al efectivo (Normas Internacionales de Contabilidad, 2012). 

 

Actividades de financiación son las actividades que producen cambios en 

el tamaño y composición de los capitales propios y de los préstamos 

tomados por parte de la entidad (Normas Internacionales de Contabilidad, 

2012). 

 

Se puede concluir que el Estado de Flujos de Efectivo es el que nos 

suministra información sobre la liquidez que tiene una empresa, es decir 

evalúa la capacidad que tiene para generar efectivo y equivalentes de 

efectivo. 
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Tabla No. 6 Formato de Estado de Flujos de Efectivo 

EMPRESA "XYZ" 
ESTADO DE FLUJOS DE EFECTIVO 

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL  2013 
  

 
  

FLUJOS DE EFECTIVO DE LAS ACTIVIDADES DE 
OPERACIÓN     

COBROS A CLIENTES XXXX   

PAGOS A PROVEEDORES Y AL PERSONAL (XXXX)   

EFECTIVO GENERADO POR LAS OPERACIONES XXXX   

INTERESES PAGADOS (XXXX)   

IMPUESTO A LA RENTA PAGADO (XXXX)   

FLUJOS NETOS DE EFECTIVO POR ACTIVIDADES DE 
OPERACIÓN   XXXXX 

      

FLUJOS DE EFECTIVO POR ACTIVIDADES DE 
INVERSIÓN     

ADQUISICIÓN DE ACTIVO FIJO (XXXX)   

VENTA DE EQUIPOS XXXX   

INTERESES COBRADOS XXXX   

DIVIDENDOS RECIBIDOS XXXX   

FLUJOS NETOS DE EFECTIVO USADOS EN  
ACTIVIDADES DE INVERSIÓN   XXXXX 

      

FLUJOS DE EFECTIVO POR ACTIVIDADES DE 
FINANCIAMIENTO     

AUMENTO DE CAPITAL XXXX   

OBTENCIÓN DE PRESTAMOS A LARGO PLAZO XXXX   

DIVIDENDOS PAGADOS (XXXX)   

FLUJOS NETOS DE EFECTIVO USADOS EN 
ACTIVIDADES DE FINANCIAMIENTO   XXXXX 

      

INCREMENTO NETO DE EFECTIVO Y DEMÁS EFECTIVO 
EQUIVALENTE   XXXXXX 

EFECTIVO Y EFECTIVO EQUIVALENTE AL INICIO DEL 
PERIODO   XXXXXX 

EFECTIVO Y EFECTIVO EQUIVALENTE AL FINAL DEL 
PERIODO   XXXXXX 

      
Fuente: Análisis Práctico y Guía de Implementación de NIIF(Zapata J. , 2012) 
Elaborado por: Silvia Sánchez  

 

2.4.1.5.3 Indicadores Financieros 

 

La razón o un indicador financiero es la expresión cuantitativa (dado en 

moneda legal) del desarrollo, actividad o comportamiento de toda 

organización o de una de sus aéreas, cuya proporción, al ser comparada 
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con un nivel de referencia puede estar señalando una desviación sobre la 

cual se tomaran acciones correctivas o preventivas, según el caso 

(Baena, 2010). 

  

Se concluye que los indicadores financieros sirven como herramienta a 

los directivos de una empresa, inversionistas y a los acreedores para que 

estos puedan identificar oportunidades y riesgos, ayudándoles a tomar 

decisiones acertadas. 

 

Indicadores de Liquidez 

 

Miden la capacidad de la empresa para cumplir con sus obligaciones a 

corto plazo, o sea pagar las facturas sin perder la solvencia al hacerlo 

(Bodie & Merton, 1999) 

 

El índice de liquidez es uno de los elementos más importantes en las 

finanzas de una empresa, por cuando indica la disponibilidad de liquidez 

de que dispone la empresa. 

 

Para determinar el índice de liquidez, existe una serie de indicadores a 

saber: 

 

Capital de trabajo.-El capital de trabajo, como su nombre lo indica es el 

fondo económico que utiliza la Empresa para seguir reinvirtiendo y 

logrando utilidades para así mantener la operación corriente del negocio 

(Contabilidad Puntual, 2012). 

 

                                                     

 

Se puede concluir que el capital de trabajo constituye la cantidad de 

recursos económicos que sirven para que la empresa pueda seguir 

operando. 
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Razón corriente.- Mide las disponibilidades de la empresa, a corto plazo, 

para pagar sus compromisos o deudas también a corto plazo. 

 

                
                

                
 

 

La razón corriente indica la capacidad que tiene una empresa para 

cumplir con sus obligaciones  o deudas a corto plazo, es decir cuántos 

activos  corrientes tenemos para cubrir  los pasivos corrientes. 

 

Prueba ácida.-Mide la capacidad más inmediata que posee una empresa 

para enfrentar sus compromisos a corto plazo excluyendo los inventarios. 

             
                            

                
 

(Bravo, 2002) 

 

La prueba acida mide la capacidad de la disponibilidad de recursos que 

tiene la empresa para cubrir con sus obligaciones a corto plazo pero sin 

utilizar sus inventarios. 

 

Indicadores de Endeudamiento 

 

Los indicadores de endeudamiento tienen por objeto medir en qué grado y 

de qué forma participan los acreedores dentro del financiamiento de la 

empresa (Club Tablero de Comando, 2013). 

 

 De la misma manera se trata de establecer el riesgo que incurren tales 

acreedores, el riesgo de los dueños y la conveniencia o inconveniencia de 

un determinado nivel de endeudamiento para la empresa. 

 

El nivel de endeudamiento señala la proporción en la cual participan los 

acreedores sobre el valor total de la empresa. Así mismo, sirve para 

identificar el riesgo asumido por dichos acreedores, el riesgo de los 
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propietarios del ente económico y la conveniencia o inconveniencia del 

nivel de endeudamiento presentado. Altos índices de endeudamiento sólo 

pueden ser admitidos cuando la tasa de rendimiento de los activos totales 

es superior al costo promedio de la financiación (Barreto, 2010). 

 

Se puede decir que el  objetivo principal de los indicadores de 

endeudamiento es medir en qué grado y en qué forma participan los 

acreedores dentro del financiamiento de la empresa. 

 

Endeudamiento sobre los activos totales.-Nos permite establecer el 

grado de participación de los acreedores en los activos de la empresa. 

 

                       
            

            
 

 

Apalancamiento.- Otra forma de determinar el endeudamiento, es frente 

al patrimonio de la empresa, para establecer el grado de compromiso de 

los accionistas, para con los acreedores. 

 

                       
            

          
 

 

Indicadores de Rentabilidad 

 

Los indicadores de rendimiento, denominados también de rentabilidad o 

lucratividad, sirven para medir la efectividad de la administración de la 

empresa para controlar los costos y gastos y, de esta manera, convertir 

las ventas en utilidades. 

 

Desde el punto de vista del inversionista, lo más importante de utilizar 

estos indicadores es analizar la manera como se produce el retorno de los 

valores invertidos en la empresa (Lugo, 2013). 
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En conclusión lo más importante de analizar  con los indicadores de 

rentabilidad es que nos muestra cómo se produce el retorno de los 

valores invertidos en la empresa y también miden la efectividad con que 

se controla los costos y gastos  por parte de la administración. 

 

Margen neto de utilidad.- Demuestra el porcentaje de las utilidades que 

la empresa ha generado luego de haber deducido los gastos operativo y 

no operativos, es decir, la utilidad luego de impuestos y participaciones. 

 

                        
                    

            
 

 

Se concluye que este indicador nos muestra la utilidad que hemos 

obtenido luego de haber restado los gastos operativos y no operativos, 

por lo que hay que tomar en cuenta al analizarlo ya que se debe 

establecer si la utilidad proviene de la actividad principal de la empresa o 

de otros ingresos diferentes. 

 

Margen bruto de utilidad sobre ventas.- Esta razón indica el porcentaje 

de utilidades que la empresa genera en sus ventas, luego de haber 

deducido el costo de ventas de la mercadería vendida. 

 

                                              
                               

            
 

 

Se puede concluir que este índice permite conocer la rentabilidad de las 

ventas frente al costo de ventas y la capacidad de la empresa para cubrir 

sus gastos operativos y generar utilidades antes de impuestos y otras 

deducciones. 

 

Rentabilidad sobre el capital.- Indica el rendimiento obtenido durante el 

periodo en relación con los aportes del capital accionario. 
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 Se puede acotar que este indicador financiero compara la utilidad neta  

con el capital que invierten los accionistas, es decir nos indica el poder 

productivo de la inversión que hicieron en la empresa. 

 

Rentabilidad sobre el patrimonio.- Esta razón de rendimiento es más 

justa, toda vez que la utilidad neta se relaciona con todos los haberes 

patrimoniales. Denota el porcentaje de rentabilidad obtenido en relación 

con la inversión total  realizada por los accionistas. 

 

                                 
                    

          
 

(Zapata P. , 2002) 

 

En conclusión esta razón permite conocer el lucro que están obteniendo 

los accionistas por la inversión realizada en una empresa, ya que el 

objetivo principal de los inversionistas es obtener ganancias. 

 

2.4.1.5.4 Rentabilidad 

 

La rentabilidad es la relación que existe entre la utilidad y la inversión 

necesaria para lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de 

una empresa, demostrada por las utilidades obtenidas de las ventas 

realizadas y utilización de inversiones, su categoría y regularidad es la 

tendencia de las utilidades. 

 

Estas utilidades a su vez, son la conclusión de una administración 

competente, una planeación integral de costos y gastos y en general de la 

observancia de cualquier medida tendiente a la obtención de utilidades.  

La rentabilidad es la medida del rendimiento que en un determinado 

periodo de tiempo producen los capitales utilizados (Ecured, 2014). 
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La rentabilidad es la capacidad que tiene algo para generar suficiente 

utilidad o ganancia; por ejemplo, un negocio es rentable cuando genera 

mayores ingresos que egresos, un cliente es rentable cuando genera 

mayores ingresos que gastos, un área o departamento de empresa es 

rentable cuando genera mayores ingresos que costos (Elias, 2012). 

 

Se concluye que la rentabilidad es lo que buscan todos los inversionistas 

al invertir sus ahorros en las empresas y es también la razón de existir de 

una empresa. 

 

2.5 HIPÓTESIS 

 

El alto Riesgo Operacional conlleva a la disminución de la rentabilidad de 

la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda. 

 

2.6 SEÑALAMIENTO DE VARIABLES DE LA HIPÓTESIS 

 

2.6.1 Variable Independiente 

 

Riesgo Operacional 

 

2.6.2 Variable Dependiente 

 

Rentabilidad  
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CAPÍTULO III 

 

METODOLOGÍA 

 

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 

 

Según, Hurtado &Toro (2001),"La investigación Cuantitativa tiene una 

concepción lineal, es decir que haya claridad entre los elementos que 

conforman el problema, que tenga definición, limitarlos y saber con 

exactitud donde se inicia el problema, también le es importante saber qué 

tipo de incidencia existe entre sus elementos". 

 

El presente trabajo de investigación tiene un enfoque cuantitativo, porque 

el problema se encuentra bien definido, es decir en la empresa no existe 

un adecuado control de cartera, además los objetivos se encuentran 

detallados para luego plantear la hipótesis y señalar las variables 

independiente y dependiente. 

 

La investigación será aplicada porque permitirá resolver un problema y 

cuyos resultados podrán ser aplicados en la empresa, igualmente sus 

resultados podrían ser usados por otras empresas similares, esto significa 

que tendrá una utilidad. 

 

3.2 MODALIDAD BÁSICA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

Para el desarrollo del presente trabajo investigativo se utilizarán las 

siguientes modalidades: 

 

3.2.1 Investigación de Campo 

 

Según, Palella, Santa & Martins, Feliberto (2010), “La Investigación de 

campo consiste en la recolección de datos directamente de la realidad 
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donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia 

los fenómenos sociales en su ambiente natural. El investigador no 

manipula variables debido a que esto hace perder el ambiente de 

naturalidad en el cual se manifiesta”. 

 

La investigación es de campo porque se va a realizar en el sitio donde se 

encuentra el objeto de estudio, consecuentemente la información se 

recogerá directamente de la realidad de la empresa, esta información será 

complementada con la  que se obtendrá de los archivos de la empresa en 

investigación. 

 

3.2.2 Investigación Bibliográfica 

 

Para el desarrollo del presente proyecto investigativo se utilizará 

diferentes fuentes bibliográficas como son: libros, tesis, documentos de la 

empresa, leyes, reglamentos, internet, entre otros, los mismos que nos 

ayudarán a analizar diferentes criterios para profundizar el tema y mayor 

comprensión sobre la investigación que se está realizando, 

permitiéndonos obtener nuevos conocimientos para poder resolver el 

problema planteado. 

 

3.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACIÓN 

 

3.3.1 Investigación Exploratoria 

 

Según, Arias, Fidias (2012), “La investigación exploratoria es aquella 

que se efectúa sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado, por 

lo que sus resultados constituyen una visión aproximada de dicho objeto, 

es decir, un nivel superficial de conocimientos”. 

 

De esta manera el  presente proyecto de investigación iniciará con el nivel 

exploratorio, porque se va  investigar  como incide el riesgo operacional 
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en la rentabilidad de la empresa, buscando diferentes alternativas para 

enfrentar el problema. 

 

3.3.2 Investigación Descriptiva 

 

Según, Arias, Fidias (2012), “La investigación descriptiva consiste en la 

caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, con el fin de 

establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de 

investigación se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad 

de los conocimientos se refiere”. 

 

Esta investigación, alcanza el nivel descriptivo puesto que se detallará las 

características  importantes del problema en estudio en lo que se refiere a 

su origen y desarrollo, para medir el grado de relación que existe entre la 

variable independiente el Riesgo Operacional y la variable dependiente la 

Rentabilidad, la cual nos permitirá saber si la hipótesis planteada se 

acepta o se rechaza en el transcurso de la ejecución del proyecto.     

 

3.4 POBLACIÓN Y MUESTRA 

 

3.4.1 Población 

 

Hurtado y Toro (1998), “La población es el total de los individuos o 

elementos a quienes se refiere la investigación, es decir, todos los 

elementos que vamos a estudiar, por ello también se le llama universo”. 

 

Esta investigación está dirigida a la empresa “Giahan Ecuador Cía. Ltda.” 

de la ciudad de Ambato sobre el riesgo operacional y su incidencia en la 

rentabilidad. 

 

Sus elementos se detallan en el siguiente cuadro: 
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Tabla No. 7 Población de la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda. 

 

 

 

 

Fuente: Propia 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Debido a que la población en estudio es pequeña, no se considera 

necesario determinar la muestra, por lo que se estudiará a la totalidad de 

la población que es de 14 personas. 

 

3.5 OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES. 

 

En los siguientes cuadros se muestra la operacionalización de las 

variables tanto Dependiente como la Independiente, las mismas que 

serán conceptualizadas, con la finalidad de establecer las técnicas e 

instrumentos de estudio. 

 

. 

DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

Socios 2 

Asistente administrativa 1 

Contador 1 

Auxiliar Contable 1 

Vendedores 7 

Bodega 2 

Total Población 14 
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3.5.1 Variable Independiente: Riesgo Operacional. 

 

Tabla No. 8 Operacionalización de la Variable Independiente 

CONCEPTO CATEGORÍA INDICADORES ÍTEMS BÁSICOS 
TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 

 
 
 
Es la probabilidad de 
que ocurran pérdidas, 
debido a deficiencias en 
las actividades propias 
de la empresa o por 
causa de 
acontecimientos 
externos. 
 

 
 
Pérdidas  
 
 
 
 
 
Procesos internos 
 
 
 
 
 
 
 
Personas  

 
 Nivel de riesgo 

operacional. 
 
 
 

 Existencia de 
políticas   y 
procedimientos. 
 

 Requisitos y 
condiciones para 
concesión de 
créditos. 

 
 
 Frecuencia de 

capacitación al 
personal de la 
empresa. 

 
¿Cree usted que el riesgo 
operacional de la empresa 
al conceder crédito en 
todas sus ventas es? 
 
¿Considera usted que la 
ausencia de políticas y 
procedimientos operativos, 
conllevan a un inadecuado 
control de cartera? 
 
 
 ¿Cree usted que una 
adecuada administración 
de riesgo operacional 
contribuye al crecimiento 
económico de la empresa? 

 
 
 Encuesta dirigida 

al personal de la 
empresa. 
Cuestionario 
 
 

 Encuesta dirigida 
al personal de la 
empresa. 
Cuestionario 

 
 
 
 Encuesta dirigida 

al personal de la 
empresa. 
Cuestionario 

Fuente: Propia 
Elaborado por: Silvia Sánchez 
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3.5.2 Variable Dependiente: Rentabilidad 

 

Tabla No. 9 Operacionalización de la Variable Dependiente 

 
CONCEPTO 

 
CATEGORÍA 

 
INDICADORES 

 
ÍTEMS 

 
TÉCNICA 

 
 
 
 
Es la proporción 
de utilidades 
obtenidas en un 
determinado 
período de tiempo, 
en función de los 
recursos invertidos 
 
 

 
 
Margen de rentabilidad 
 
 
 
 
 
 
Período de tiempo 
 
 
 
 
Capitales 

 
 Rentabilidad del Activo 
 Rentabilidad del 

Patrimonio 
 Margen de utilidad bruta 
 Margen de utilidad neta 
 
 
 Semanal 
 Quincenal 
 Mensual 
 
 
 
 
 Nivel de rentabilidad 
 

 

 
 
¿Aplica la empresa  
indicadores para medir su 
rentabilidad? 
 
 
¿Cree usted que con un 
control y seguimiento 
adecuado de cuentas por 
cobrar incrementará la 
rentabilidad de la 
empresa? 
 
¿Considera usted que la 
rentabilidad de la 
empresa es? 

 
 Encuesta 

dirigida al 
personal de 
la empresa. 
Cuestionario 
 

 Encuesta 
dirigida al 
personal de 
la empresa. 
Cuestionario 
 
 

 Encuesta 
dirigida al 
personal de 
la empresa. 
Cuestionario 

Fuente: Propia 
Elaborado por: Silvia Sánchez 
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3.6 PLAN DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

 

Este plan se refiere a la metodología utilizada para cumplir con los 

objetivos e hipótesis de la presente investigación, considerando lo 

siguiente: 

 

Tabla No. 10 Descripción del plan de recolección de información 

Fuente: Propia 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

PREGUNTAS BÁSICAS EXPLICACIÓN 

¿Para qué? Para cumplir los objetivos planteados en el 

trabajo de investigación. 

¿A quién investiga? La investigación se aplica al personal de la 

empresa. 

 

¿Sobre qué aspectos? El Riesgo Operacional y su incidencia en la 

Rentabilidad. 

¿Quién? Investigadora:  Silvia Sánchez 

¿Cuándo? La recolección de datos se llevará a cabo en 

el primer semestre del año 2014. 

¿Cuántas veces? Con el correcto uso de la información la 

encuesta se aplicará una sola vez. 

¿Dónde? Se aplicará la encuesta en la empresa 

Giahan Ecuador Cía. Ltda. 

¿Qué técnica de 

recolección? 

El trabajo de investigación requerirá de las 

técnicas de la observación y encuesta. 

¿Con qué? Para  la encuesta se utilizará un cuestionario 

con preguntas cerradas. 

¿En qué situación? Para la aplicación de la encuesta se ha 

programado citas en el lugar de trabajo con 

las personas implicadas para evitar fallas. 
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3.7 PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS 

 

3.7.1 Plan de procesamiento de la información 

 

La información  obtenida de la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda. se la 

utilizará de la siguiente manera: 

 

 Revisión crítica de la información recogida; es decir depuración de la 

información contradictoria, defectuosa, inapropiada e incompleta. 

 

 Tabulación y realización de cuadros según variables de la hipótesis 

que se propone. 

 

 Representación gráfica. 

 

 Análisis de los resultados estadísticos de acuerdo con los objetivos e 

hipótesis que han sido planteados. 

 

 Interpretación de los resultados. 

 

 Comprobación y verificación de hipótesis, utilizando el método t de 

student. 

 

 La fórmula estadística t de student que se utilizará es la siguiente: 

 

  
            

   √ 
 

En donde: 

t = valor calculado de t con datos experimentales 

k+ , K- =  número de signos positivos, negativos 

n=  es el tamaño de la muestra 

 Establecer conclusiones y recomendaciones. 
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CAPÍTULO IV 

 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

4.1 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

1.   ¿Cree usted que el riesgo operacional que atraviesa  la empresa 
al otorgar crédito en todas sus ventas es? 
 
Tabla No. 11 Riesgo Operacional 

 ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES 

Alto 10 71,43 

Medio   4 28,57 

Bajo   0  0,00 

TOTAL 14           100,00 
Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Gráfico No. 6 Riesgo Operacional 

 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Análisis 

Según la encuesta el 71% de los empleados consideran que el riesgo 

operacional al otorgar créditos en todas las ventas es alto, el 29% 

considera que es medio y ningún empleado considera que es bajo. 

 

Interpretación 

Se evidencia que el personal de la empresa tiene una percepción muy 

clara de que el riesgo operacional de la misma es alto, esto debido a 

ciertas falencias, sobre todo en el área de cartera, pues al ser esta una 

empresa de carácter comercial,  el mayor riesgo está en la concesión de 

los créditos y su recaudación. 

71% 

29% 
0% 

Alto Medio Bajo
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2. ¿Cree usted que un alto riesgo operacional disminuye la 

rentabilidad de la empresa? 

 

Tabla No. 12 Relación del Riesgo Operacional con la  Rentabilidad 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Gráfico No. 7 Relación del Riesgo Operacional con la Rentabilidad 

 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Análisis 

 

Del total de encuestados el 86% coinciden en que un alto riesgo 

operacional sí disminuye la rentabilidad de la empresa, mientras que un 

14% creen  que no. 

 

Interpretación 

 

De los resultados obtenidos, la mayoría del personal encuestado se 

ratifica en el hecho de que  el alto riesgo operacional que mantiene la 

empresa tiene un fuerte impacto sobre la rentabilidad de la  misma. 

 

86% 

14% 

Si No

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES 

Si 12 85,71 

No 2 14,29 

TOTAL 14 100,00 
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3.  ¿Considera usted que la ausencia de políticas y procedimientos 

operativos, conllevan a un inadecuado control de cartera? 

 

Tabla No. 13 Ausencia de políticas y procedimientos operativos  

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES 

Si 11 78.57 

No   3 21.43 

TOTAL 14 100,00 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Gráfico No. 8 Ausencia de políticas y procedimientos operativos 

 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Análisis 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos el 79% de los encuestados 

expresan que la ausencia de políticas y procedimientos sí conllevan a un 

inadecuado control de cartera; y,  el 21% consideran que no. 

 

Interpretación 

 

La mayor parte de los encuestados manifiestan que el control inadecuado 

de cartera  se debe a la carencia de políticas y procedimientos operativos 

para la concesión de créditos y la falta de aplicación de estrategias para 

su eficiente recaudación.   

79% 

21% 

Si No



62 

4. ¿Considera usted que se debería implementar políticas y 

procedimientos en el área de crédito y cobranza? 

 

Tabla No. 14 Implementar políticas y procedimientos de crédito y cobranza 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Gráfico No. 9 Implementar políticas y procedimientos de crédito y cobranza 

 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Análisis 

 

El 100% de los empleados de la empresa consideran que sí se debería 

implementar políticas y procedimientos en el área de crédito y cobranza, 

mientras que ningún empleado responde que no. 

 

Interpretación 

 

Del análisis realizado a las respuestas de esta pregunta, se puede 

concluir que todos los encuestados coinciden en la necesidad de 

implementar políticas y procedimientos en el área de cartera, a fin de 

mitigar en lo posible el alto grado de riesgo operacional. 

100% 

0% 

Si No

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES 

Si 14 100,00 

No   0  00,00 

TOTAL 14 100,00 
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5. ¿Cree usted que una adecuada administración del riesgo 

operacional contribuye al crecimiento económico de la empresa? 

 

Tabla No. 15 Administración del riesgo operacional 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Gráfico No. 10 Administración del riesgo operacional 

 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Análisis 

 

Del total de encuestados, el 86% creen que una adecuada administración 

del riesgo operacional sí contribuye al crecimiento económico de la 

empresa; y, el 14% señalan que no. 

 

Interpretación 

 

Un grupo considerable de encuestados consideran que la administración 

del riesgo operacional debe ser adecuada, a fin de mitigar los problemas 

en el control de cartera, todo ello encaminado a obtener el crecimiento 

económico de la empresa.  

86% 

14% 

Si No

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES 

Si 12 85,71 

No   2 14,29 

TOTAL 14 100,00 
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6.  ¿Debería contar la empresa con una persona específica que se 
encargue de autorizar los créditos y gestionar la cobranza? 
 

Tabla No. 16 Autorización de créditos y gestión de cobranza 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Gráfico No. 11 Autorización de créditos y gestión de cobranza 

 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Análisis 

 

De los 14 empleados encuestados en la empresa, el 71% opina que la 

empresa sí debería contar con una persona específica que se encargue 

de autorizar los créditos y gestionar la cobranza, y el 29 %  creen que no. 

 

Interpretación 

 

De todos los encuestados un alto número manifiestan que se debería 

contar con una persona específica, que se encargue de autorizar los 

créditos y gestionar la cobranza, pues en este tipo de empresas donde su 

principal fuente de  ingresos es la concesión de crédito en sus ventas y 

una oportuna recuperación de cartera, se vuelve imprescindible contar 

con ello. 

71% 

29% 

Si No

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES 

Si 10 71,43 

No 4 28,57 

TOTAL 14 100,00 
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7.  ¿Aplica la empresa indicadores para medir su rentabilidad? 

 

Tabla No. 17 Aplicar indicadores para medir la rentabilidad 

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES 

Si 2 14,29 

No 12 85,71 

TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Gráfico No. 12 Aplicar indicadores para medir la rentabilidad 

 
Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Análisis 

 

Según la encuesta el 86%  de los empleados  aseveran que la empresa 

no aplica indicadores para medir su rentabilidad, mientras tanto que un 

14% manifiestan que sí. 

 

Interpretación 

 

Se determina por un grupo considerable de encuestados  que la empresa 

no aplica indicadores para medir la rentabilidad. La no aplicación de esta 

herramienta financiera que mide o evalúa el comportamiento financiero y 

económico de la empresa,  restringe la posibilidad de medir la efectividad 

de la administración de la empresa, para controlar los costos y gastos y, 

de esta manera, convertir las ventas en utilidades. 

 

14% 

86% 

Si No
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8.  ¿Cree usted que con un control y seguimiento adecuado de las 

cuentas por cobrar incrementará la rentabilidad de la empresa? 

 

Tabla No. 18 Relación de las cuentas por cobrar con la rentabilidad 

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES 

Si 13 92,86 

No   1 7,14 

TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Gráfico No. 13 Relación de las cuentas por cobrar con la rentabilidad 

 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Análisis 

 

El 93% de los empleados manifiesta que con un control y seguimiento 

adecuado de las cuentas por cobrar Si incrementará la rentabilidad de la 

empresa, mientras que el 7% manifiesta que No. 

 

Interpretación 

 

La mayoría de encuestados aseveran que con una adecuada gestión de 

cartera  se incrementará la rentabilidad de la empresa, todo ello ratifica el 

hecho de que el inadecuado manejo de las cuentas por cobrar ha venido 

incidiendo negativamente en los resultados de la empresa y por ende en 

su rentabilidad. 

93% 

7% 

Si No
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9. ¿Qué plazo de crédito cree usted que debería otorgar la empresa 
en la venta de mercadería? 
 

Tabla No. 19 Plazo de crédito 

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES 

De 8 a 15 días 3 21,43 

De 30 a 45 días 11 78,57 

De 60 a 90 días 0 0,00 

TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Gráfico No. 14 Plazo de crédito 

 
Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Análisis 

 

Según la encuesta el 79%  consideran que el plazo que debe otorgar la 

empresa en la venta de mercadería tiene que ser de 30 a 45 días, el 21% 

señalan que de 8 a 15 días y ningún empleado considera que debe ser de 

60 a 90 días. 

 

Interpretación 

 

Los encuestados han mencionado que el plazo máximo de crédito debe 

ser de 45 días, pues el exceso resta  liquidez a la organización y reduce la 

posibilidad de mantener un adecuado nivel de inventarios y poder atender 

los requerimientos de los clientes en forma oportuna. 

 

21% 

79% 

0% 

De 8 a 15 días De 30 a 45 días De 60 a 90 días
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10.  ¿Considera usted que la rentabilidad de la empresa es? 

 

Tabla No. 20 La Rentabilidad 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Gráfico No. 15 La Rentabilidad 

 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Análisis 

 

El 79% de los empleados encuestados manifiestan que la rentabilidad de 

la empresa es baja, el 14 % manifiesta que es media, mientras que el 7% 

manifiesta que es alta. 

 

Interpretación 

 

Para un alto número de encuestados, la rentabilidad que obtiene la 

empresa es baja, ya que al existir deficiencias en las actividades propias 

de la empresa, principalmente en las relacionadas con el manejo de 

cartera, ha conllevado a que la empresa tenga problemas en sus 

resultados, y estos no sean los esperados. 

7% 

14% 

79% 

Alta Media Baja

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES 

Alta 1 7,14 

Media 2 14,29 

Baja 11 78,57 

TOTAL 14 100,00 
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4.2 COMPROBACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

 

4.2.1 Planteamiento de la hipótesis 

 

Modelo Lógico: 

 

Ho (Hipótesis Nula): El alto Riesgo Operacional no conlleva a la 

disminución de la rentabilidad de la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda. 

 

H1 (Hipótesis Alternativa): El alto Riesgo Operacional sí conlleva a la 

disminución de la rentabilidad de la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda. 

 

4.2.2 Nivel de confianza 

 

El presente trabajo de investigación se realizó con nivel de confianza del 

95% lo que determina una probabilidad de  error de α= 5% = 0,05 

 

4.2.3 Modelo Estadístico 

 

Según, Webster, Allen (2000, p. 481). En Estadística Aplicada a los 

Negocios y la Economía menciona que un modelo estadístico no 

paramétrico utilizada comúnmente para tomar decisiones comerciales es 

la prueba de los signos.  

 

Esta prueba es la más usada  con frecuencia  para contrastar las 

hipótesis, se hace restando las observaciones por pares de un conjunto 

de datos y se nota el signo algebraico que resulta, por tanto  no se tiene 

interés en la magnitud de la diferencia, sólo en si resulta un signo más o 

un signo menos que permita el análisis. 
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La distribución t student se aplica en muestras pequeñas n < 30 y  la 

fórmula es: 

 

 

  
            

   √ 
 

 

 

En donde k+  y  k- es el número apropiado de signos más o menos, n es 

el tamaño de la muestra. Se utiliza k + 0.5  si  k > n/2  y  k-0.5 si  k < n/2.  

 

Siendo: 

 

t    =  Valor calculado de t con datos experimentales 

k+ =  Número de signos positivos 

k-  =  Número de signos negativos 

n   =   Tamaño de la muestra 

 

4.2.4 Regla de decisión 

 

De acuerdo a la información de la investigación, se tiene diez ítems que 

enfocan las variables;  por lo tanto n= 10 y los grados de libertad gl es: 

 gl = n-1= 10 – 1 = 9  con el 95% de Nivel de Confianza           

En consecuencia la regla de decisión dice:  

 

ACEPTO H1 SI     >  =1,833 
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Tabla No. 21 Distribución de t de student 

 

 

 
Fuente: Fuente Secundaria 
Elaborado por: Silvia Sánchez 
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4.2.5 Cálculo del  modelo estadístico y toma de decisión 

 

4.2.5.1 Cálculo del  modelo estadístico 

 

Se realiza la tabla de datos con los resultados de la investigación: 

 

Tabla No. 22 Datos con resultados de la investigación 

N- preguntas  SI NO #= #SI - #NO SIGNO 

1 14 0 14 1 

2 12 2 10 1 

3 11 3   8 1 

4 14 0 14 1 

5 12 2 10 1 

6       10 4   6 1 

7  2        12 -10        -1 

8 13 1  12 1 

9 14 0  14 1 

10   3        11  -8        -1 

   r+ = 8 

   r-= 2 

   n= 10 

Fuente: Encuesta empleados 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

 

Cálculo de t student con el signo positivo 

 

T   
             

   √ 
 

 

T  = 
              

   √  
 = 2, 21 
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Gráfico No. 16 Determinación de la zona crítica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Silvia Sánchez  
 
 
                                                                                         

4.2.5.2 Criterio de decisión 

 

De los cálculos realizados con los datos investigados se tiene  el valor de 

T Student calculada Tc= 2,21  es mayor que Tt= 1,833, por lo tanto se 

rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta la hipótesis alternativa H1 que 

dice:” El alto riesgo operacional sí conlleva a la disminución de la 

rentabilidad de la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda.” 
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CAPÍTULO V 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 

5.1 CONCLUSIONES 

 

 En la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda., se ha podido determinar 

que la principal fuente de riesgo se encuentra en los procesos 

internos, específicamente en el área de crédito y cobranza, lo cual ha 

incidido en la existencia de un alto riesgo operacional debido a las 

ventas a crédito no analizadas debidamente. 

 

 En la empresa no se aplican indicadores financieros para medir la 

rentabilidad, por lo que no se analiza su situación financiera y 

resultados, restringiendo la posibilidad de medir la efectividad de la 

administración para controlar los costos y gastos. También se pudo 

evidenciar que la rentabilidad de la empresa Giahan Ecuador Cía. 

Ltda., no guarda relación con la inversión realizada por sus 

propietarios. 

 

 En el estudio se ha determinado la carencia de un Manual de Políticas 

y Procedimientos administrativos que normen o regulen la gestión del 

área de crédito y cobranza. 
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5.2 RECOMENDACIONES 

 

  Es indispensable tratar de minimizar el riesgo operacional a través de 

un correcto análisis de la capacidad de endeudamiento del cliente 

antes del otorgamiento del crédito. 

 

  Para mejorar la rentabilidad de la empresa se recomienda la aplicación 

de índices de rentabilidad al menos una vez al año, a fin de que, 

conociendo el grado de gestión de la administración se puedan aplicar 

correctivos inmediatos. También se sugiere que en el área de 

cobranza se promocionen descuentos por pronto pago, con el 

propósito de incentivar el cumplimiento oportuno de los clientes en los 

pagos y minimizar los costos de cobranza. 

 

 Es de vital importancia para la empresa elaborar un Manual de 

Políticas y Procedimientos para la gestión y control del área de cartera, 

que ayuden al proceso de análisis, concesión y recuperación de las 

ventas a crédito. 
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CAPÍTULO VI 

 

PROPUESTA 

 

6.1 DATOS INFORMATIVOS 

 

Título de la Propuesta  

 

“Políticas y Procedimientos para mejorar el control de cartera y minimizar  

riesgo operacional en la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda.” 

 

Institución Ejecutora 

Giahan Ecuador Cía. Ltda. 

 

Beneficiarios 

 Propietarios 

 Empleados 

 Clientes 

 

Ubicación 

 Cantón: Ambato 

 Provincia: Tungurahua 

 Dirección: Los Dátiles 01-41 y los Óbitos, Sector Ficoa. 

 

Tiempo estimado para la ejecución 

El tiempo estimado para la ejecución de la propuesta es de tres meses. 

 

Equipo técnico responsable  

 Personal directivo y operativo de Giahan Ecuador Cía. Ltda. 

 Tutor: Dr. Cesar Mayorga  

 Investigadora: Silvia Jeannete Sánchez Sánchez 
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Costo 

Para el desarrollo de la investigación se estima incurrir en un  costo para 

su ejecución  que se detalla a continuación: 

 

Tabla No. 23 Costo de la propuesta 

No DETALLE CANTIDAD 

1 Proyecto 360.00 

2 Material de oficina 110.00 

3 Fotocopiado 200.00 

4 Informe final 300.00 

5 Imprevistos 150.00 

 TOTAL         1,120.00 

Fuente: Propia 
Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA 

 

Luego de la investigación efectuada se puede afirmar que, en la empresa 

no se han realizado propuestas sobre diseño de políticas y 

procedimientos vinculados con el manejo de cartera, por lo que en la 

actualidad, Giahan Ecuador Cía. Ltda. carece de políticas y 

procedimientos de crédito y cobranza que normen la gestión en esta área, 

lo que ha provocado  que se genere un alto riesgo operacional, debido 

principalmente a que todas sus ventas se realizan a crédito. 

 

En esta empresa existe una serie de falencias que se han originado por el 

inadecuado control de cartera, las cuales deben ser corregidas, ya que las 

mismas han afectado su  liquidez y consecuentemente su rentabilidad. 

 

De ahí que la falta de políticas en el área de cartera haya afectado a la 

empresa, especialmente en el otorgamiento de créditos; esto se ve 

reflejado en el alto índice de cartera vencida y baja rentabilidad.  

Por otro lado la capacidad adquisitiva ha disminuido al no contar con el 
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suficiente efectivo para realizar sus compras de inventario, ya que en gran 

parte de los productos que comercializa las condiciones de pago 

requeridas por el proveedor son casi siempre de contado. Finalmente, al 

no contar con una recaudación oportuna de sus cuentas por cobrar, el 

stock de productos de alta rotación escasea, por lo que la empresa ha ido 

perdiendo mercado afectando su competitividad. 

 

6.3 JUSTIFICACIÓN 

 

Debido al inadecuado control de cartera en la empresa se hace necesaria 

la aplicación de políticas y procedimientos de crédito y cobranza mediante 

un manual, gracias a esta aplicación se podrá conseguir un adecuado 

manejo de cartera, lo que se traducirá en el incremento de la rentabilidad. 

 

La presente propuesta es de suma importancia porque se evidencia la 

necesidad que tiene la empresa de implementar estas políticas y 

procedimientos, ya que su cartera de clientes ha crecido y existe un 

deficiente manejo de la misma.  

 

Gracias  a esta propuesta la empresa logrará disminuir el índice de 

cartera vencida y mitigar el alto riesgo operacional, ya que existirán 

lineamientos claros a los cuales tendrán que acogerse todo el personal 

involucrado en esta área. Finalmente, su ejecución es factible ya que 

cuenta con la información requerida y proporcionada por la empresa. 

 

6.4 OBJETIVOS 

 

6.4.1 Objetivo General 

 

Elaborar un Manual de políticas y procedimientos de crédito y cobranzas 

para mejorar el control de cartera en la empresa Giahan Ecuador Cía. 

Ltda. 
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6.4.2 Objetivos Específicos 

 

 Aplicar indicadores financieros para conocer la situación económica de 

la empresa. 

 

 Establecer políticas de crédito y cobranzas para mejorar la rentabilidad. 

 

 Estructurar flujogramas de procedimientos que sirvan como guía para 

el área de crédito y cobranzas. 

 

6.5 ANÁLISIS DE FACTIBILIDAD 

 

Este trabajo de investigación se considera factible porque beneficiará 

tanto a los clientes internos y externos y a los directivos de la empresa 

Giahan Ecuador Cía. Ltda. 

 

 Política  

La política interviene directamente en las pequeñas, medianas y grandes 

empresas, ya que existen leyes y reglamentos que benefician o limitan 

sus actividades económicas.  Les benefician cuando estimula el desarrollo 

económico mediante la concesión de créditos y los limitan  en el aspecto 

de aranceles e impuestos. 

 

 Socio-cultural 

Al establecer en la empresa un manual de políticas y procedimientos de 

crédito y cobranza se pretende mejorar el control de cartera, lo cual 

beneficiará directamente a la empresa porque existirán lineamientos 

claros en el proceso que va desde la calificación del cliente hasta la 

recaudación de los créditos otorgados en la venta de mercadería, 

disminuyendo la cartera vencida y mejorando la rentabilidad. 

 Organizacional 

El desarrollo de la propuesta tiene el apoyo y participación del recurso 
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humano de la organización, que interactúan entre sí para la 

implementación y aplicación de políticas y procedimientos de créditos y 

cobranzas, lo cual  ayudará a mejorar la rentabilidad de la empresa. 

 

 Tecnológica 

 La empresa cuenta con la tecnología necesaria para la implementación 

de la propuesta, ya que dispone de los equipos informáticos necesarios, 

así como de los conocimientos suficientes  para que las políticas y 

procedimientos de crédito y cobranza  puedan ser aplicados. 

 

 Económico – Financiero 

La vigente propuesta es factible en el aspecto económico debido a los 

beneficios que la empresa va a obtener mediante el diseño de un manual 

de políticas y procedimientos de crédito y cobranza, el mismo que 

ayudará en la liquidez y a  mejorar la rentabilidad. 

 

 Legal 

La propuesta es viable ya que está relacionada con el rubro de cuentas 

por cobrar y existen leyes que permiten su recuperación. 

 

6.6 FUNDAMENTACIÓN 

 

Para tener claro la propuesta de esta investigación es necesario revisar 

algunos conceptos relacionados con el Manual de políticas y 

procedimientos,  los cuales se muestran a continuación: 

 

Manual 

 

Es una publicación que incluye los aspectos fundamentales de una 

materia. Se trata de una guía que ayuda a entender el funcionamiento de 

algo, o bien que educa a sus lectores acerca de un tema de forma 

ordenada y concisa. 
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Es por lo tanto, un documento de comunicación técnica que busca brindar 

asistencia a los sujetos que usan un sistema. Más allá de su 

especificidad, los autores de los manuales intentan apelar a un lenguaje 

ameno y simple para llegar a la mayor cantidad posible de receptores. 

 

La redacción de un manual tiene varios objetivos, y uno de ellos es 

advertir a los usuarios de las limitaciones para evitar quejas por errores 

que podrían haber sido evitados. Y es ésta la razón por la cual todos 

deberíamos invertir los escasos minutos necesarios para interiorizarnos y 

conocer más de cerca su contenido (WordPress, Definición de Manual, 

2013). 

 

Políticas 

 

Son actividades orientadas en forma ideológica a la toma de decisiones 

de un grupo para alcanzar ciertos objetivos. También puede definirse 

como una manera de ejercer el poder con la intención de resolver o 

minimizar el choque entre los intereses encontrados que se producen 

dentro de una sociedad. 

 

De otro modo pueden ser también un plan permanente que proporciona 

guías generales para canalizar el pensamiento administrativo en 

direcciones específicas. 

 

Las políticas son la actitud de la administración superior. Las políticas 

escritas establecen líneas de guía, un marco dentro del cual 

el personal operativo pueda obrar para balancear las actividades y 

objetivos de la dirección superior según convenga a las condiciones del 

organismo social (Martínez, 2006). 

 

Procedimiento 

Es un término que hace referencia a la acción que consiste en proceder, 
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que significa actuar de una forma determinada. El concepto, por otra 

parte, está vinculado a un método o una manera de ejecutar algo. 

 

En este sentido, consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para 

desarrollar una labor de manera eficaz. Su objetivo debería ser único y de 

fácil identificación, aunque es posible que existan diversos procedimientos 

que persigan el mismo fin, cada uno con estructuras y etapas diferentes, y 

que ofrezcan más o menos eficiencia (Romero A. , 2013). 

 

Manual de políticas y procedimientos 

 

Es un documento que tiene como propósito fundamental integrar en forma 

ordenada las normas y actividades que se deben realizar para que se 

opere de acuerdo a las necesidades de la empresa, además de 

proporcionar elementos de apoyo en la toma de decisiones y servir de 

guía en la inducción de nuevos empleados.  

 

Este tipo de manuales ayuda a la ejecución correcta de todas y cada una 

de las actividades, procurando uniformar el trabajo, además de que facilita 

la operación de las actividades a fin de hacer eficiente un proceso. 

 

También permite a las personas que lo leen obtener elementos para 

desarrollar de mejor manera sus actividades dentro de la empresa, de 

acuerdo a sus políticas, y presenta una alternativa para la empresa que 

desea optimar sus actividades (PRAISA, 2011). 

 

Un manual debe contestar las preguntas sobre lo que  hace (políticas) el 

área, departamento, dirección, gerencia, u organización y como hace 

(procedimientos) para administrar el área, departamento, dirección, 

gerencia u organización y para controlar los procesos asociados a la 

calidad del producto o servicio ofrecido (Alvarez, 2006). 
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Elementos que integran un Manual 

 

En la actualidad existe una gran variedad de presentar un manual de 

procedimientos, y en cuanto a su contenido, no existe uniformidad, ya que 

este varía según los objetivos y propósitos de cada dependencia. 

 

A continuación se mencionan los elementos que se considera, deben 

integrar un manual de procedimientos, por ser los más relevantes para los 

objetivos que se persiguen con su elaboración: 

 

1. Identificación 

2. Índice 

3. Introducción 

4. Objetivo(s) del Manual 

5. Desarrollo de los procedimientos 

 

1. Identificación 

 

Se refiere a la primera página o portada del manual, en ella deberán 

aparecer y/o anotarse los siguientes datos: 

 

 Logotipo de la dependencia. 

 Nombre de la dependencia. 

 Nombre o siglas de la unidad administrativa responsable de su 

elaboración o actualización. 

 Título del Manual de Procedimientos. 

 Fecha de elaboración o  de actualización. 

 

 

2. Índice 

 

En este apartado se presentan de manera sintética y  ordenada, los 
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apartados principales que constituyen el manual. A efecto de uniformar la 

presentación de estos documentos, es importante seguir el orden que se 

describe a continuación: 

 

a) Introducción 

b) Objetivo del Manual 

c) Nombre de los procedimientos desarrollados 

 

3. Introducción 

 

Se refiere a la explicación que se dirige al lector sobre el panorama 

general del contenido del manual, de su utilidad y de los fines o propósitos  

que se pretenden cumplir. 

 

4. Objetivo (s) del manual 

 

El objetivo deberá contener una explicación del propósito que se pretende 

cumplir con el manual de procedimientos; su elaboración se ajustará a los 

lineamientos que se describen a continuación: 

 

 Especificar con claridad la finalidad que pretende el documento. 

 La redacción deber ser clara, concreta y directa. 

 La descripción iniciara con un verbo en infinitivo. 

 

5. Desarrollo de los Procedimientos 

 

Constituye la parte central o sustancial del Manual de Procedimientos, se 

integra por los siguientes apartados: 

 

 El nombre de los procedimientos debe dar una idea clara de su 

contenido. 

 La descripción del procedimiento debe redactarse de manera clara. 
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Dentro del método de trabajo se deberán tener en cuenta los siguientes 

apartados: 

 Políticas y Lineamientos 

 Descripción de actividades 

 Diagramas de Flujo 

 Formatos e instructivos 

(Secretaría de relaciones exteriores, 2004) 

 

Los Diagramas de Flujo 

 

Los diagramas de flujo o flujogramas son representaciones gráficas que 

emplean elementos geométricos para representar secuencias de un 

proceso, de igual modo permiten describir la secuencia y su interacción de 

las distintas etapas de un procedimiento (Administración Moderna, 2012). 

 

Simbología de los Flujogramas 
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El crédito comercial 

 

El crédito comercial es el aplazamiento en el pago que las empresas 

conceden a sus clientes en una transacción comercial de compra/venta de 

bienes o servicios. Es decir, si tú (como cliente) compras un determinado 

bien a una empresa (proveedor) y acuerdas que efectuarás el pago a 60 

días, la empresa/proveedor te está dando un crédito comercial. 

 

Obviamente, este tipo de crédito comercial no lleva aparejado ningún tipo 

de interés explícito, pero sí implícito, ya que la empresa/proveedor no va 

disponer del dinero hasta dentro de dos meses y si lo cobrase al contado 

podría invertirlo, con lo que sí obtendría un beneficio.  Y lo contrario nos 

ocurre a nosotros (los clientes compradores), como no tenemos que pagar 

ya, podemos emplear ese dinero para obtener algún rendimiento o 

beneficio (Riesgo y Morosidad en la Empresa, 2008). 

 

Ventajas del crédito  

 

En la actualidad el crédito es de vital importancia para la economía, ya 

que su utilización adecuada produce beneficios como:  

 Aumento de los volúmenes de venta. 

 Aumenta el volumen de los negocios. 

 Hace más productivo el capital. 

 Acelera la producción y la distribución. 

 Ampliación y apertura de nuevos mercados. 

 Es un medio más equilibrado y menos costoso de obtener recursos.  

 Creación de más fuentes de empleo. 

(Del Valle, 2005). 

 

Desventajas del crédito  

 

La principal desventaja para el proveedor cuando se ofrece crédito 



87 

comercial son las deudas incobrables. Si los compradores no pagan su 

deuda, y a tiempo, esto tiene efectos negativos en el efectivo del 

proveedor. Las compañías eventualmente tienen que cancelar cuentas no 

pagadas como deudas incobrables, lo que reduce sus ganancias. Aún las 

cuentas que permanecen sin pagarse por un largo período de tiempo 

tienen efectos negativos. Esto significa que el proveedor debe esperar 

para recolectar el efectivo que necesita para pagar sus propias facturas 

(Moreno, 2014). 

 

Las cinco C del crédito  

 

Los principales factores que deben tomarse en cuenta para decidir si se 

otorga o no el crédito son nombrados como las cinco “C” del crédito y son 

las siguientes.  

 

Carácter  

 

Son las cualidades de honorabilidad y solvencia que tiene el deudor para 

responder a nuestro crédito, cuando hacemos un análisis de crédito lo 

que buscamos es de alguna manera ser capaces de predecir el futuro 

comportamiento de pago de un cliente, por lo que debemos de echar 

mano de información sobre sus hábitos de pago y comportamiento dicha 

información tendrá que hacer referencia al pasado.  

 

La evaluación del carácter o solvencia moral de un cliente debe hacerse a 

partir de elementos contundentes, medibles y verificables tales como: 

 Pedir referencias comerciales a otros proveedores con quien tenga 

crédito.  

 Obtener un reporte de Buró de crédito.  

 Verificar demandas judiciales.  

 Obtener referencias bancarias 

(Economía, Negocios y Finanzas del Mundo, 2012). 
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Capacidad  

 

Es la habilidad y experiencia en los negocios que tenga la persona o 

empresa de su administración y resultados prácticos. Para su evaluación 

se toma en cuenta la antigüedad, el crecimiento de la empresa, sus 

canales de distribución, actividades, operaciones, zona de influencia, 

número de empleados, sucursales, etc. 

 

Los nuevos negocios ofrecen un difícil problema para el departamento de 

crédito pues miles de establecimientos cada año fallan en un gran 

porcentaje debido a la falta de habilidad y experiencia para llevar un 

negocio al éxito.  

 

En general de lo que se trata aquí es de saber que tanta experiencia y 

estructura tiene nuestro cliente para manejar y desarrollar de la mejor 

forma su negocio, recordemos que al venderle a un cliente no solo 

buscamos una compra esporádica sino que tenga la capacidad de seguir 

comprando a crédito y seguir pagando por mucho tiempo ese es el 

objetivo de buscar una relación comercial exitosa (Economía, Negocios y 

Finanzas del Mundo, 2012). 

 

Condiciones  

 

Son los factores externos que pueden afectar la marcha de algún negocio, 

es decir, aquellos que no dependen de su trabajo.  

 

Los negocios en general y las condiciones económicas sobre las que los 

individuos no tienen control, pueden alterar el cumplimiento del pago, así 

como su deseo de cumplir con sus obligaciones.  

 

Algunos elementos a considerar son:  

 Situación política y económica.  
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 Sector  

 Ubicación geográfica  

 

Si bien estos factores no pueden evitarse, una correcta evaluación 

permite prever posibles efectos e incluirlos en el análisis como riesgos 

contingentes (Economía, Negocios y Finanzas del Mundo, 2012). 

 

Colateral  

 

Son todos aquellos elementos que disponen en el negocio o sus dueños 

para garantizar el cumplimiento de pago en el crédito, es decir, las 

garantías o apoyos colaterales mismos que se evalúan a través de sus 

activos fijos, el valor económico y la calidad. 

 

Uno de los fundamentos del análisis de crédito establece que no debe 

otorgarse un crédito que no tenga prevista una segunda fuente de pago a 

menos que el margen de la utilidad sea muy alto lo que permitirá correr un 

mayor riesgo.  

 

La segunda fuente hace de “un plan b”, en caso de que el cliente no 

pague, algunas opciones de colateral o segunda fuente son:  

 Pagaré  

 Contrato prendario  

 Fianza  

 Seguro de crédito  

 Deposito en garantía  

 Garantía inmobiliaria  

 

Particularmente en el tema de las garantías hay que ser muy cuidadoso 

pues no debes determinar el monto del crédito basado en el valor que 

tiene la garantía que respalda el crédito, pues es una práctica poco sana 

ya que lo que se pretende es que el monto de financiamiento se calcule 



90 

en base a lo que el cliente puede pagar y no a lo que puedo embargar si 

no paga (Economía, Negocios y Finanzas del Mundo, 2012). 

 

Capital  

 

Se refiere a los valores invertidos en el negocio, así como sus 

compromisos, es decir, el estudio de sus finanzas, para su evaluación se 

requiere del análisis a su situación financiera.  

 

El análisis financiero detallado nos permite conocer completamente sus 

posibilidades de pago, su flujo de ingresos y egresos, así como la 

capacidad de endeudamiento, para llevar a cabo un análisis de esta 

índole, es necesario conocer algunos elementos básicos con los que te 

puede asesorar un contador con fórmulas de aplicación (Economía, 

Negocios y Finanzas del Mundo, 2012). 

 

Gestión de cobros  

 

La gestión de cobros ha de ser una de las políticas más claras e 

interiorizadas por parte del equipo comercial. 

 

Solo aquellas organizaciones comerciales que realmente utilicen esta 

palanca para crecer, conseguirán mantener un liderazgo en términos de 

solidez financiera, y eficiencia en la gestión. 

 

La política de cobros debe estar sujeta a unas consideraciones que sitúen 

a la empresa en condiciones óptimas de equilibrio entre su nivel de 

competitividad comercial y la eliminación de los gastos que proporcionaría 

la ausencia de esa misma política (Bonet, 2012). 
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6.7 METODOLOGÍA O MODELO OPERATIVO 

 

Tabla No. 24 Modelo operativo 

Fase Meta Actividades Recursos Responsable Tiempo 

Diagnóstico de la 

empresa 

Diagnosticar el 

estado actual de la 

empresa en el área 

de Cartera. 

Recopilar los 

procedimientos que 

utilizan en el área de 

Cartera. 

Computador 

Suministros 

Investigadora 

Investigadora 3 semanas 

Análisis Financiero 

Determinar la 

situación financiera 

y económica de la 

empresa. 

Aplicación de los 

principales indicadores 

financieros. 

Computador 

Suministros 

Investigadora 

Investigadora 1 semana 

Desarrollo del 

Manual de Políticas 

y Procedimientos 

de Crédito y 

Cobranzas 

Elaborar el Manual 

de Políticas y 

Procedimientos de 

Crédito y 

Cobranzas. 

Describir las políticas 

y procedimientos de 

crédito y cobranzas y 

organizarlas en el 

manual. 

Computador 

Suministros 

Investigadora 

Investigadora 8 semanas 

Elaborado por: Silvia Sánchez  
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6.7.1 DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA 

 

De acuerdo a la información recopilada, la empresa Giahan Ecuador Cía. 

Ltda., no cuenta con políticas y procedimientos definidos, particularmente 

en el área de cartera, lo que está incidiendo en su rentabilidad. 

 

En la actualidad la empresa sigue los siguientes pasos para la concesión 

de crédito y recuperación de cartera. 

 

Otorgamiento del crédito 

 

1. El cliente acude a la empresa o también el vendedor lo visita 

personalmente para ofrecer la mercadería a crédito. 

 

2. El plazo que se otorga en la concesión del crédito es de 90 días sin 

considerar el monto. 

 

3. El vendedor solicita autorización al Gerente para otorgar el crédito. 

 

4. Si el Gerente decide otorgar el crédito, el vendedor solicita que se 

despache la mercadería y le hace firmar la factura al cliente. 

 

Entrega de mercadería 

 

1. El encargado de Bodega despacha la mercadería con la copia de la 

factura. 

 

2. El chofer despachador se encarga de entregar la mercadería y hace 

firmar al cliente la copia de la factura. 

 

3. Al final del día el chofer despachador entrega al vendedor las copias 

de las facturas firmadas por el cliente. 
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Custodia de los documentos 

 

1. El vendedor archiva las copias de las facturas clasificándolas por 

rutas. 

 

2. El vendedor de acuerdo a la zona extrae las facturas diariamente o 

semanalmente para ir a cobrar al cliente. 

 

3. El vendedor entrega recibos de cobros cuando recibe la cobranza. 

 

Cobranzas 

 

1. El vendedor  visita al cliente mensualmente para recuperar cartera. 

 

2. El cliente a veces cancela la totalidad del valor vencido o sino realiza 

abonos semanales.  

 

3. El vendedor no hace cumplir al cliente el plazo de crédito establecido, 

por lo que tiene que realizar varias visitas al mismo cliente para 

recuperar la deuda en varios abonos. 

 

4. Cuando el cliente no puede cancelar la deuda contraída con la 

empresa, el vendedor solicita la devolución de la mercadería. 
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6.7.2 ANÁLISIS FINANCIERO 

 

CARTERA VENCIDA 

 

 Porcentaje de Mora 

 

Fórmula:   

 

               

             
 

        

          
 

 

               

             
      

 

De la cartera total de la empresa se puede observar que el 25% está en 

mora;  este porcentaje de cartera vencida se debe a que los vendedores 

no han hecho cumplir los plazos de crédito que se le otorga a cada cliente 

debido a la inexistencia de políticas y procedimientos de crédito y 

cobranza. 

 

Al no hacer cumplir al cliente con los plazos establecidos en la empresa 

se está corriendo un alto riesgo, ya que ésta al vender todos sus 

productos a crédito y no ser recuperados oportunamente, tiene un efecto 

inmediato sobre su liquidez. De ahí que para poder cumplir con sus 

proveedores debe recurrir a créditos bancarios o sobregiros, lo que 

finalmente significa costos financieros que redundan negativamente en su 

rentabilidad. 

 

INDICADORES DE LIQUIDEZ 

 

Se utilizan para juzgar la capacidad que tiene una empresa para cancelar 

sus obligaciones a corto plazo. 
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 Índice de Liquidez Corriente 

 

Definición: Se utiliza para medir la capacidad de una empresa para 

cancelar sus pasivos corrientes con sus activos corrientes. 

 

Fórmula: 

                             
                 

                 
 

 

                             
          

          
 

 

                                  

 

El índice calculado significa que la empresa cuenta con noventa y siete 

centavos para cubrir cada dólar de pasivo corriente, es decir no tiene 

suficiente capacidad de pago en el corto plazo. 

 

 Prueba Ácida 

 

Definición: Es una prueba rigurosa de liquidez, demuestra las 

disponibilidades inmediatas con que cuenta una empresa para cubrir sus 

obligaciones de corto plazo. 

 

Fórmula: 

 

             
                            

                
 

 

             
                     

          
 

 

                  

 

El resultado significa que la empresa puede cubrir sus pasivos de corto 

plazo en un 70%, sin tener que recurrir a la venta de sus inventarios. 
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INDICADORES DE RENTABILIDAD 

 

Miden la efectividad general de la administración, reflejada en los 

rendimientos generados sobre las ventas y la inversión. 

 

 Razón de Generación Básica de Utilidades 

 

Definición: Indica el potencial básico de generación de utilidades de los 

activos de la empresa, antes del efecto de los impuestos y del 

apalancamiento. 

 

Fórmula: 

 

                                
                                         

            
       

 

                                
         

          
       

 

                                      

 

El índice calculado significa que los activos totales están generando un 

9,36% de utilidades, antes de considerar los Impuestos y el 

apalancamiento. Este hecho es muy preocupante, pues el índice es bajo. 

 

 Rentabilidad sobre el Activo 

 

Definición: Mide el rendimiento sobre la inversión total de la empresa. 

Determina la eficacia de la gerencia para obtener utilidades con sus 

activos disponibles. 

Fórmula: 
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De la cifra analizada puede observarse que la utilidad representa el 1,99% 

de los activos. A este indicador también se lo conoce como Potencial de 

Utilidad. En nuestro caso nos indica que la gestión administrativa de la 

empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda. no es buena debido a que representa 

apenas el 1.99% de utilidades sobre la inversión. Es importante señalar 

que la utilidad que se está considerando es la Utilidad del Ejercicio 

deducida la Participación de Trabajadores y el correspondiente Impuesto 

a la Renta. 

 

 Rentabilidad sobre el Patrimonio 

 

Definición: Mide la tasa de rendimiento sobre el patrimonio neto de la 

empresa. 

 

Fórmula: 

                                 
             

          
       

 

                                 
        

         
       

 

                                         

 

Este indicador señala que los propietarios de la empresa, tienen un 

25,04% de rendimiento con respecto de su inversión representada en el 

patrimonio registrado contablemente.  

 

 Margen de Utilidad Bruta 

 

Definición: Este índice muestra el porcentaje de utilidades generadas por 
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las ventas, luego de deducir su costo de ventas. 

 

Fórmula: 

             
              

            
       

 

             
          

          
       

 

                     

 

Significa que la empresa ha generado una utilidad del 18,88% sobre las 

ventas, o lo que es lo mismo por cada dólar de venta tiene una utilidad 

bruta de 19  centavos. Este porcentaje al corresponder a las utilidades 

brutas se considera que debería ser más alto, puesto que lo que se está 

restando de las ventas es exclusivamente el costo de ventas, sin 

considerar los gastos. 

 

 Margen de Utilidad Neta 

 

Definición: Indica la eficiencia en la gestión de la empresa, luego de 

cubrir los costos y gastos.  Es el porcentaje que le queda a la empresa por 

cada dólar que vende. 

Fórmula: 

 

             
             

            
       

 

             
        

          
       

 

                    
 

Significa que Giahan Ecuador Cía. Ltda., tiene un retorno sobre las ventas 

de cerca de 1 centavo de utilidad por cada dólar vendido, lo cual desde 

luego es muy preocupante. 
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INDICADORES PARA MEDIR LOS GASTOS 

 

 Relación Gastos Totales con Ventas 

 

                            
              

              
       

    

                            
          

          
       

 

                                  % 
 

Del índice obtenido se puede concluir que los gastos totales representan 

un monto significativo en relación  con las ventas, pues éstos representan 

un 16,69% de las ventas netas. 

 

 Eficiencia del Gasto Administrativo 

 

                                      
                      

              
       

 

                                      
         

          
       

 

                                          
 

El porcentaje obtenido del 5% representa que se está incurriendo en altos 

costos administrativos, pues este significa un valor representativo de las 

ventas. 

 

 Eficiencia del Gasto de Ventas 
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El porcentaje obtenido nos está demostrando que la fuerza de ventas ha 

sido utilizada relativamente bien, pues su valor representa un 9,14% de 

las ventas.  Sin embargo esta relación debería mejorar. 

 

 Eficiencia del Gasto Financiero 

 

                                
                  

              
       

 

                                
         

          
       

 

                                       

   

El costo financiero incurrido por la empresa en condiciones normales 

debería ser mínimo, sin embargo los problemas de liquidez que tiene la 

misma, hace que tenga que recurrir a créditos con su consecuente costo, 

el mismo que se ve reflejado en el porcentaje obtenido relacionado con 

las ventas de la empresa, pues éste representa un 2,42% de las ventas 

totales. 

 

6.7.3 DESARROLLO DEL MANUAL DE POLÍTICAS Y 

PROCEDIMIENTOS DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

A continuación se detalla la propuesta planteada con la cual  se logrará 

contrarrestar el inadecuado control de cartera. 
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

INTRODUCCIÓN 

 

La necesidad de implementar un Manual de políticas y procedimientos de 

créditos y cobranzas para mejorar el control de cartera en la empresa 

Giahan Ecuador Cía. Ltda. nace de la necesidad urgente de corregir los 

errores que se han venido cometiendo por no haber previsto y planificado 

con anticipación, para evitar tales contratiempos. 

 

El diseño del presente Manual contempla políticas y procedimientos de 

fácil compresión; el personal de cualquier nivel que desee tener un 

acercamiento a este material podrá revisarlo de manera sencilla sin 

requerir la presencia de un instructor que le explique su contenido, de la 

misma manera su aplicación no compromete ni vulnera los reglamentos 

de la empresa Giahan Ecuador Cía. Ltda., así como tampoco transgrede 

las leyes ecuatorianas. 

 

De esta manera se garantiza que con la aplicación del presente Manual, 

el personal responsable y comprometido con la empresa, logrará 

resultados positivos en el control de cartera, logrando obtener 

recaudaciones oportunas y  manteniendo a sus clientes correctamente 

atendidos, con sus datos y saldos actualizados. 

 

Sin embargo este material puede ser actualizado cuando el caso lo 

amerite, adaptándolo a las circunstancias, cambios y condiciones que se 

presenten tanto a nivel local,  nacional e internacional. 

Elaborador por: Silvia Sánchez   Página:  1 de 36 

AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 



105 
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DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

OBJETIVO 

 

Lograr un adecuado manejo del área de crédito y cobranzas dentro de la 

empresa, para lo cual se establecen políticas y procedimientos, los 

mismos que irán encaminados a reducir el riesgo operacional a través de 

un eficiente control en la concesión de créditos, estableciendo los 

términos y condiciones a los cuales deben sujetarse los clientes 
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

1. LINEAMIENTOS SOBRE EL OTORGAMIENTO Y RECUPERACIÓN 

DE CRÉDITOS. 

 

1.1  Asesoría al cliente 

 

El vendedor es el que debe presentar el producto al cliente dando a 

conocer todas sus especificaciones, obteniendo como resultado el cierre 

efectivo  de la venta, lo cual determinará satisfacer en lo posible las 

necesidades de los clientes. 

 

El vendedor debe estar preparado para aplicar la psicología en las 

ventas, ya que se encontrará con clientes de diferentes personalidades, 

lo cual es de mucha importancia al momento de otorgar un crédito.  
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

1.2  Evaluación del cliente que solicita el crédito 

 

La empresa calificará como sujeto de crédito a  los clientes que tengan 

capacidad financiera y solvencia para poder cumplir con las obligaciones 

económicas pendientes, esto deberá comprobarse a través de 

referencias comerciales y personales. 

 

Para la respectiva evaluación como sujeto de crédito, el cliente debe 

presentar los siguientes documentos: 

 

 Copia de la cédula de ciudadanía. 

 Copia de la papeleta de votación. 

 Copia del RUC. 

 Copia de un  comprobante de servicio básico. 

 Dos referencias comerciales. 

 Dos referencias personales. 

 Referencias Bancarias. 

 Estados Financieros del último ejercicio fiscal o si es persona natural 

no obligada a llevar contabilidad la última declaración del Impuesto a 

la Renta. 

 Solicitud del Crédito.  
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DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

1.3  Análisis de la información presentada por el cliente 

 

 Antes de otorgar el crédito al cliente, hay que validar toda la 

información que éste otorgó a la empresa. 

 

 Aquí se establecerá el límite de crédito y las garantías necesarias 

para disminuir el riesgo.  

 

 Comprobar que esté adjunta toda la documentación requerida. 

 

 Revisar que la solicitud de crédito este llenada correctamente. 

 

 Comprobar que todos los datos que estén en la solicitud de crédito 

sean verdaderos. 

 

 Confirmar con llamadas telefónicas las referencias comerciales y 

personales. 

 

 Buscar información a través de la indagación a los vecinos del cliente. 

 

 Revisar el historial del cliente si es que lo tiene. 

 

 Calificar al cliente determinando si califica o no para el otorgamiento 

de crédito. 

 

 Elaborar un informe especificando todo lo positivo o negativo 

encontrado en la evaluación del cliente, este documento servirá como 

base para tomar la decisión sobre el otorgamiento de crédito. 
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

1.4  Aprobación o negación del crédito 

La responsabilidad de aprobar o rechazar el crédito recaerá sobre el 

representante legal de la empresa, el cual debe mencionar los motivos 

de la decisión tomada. 

 

1.5  Supervisión y Monitoreo del crédito concedido 

Este procedimiento es muy importante, ya que de ello dependerá tener 

una buena cartera de clientes. Aquí se debe supervisar que los clientes  

a los cuales se les otorgó el crédito estén cumpliendo con lo pactado, 

caso contrario serán calificados como clientes no sujetos de crédito, 

archivando su historial. 

 

1.6  Recuperación de cartera 

La empresa debe proveer de las herramientas necesarias a la persona 

encargada de recuperación de cartera con la finalidad de mitigar el alto 

porcentaje de cartera vencida. 

 

Para lo cual se debe considerar lo siguiente: 

 Clasificar a los clientes de acuerdo al historial de pago. 

 Contratar una persona que se encargue de la gestión de cobro 

cuando el caso lo amerite. 

 Mediante llamadas telefónicas anticipar a los clientes sobre facturas 

que están cerca de la fecha de vencimiento. 

 Proporcionar estados de cuenta de los clientes a las personas 

encargadas de cobros. 

 Revisar periódicamente las cuentas por cobrar.  
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2. POLÍTICAS DE VENTAS 

 

Asignación de Rutas 

 

 Las nuevas rutas o zonas de venta serán asignadas y aprobadas por 

el Jefe del departamento de ventas. 

 

Registro, planificación y entrega de pedidos 

 

 Al momento de receptar un pedido  se deberá considerar lo siguiente: 

 Debe estar escrito claramente. 

 Datos informativos del cliente. 

 Con la firma del cliente y vendedor. 

 No se aceptaran los pedidos con borrones  ni  tachones. 

 El pedido debe tener una copia que deberá ser entregada al jefe 

de ventas. 

 

Los pedidos que no cumplan estos requerimientos no serán facturados. 

 El vendedor deberá entregar los pedidos todos los días y en el caso 

de los vendedores a otras provincias los días lunes a primera hora. 

 La fecha de entrega de los pedidos se establece con un mínimo de 3 

días. La entrega será inmediata dependiendo de la existencia de 

mercadería en stock. 

 Para facturar los  pedidos de clientes nuevos se deberá cumplir con 

un mínimo de una compra de contado. 
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Comisiones 

 

 Para la revisión y pago de comisiones, esta deberá hacerse siempre 

el último día laborable del mes con la presencia del vendedor  y del 

responsable del departamento de ventas. 

 

 El pago de comisiones se hará en base a todas las facturas cobradas 

hasta la fecha de cierre del mes. 

 

COMISIONES POR VENTAS 

 

PLAZOS COMISIÓN 

0 a 30 días 5% 

31 a 60 días 4% 

61 a 90 días 3% 

Mayor a noventa días 0% 

                           Elaborado por: Silvia Sánchez 
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MATRIZ DE ASIGNACIÓN  DE PLAZOS PARA CRÉDITOS 

 

MONTO DE 

VENTAS PLAZOS 

   30 DÍAS 60 DÍAS 90 DÍAS 

$ 1 - $500 x 

  $501 - $2.000 x x 

 $2.001 en adelante x x x 

               Elaborado por: Silvia Sánchez 

 

Mercadería 

 

 El cliente tiene un plazo de 15 días para devolver el producto 

adquirido en óptimas condiciones, además tiene que elaborar  una 

carta indicando el motivo de la devolución. 

 

 En el caso de mercadería devuelta por el cliente, el vendedor deberá 

comunicar inmediatamente al responsable del departamento de 

ventas. 
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Reglas varias 

 

 El responsable del departamento de ventas realizará un sondeo 

semanal de cartera mínimo de 5 clientes por cada vendedor, en 

donde se llamará a verificar los cobros y la atención del vendedor. 

 

 Trimestralmente saldrá una persona designada por el departamento 

de ventas a supervisar a una muestra de clientes de los respectivos 

vendedores, para inspeccionar sobre el trato al cliente, productos 

ofrecidos, frecuencia de visitas, etc. 

 

 El vendedor deberá llenar diariamente un reporte de visitas a clientes. 

 

 El vendedor deberá usar el uniforme identificativo de la empresa 

durante la semana de trabajo. 

 

 Los vendedores deberán recibir capacitación en el área técnica, 

cobranza y ventas al menos una vez al año o cuando fuere necesario. 
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Aporte de información 

 

 El vendedor deberá aportar con la siguiente información: 

 

 Cambios en la base de datos de los clientes en el caso de ser 

necesario. 

 Información de la competencia, es decir averiguar los precios de 

la competencia en productos similares a los nuestros. 

 Aportar razones del porque la competencia gana mercado frente a 

los productos  que tiene la empresa. 

 

Sanciones 

 

 Se prohíbe disponerse del dinero de la empresa, el vendedor que se 

disponga de dinero que ha sido cobrado en efectivo, o peor aún si 

cobra un cheque o sugiere que el cliente deposite dinero en su 

cuenta, será denunciado inmediatamente al Ministerio de Relaciones 

Laborales, pudiendo ser inclusive despedido. 

 

 El vendedor que sea sorprendido vendiendo productos de la 

competencia  o cualquier otro tipo de producto que no sea de Giahan 

Ecuador, será notificado mediante un memorando. 

 

 Está prohibido ofrecer el producto invadiendo la zona del compañero, 

a menos que sea autorizado por el departamento de ventas. El 

vendedor será sancionado con una multa de $ 50,00. 
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3. OTORGAMIENTO DE CRÉDITO 

 

3.1 Asesoramiento al cliente 

 

Políticas 

 

 El departamento de ventas bridará una atención personalizada a los 

clientes con el objeto de generar el mayor porcentaje de ingresos 

para la empresa. 

 

 El vendedor deberá responsabilizarse que el formulario de crédito sea 

llenado de manera correcta con letra entendible además deberá 

adjuntar la documentación respectiva. 

 

 Al registrar la dirección se detallará los siguientes datos: Provincia, 

ciudad, nombre de las calles, correo electrónico y números 

telefónicos. 

 

 En el formulario de crédito deberá ir impresos los nombres y apellidos 

completos y la firma del mismo tal como consta en la cédula de 

ciudadanía. 

 

 El solicitante del crédito demostrará su solvencia económica con su 

respectiva documentación, para poder ser sujeto de crédito de la 

empresa. 
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Procedimientos 

 

Cliente:  

1. Se presenta en el departamento de ventas para solicitar el crédito. 

 

Vendedor: 

2. Asesora al cliente resaltando la calidad de los productos y 

dependiendo del valor de la compra le ofrece los planes de crédito, 

plazos, garantías y cargo adicional (transporte). 

3. Entrega la solicitud de crédito al cliente para que sea llenada y 

además le describe los documentos a anexar. 

 

Cliente: 

4. Llena la solicitud con sus respectivos datos y devuelve adjuntando 

toda la documentación requerida por la empresa. 

 

Vendedor: 

5. Revisa la información que contiene la solicitud conjuntamente con 

toda la documentación solicitada. 

6. Si la solicitud de crédito no ha sido llenada de manera correcta o en 

su defecto hiciera falta alguna documentación, se procederá regresar 

al paso 3. 

7. Si la documentación solicitada está completa y la información 

requerida es correcta se designa el número de solicitud y la fecha en 

que se recibe. 

8. Al finalizar el día, se envían  las solicitudes de crédito al departamento 

de crédito y cobranza para que realicen el análisis respectivo. 
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POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 
DE CRÉDITO Y COBRANZA 

ASESORAMIENTO AL CLIENTE 

DESCRIPCIÓN DE PASOS 

FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 

Cliente Departamento de Ventas 

Cliente: 
 
1. Se presenta en el departamento 
de ventas para solicitar el crédito. 
 
Vendedor: 
 
2. Asesora al cliente resaltando la 
calidad de los productos y 
dependiendo del valor de la compra 
le ofrece los planes de crédito, 
plazos, garantías y cargo adicional 
(transporte). 
 
3. Entrega la solicitud de crédito al 
cliente para que sea llenada y 
además le describe los documentos 
a anexar. 
 
Cliente: 
 
4. Llena la solicitud con sus 
respectivos datos y devuelve 
adjuntando toda la documentación 
requerida por la empresa. 
 
Vendedor: 
 
5. Revisa la información que 
contiene la solicitud conjuntamente 
con toda la documentación 
solicitada. 
 
6. Si la solicitud de crédito no ha sido 
llenada de manera correcta o en su 
defecto hiciera falta alguna 
documentación, regresará al paso 3. 
 
7. Si la documentación solicitada 
está completa y la información 
requerida es correcta se designa el 
número de solicitud y la fecha en que 
se recibe. 
 
8. Al finalizar el día, envía  las 
solicitudes de crédito al 
departamento de crédito y cobranza 
para que realicen el análisis 
respectivo. 

 

Inicio

 Se presenta en el 
departamento de ventas

1

 
 
 
 

2

3

Llena, reúne y entrega  solicitud 
y la documentación requerida 

al vendedor

 

 

Asesora al cliente

Entrega la solicitud de crédito al 
cliente

1

4

2
 

 
 

Asigna el número de solicitud y la 
fecha en que se recibe

Revisa la solicitud y la 
documentación 

3

4
Si la 

información 
está correcta y 

completa

No

Fin

Envía  las solicitudes al 
departamento de crédito para el 

análisis 
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 3.2 Evaluación del sujeto de crédito 

 

Políticas 

 

 Se deberá incluir en la investigación todos los pasos que orienten a 

comprobar la veracidad de la información proporcionada por la persona 

sujeta de crédito, también se deberá determinar su estabilidad 

empresarial y su capacidad económica. 

 

 Se verificará las referencias comerciales y personales. 

 

 Se verificará las referencias bancarias. 

 

 En lo que respecta a las referencias personales, no deben ser de 

familiares. 

 

 Se analizarán los Estados Financieros o la declaración del Impuesto a la 

Renta. 

 

 El tiempo máximo para la investigación y evaluación de la persona que 

solicita el crédito deberá ser de dos días. 
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Procedimientos 

 

Departamento de crédito y cobranza: 

 

1. Recepta la solicitud de crédito con su respectiva documentación. 

 

2. Revisa si la documentación está completa, en el caso de estarlo analiza 

la información, ya sea de los estados financieros o de la declaración del 

impuesto a la renta, caso contrario devuelve la documentación. 

 

3. Consulta mediante llamadas telefónicas las referencias comerciales del 

sujeto de crédito para confirmar su solvencia comercial en las empresas 

con las que tuvo relaciones comerciales, también verifica las referencias 

personales, y la fuente principal de donde provienen sus ingresos 

 

4. Elabora un informe con el resultado del análisis realizado en el cual 

debe constar la recomendación de otorgar o negar el crédito. 

 

5. Envía al Gerente el informe adjuntando la documentación respectiva. 
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POLÍTICAS Y 

PROCEDIMIENTOS 
DE CRÉDITO Y COBRANZA 

EVALUACIÓN DEL SUJETO DE CRÉDITO 

DESCRIPCIÓN DE PASOS 
FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 

Dpto. Crédito y Cobranza 

Departamento de crédito y 
cobranza: 
 
 
1. Recibe la solicitud de crédito 
con su respectiva 
documentación. 
 
 
 
2. Revisa que la documentación 
esté completa, en el caso de 
estarlo analiza la información, 
caso contrario devuelve. 
 
 
 
 
3. Consulta las referencias 
comerciales y personales para 
comprobar su solvencia 
económica. 
 
 
 
 
4.  Elabora informe con la 
recomendación de otorgar o 
negar el crédito. 
 
 
 
 
5. Envía al Gerente el informe 
adjuntando la documentación 
respectiva 
 
 

 

Inicio

Recibe la solicitud de crédito 

con su respectiva 

documentación.

Elabora informe con la 
recomendación de otorgar o 

negar el crédito.

Se consulta las referencias 

comerciales para comprobar su 

solvencia económica.

Envía al Gerente el informe 

adjuntando la documentación 

respectiva.

Fin

Revisa que la 
documentación esté 

completa.

Analiza la información.

SI

NO
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 3.3 Aprobación o negación del crédito 

 

Políticas 

 

 Los solicitantes de crédito serán analizados minuciosamente cuando 

se compruebe que ha existido una experiencia negativa con otras 

empresas comerciales, también cuando se compruebe que no tiene 

estabilidad comercial. 

 

 Las solicitudes de crédito serán aprobadas o desaprobadas por el 

Gerente, luego que el departamento de crédito y cobranza haya 

emitido un informe con su respectivo análisis. 

 

 Si el solicitante del crédito ha obtenido un resultado favorable se le 

informará  telefónicamente y por cortesía también se le comunicará la 

negación. 

 

 En el caso de aprobación del crédito el cliente deberá firmar un pagaré 

como garantía, por el valor total del crédito. 
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Procedimientos 

 

Gerente: 

 

1. Recibe el informe del crédito con el resultado del análisis realizado y 

revisa que el proceso de análisis previo, haya sido realizado 

correctamente cumpliendo con las políticas establecidas. 

2. Aprueba o desaprueba la solicitud de crédito. 

3. Entrega la solicitud de crédito y anexos con la aprobación o negación 

al Departamento de Crédito y Cobranza. 

 

Departamento de crédito y cobranza: 

4. Recibe la solicitud de crédito con la resolución y anexos para luego ser 

archivada. 

5. Traslada una copia de la resolución al departamento de ventas. 

 

Departamento de ventas: 

6. Recibe la copia de la resolución 

7. Comunica al cliente si su crédito ha sido aprobado o negado. 

 

Cliente: 

8. Si la resolución es positiva el cliente firma el documento de garantía. 

 

Departamento de crédito y cobranza: 

9. Anexa el pagaré al expediente del cliente en el respectivo archivo.  
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 POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 
DE CRÉDITO Y COBRANZA 

APROBACIÓN O NEGACIÓN DEL CRÉDITO 

DESCRIPCIÓN DE PASOS 
FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 

Gerente Dpto. Crédito y Cobranza Dpto. Ventas Cliente 

Gerente: 
1. Recibe el informe del crédito con la 
respectiva documentación. 
 
2. Aprueba o desaprueba la solicitud 
de crédito. 
 
3. Entrega la solicitud de crédito y 
anexos con la aprobación  o negación 
al Departamento de Crédito. 
 
Departamento de crédito y 
cobranza: 
4. Recibe la solicitud de crédito con 
anexos y la resolución del gerente y la 
archiva. 
 
5. Envía una copia de la resolución al 
departamento de ventas. 
 
Departamento de ventas: 
6.  Recibe una copia de la resolución 
y comunica el resultado de la 
resolución al cliente. 
 
Cliente 
7. Si la resolución es afirmativa, firma 
el documento de garantía. 
 
Departamento de crédito y 
cobranza: 
8.  Anexa el pagaré al expediente del 
cliente en el respectivo archivo. 
 

 

Inicio

Recibe el informe y la 

documentación

1

Aprueba o niega el 

crédito

Envía la resolución y 

documentos al Dto. de 

Crédito.

SI

NO

 

 

1

2

Recibe la solicitud y 

archiva el informe

Envía copia de la 

resolución al Dto. De 

Ventas

 
 
 

Anexa el pagaré a la 

documentación del cliente

4

5

 

 
 
 
 

Recibe una copia de 

la resolución y 

comunica al cliente

2

3
 

Firma los documentos de 

garantia

4

Resultado de la 

resolución

3

Fin

5
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 3.4 Supervisión y monitoreo 

 

Políticas 

 

 Para garantizar el cumplimiento y ejecución de los lineamientos 

establecidos en el departamento de crédito y cobranzas será necesario 

que semanalmente se monitoree y se supervise el llenado de las 

solicitudes de crédito y que su documentación este completa. 

 

 Para efectuar un análisis de los expedientes, se deberá seleccionar a 

todos los clientes que se les haya concluido el plazo del crédito en un 

lapso de tiempo específico. 

 

 La supervisión y monitoreo deberán estar dirigidas a proporcionar 

acciones de prevención, corrección y mejoramiento para la 

optimización del  funcionamiento de todas las áreas necesarias en la 

asignación de créditos. 

 

 Será de vital importancia que se garantice  la autenticidad de los 

créditos mediante la verificación de la documentación legal para que 

respalden las transacciones de la empresa. 

 

 Se deberá verificar el cumplimiento del tiempo máximo que se 

establezca para cada proceso en la asignación de los créditos con la 

finalidad de convertirlos en eficientes y dar una respuesta inmediata a 

los clientes. 
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

 

 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

Procedimientos 

 

Departamento de crédito y cobranza: 

 

1. Revisa el cumplimiento de las políticas en la asignación de créditos. 

2. Confirma que el procedimiento del otorgamiento del crédito haya sido 

ejecutado por el personal responsable. 

3. Verifica que el monto del crédito aprobado este de acuerdo con los 

límites preestablecidos. 

4. Revisa la documentación de respaldo para la recuperación efectiva de 

los créditos. 

5. Verifica que el otorgamiento del crédito haya sido efectuado en el 

tiempo establecido. 

6. Realiza un informe con el resultado de la supervisión realizada. 

7. Envía informe al gerente 

 

Gerente: 

 

8. Recibe el informe y toma decisiones correctivas. 

 

Departamento de crédito y cobranza: 

 

9. Archiva el informe. 
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 
DE CRÉDITO Y COBRANZA 

SUPERVISIÓN Y MONITOREO 

DESCRIPCIÓN DE 
PASOS 

FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 

Dpto. Crédito y Cobranza Gerente 

Departamento de crédito 
y cobranza: 
 

1. Revisa el cumplimiento 
de las políticas en la 
asignación de créditos. 
 
2. Confirma que el 
procedimiento del 
otorgamiento del crédito 
haya sido ejecutado por el 
personal responsable. 
 
3. Verifica que el monto 
del crédito aprobado este 
de acuerdo con los límites 
preestablecidos. 
 
4. Revisa la 
documentación de 
respaldo para la 
recuperación efectiva de 
los créditos. 
 
5. Verifica que el 
otorgamiento del crédito 
haya sido efectuado en el 
tiempo establecido.  
 
 
6. Realiza un informe con 
el resultado de la 
supervisión realizada. 
 
7. Envía informe al 
gerente 
 
Gerente: 
 

8. Recibe el informe y 
toma decisiones 
correctivas. 
 
Departamento de crédito 
y cobranzas: 
 

9. Archiva el informe. 

 

Inicio

Revisa el cumplimiento de 

las políticas

Confirma que el 

procedimiento de crédito 

Haya sido ejecutado por 

personal responsable

1

Verifica que el monto este 

en los límites 

preestablecidos

Revisa la documentación 

de respaldo 

Verifica que el 

otorgamiento haya sido 

efectuado en el tiempo 

establecido

Realiza un informe 

Envía informe al gerente

 
 

2

Archiva informe

Fin
 

1

Revisa Informe y toma 
las decisiones 

correctivas

2
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

 

 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

4. MANEJO Y CONTROL DE LOS CRÉDITOS 

 

4.1 Registro y custodia de los documentos 

 

Políticas 

 

 La probabilidad de recuperación de los créditos deberá estar 

garantizada mediante la verificación de la autenticidad de los 

documentos legales que respalden los créditos asignados. 

 

 Se creará en el sistema un registro para cada cliente con los siguientes 

datos: código, datos personales, límite de crédito y toda la información 

necesaria. 

 

 Se deberá archivar la documentación en carpetas de acuerdo a la 

fecha de aprobación y en orden alfabético. 

 

 Será necesario archivar los pagarés de la garantía de crédito para su 

custodia en un lugar específico y seguro. 

 

 Las facturas de las ventas a crédito deberán ser archivadas y 

custodiadas por el departamento de crédito y cobranza. 

 

Elaborado por: Silvia Sánchez                 Página: 24 de 36 



128 

AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

 

 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

Procedimientos 

 

Departamento de crédito y cobranza: 

 

1. Verifica que en el expediente del nuevo cliente se haya cumplido con 

todos los lineamientos  y que contenga la documentación respectiva. 

 

2. Clasifica los documentos legales que respaldan el crédito de los 

demás documentos, para ser archivados en diferentes carpetas en 

orden alfabético. 

 

3. Designa  el código del cliente  y registra en el sistema con toda la 

información necesaria. 

 

4. Ingresa en el sistema el valor asignado y el límite de plazo de crédito. 

 

5. Coteja el expediente del cliente con los datos ingresados en el 

sistema. 

 

6. Archiva el expediente,  los pagarés y facturas de ventas a crédito. 
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 
POLÍTICAS Y 

PROCEDIMIENTOS 
DE CRÉDITO Y COBRANZA 

REGISTRO Y CUSTODIA DE LOS DOCUMENTOS 

DESCRIPCIÓN DE PASOS 

FLUJOGRAMA DE 
PROCEDIMIENTO 

Dpto. Crédito y Cobranza 

Departamento de crédito y cobranza:  
 
1. Verifica que en el expediente del nuevo 
cliente se haya cumplido con todos los 
lineamientos  y contenga la documentación 
respectiva. 
 
 
 
 
2. Clasifica los documentos legales que 
respaldan el crédito de los demás 
documentos, para ser archivados en 
diferentes carpetas en orden alfabético. 
 
 
 
 
3. Designa  el código del cliente  y registra en 
el sistema con toda la información necesaria. 
 
 
 
 
4. Ingresa en el sistema el valor asignado y 
el límite de plazo de crédito. 
 
 
 
5. Coteja el expediente del cliente con los 
datos ingresados en el sistema.  
 
 
 
6. Archiva el expediente,  los pagarés y 
facturas de ventas a crédito. 
. 

 
 

Inicio

Verifica el cumplimiento 

de lineamientos en el 

expediente del nuevo 

cliente 

Clasifica los documentos 

legales que respaldan el 

crédito

Designa  el código del 

cliente  y registra en el 

sistema

Ingresa en el sistema el 

valor asignado y el límite 

de plazo de crédito

Coteja el expediente de 

cliente con los datos 

ingresados en el sistema

Archiva el expediente,  los 

pagarés y facturas de 

venta a crédito

Fin
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

 

 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

4.2 Facturación y entrega de mercadería 

 

Políticas 

 

 Después de emitir la factura, el departamento de ventas tendrá la 

obligación de asegurarse que luego de entregar la mercadería a entera 

satisfacción del cliente, éste deberá firmar la factura.  

 

 La persona encargada de facturación verificará que el valor facturado 

no sobrepase el límite de crédito asignado al cliente. 

 

 Todas las facturas de ventas emitidas deberán estar firmadas por los 

clientes. 

 

 En el caso que se deba enviar la mercadería por un transporte 

particular, el despachador tendrá la obligación de entregar la guía o 

factura de la empresa transportadora por la cual se ha enviado dicha 

mercadería al departamento de ventas para su verificación. 
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

 

 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

Procedimientos 

 

Vendedor: 

 

1. Elabora la nota de pedido de acuerdo a la necesidad del cliente. 

 

Facturador: 

 

2. Elabora la factura de acuerdo al pedido, verificando la existencia del 

producto. 

 

Bodeguero: 

 

3. Recibe la factura y su respectiva nota de pedido para el despacho de 

la mercadería. 

4. Empaca la mercadería entrega al cliente o envía a su respectivo 

destino. 

 

Cliente: 

 

5. Recibe la mercadería, revisa que esté de acuerdo a lo solicitado y 

firma la factura. 
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

  
POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 
 

FACTURACIÓN Y ENTREGA DE MERCADERÍA 

DESCRIPCIÓN DE PASOS 
FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 

Vendedor Facturador Bodeguero Cliente  

Vendedor: 
 

1. Elabora la nota de pedido de 
acuerdo a la necesidad del cliente. 
 
 
Facturador: 
 

2. Elabora la factura de acuerdo al 
pedido, verificando la existencia del 
producto. 
 
Bodeguero: 
 

3. Recibe la factura y su respectiva 
nota de pedido para el despacho de la 
mercadería. 
 
4. Empaca la mercadería entrega al 
cliente o envía a su respectivo destino. 
 
Cliente: 
 

5. Recibe la mercadería, revisa que 
esté de acuerdo a lo solicitado y firma 
la factura. 
 
. 

Inicio

Elabora la nota de 

pedido

1
 

Elabora la factura

1

2
 

 
 
 

 
 
 
 
 

Recibe la factura 

para el despacho 

de la mercadería

Empaca y envía la 

mercadería

3

2
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

 

 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

5. COBRANZA 

 

5.1 Recuperación de cuentas por cobrar 

 

Políticas 

 

 Es obligación del vendedor recuperar cobros en un tiempo máximo de 

30 días después de despachado el pedido. 

 Todos los cobros deben ser inmediatamente entregados al 

departamento de crédito y cobranza. 

 Cada vendedor tiene la obligación de emitir el respectivo recibo de 

cobro entregado por la empresa, con los datos que éste formato 

solicite, también tiene que poner el sello de cancelado en la factura 

original y copia respectiva. 

 Los cobros en cheque o depósitos deberán estar a nombre de Giahan 

Ecuador Cía. Ltda. Los cheques deberán estar emitidos correctamente 

de acuerdo a la ley de cheques en cuanto al formato, para esto el 

vendedor será el responsable de revisarlos minuciosamente. 

 La cuenta destinada para los depósitos es: Banco Pichincha, Cta. 

Corriente número 3337743804 a nombre de Giahan Ecuador Cía. Ltda. 

 Es obligación de los vendedores comunicar al departamento de crédito 

y cobranza sobre depósitos realizados por los clientes, caso contrario 

la empresa no se responsabilizará por depósitos extraviados. 
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

 

 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

 

 Es absoluta obligación de los vendedores receptar las retenciones de 

sus clientes, dentro del plazo establecido por la ley (5 días después de 

emitida la factura), caso contrario se procederá a descontar ese valor 

de sus comisiones. 

 

 Si un cheque resulta protestado, el vendedor tiene la obligación de 

insistir al cliente para que lo cubra inmediatamente, caso contrario el 

vendedor asumirá la deuda, incluido el valor de la comisión por 

protesto, la misma que será descontada de sus comisiones. 

 

 A los clientes que se encuentren con cartera vencida no se les 

despachará la mercadería, los vendedores solo les visitarán para 

recibir cobros. 

 

 Si el cliente no hubiese cumplido con los plazos de pago establecidos y 

se convirtiera en un deudor en mora, se procederá a retirar la 

mercadería y se le obligará a cancelar el saldo correspondiente. 

 

 En caso de que el cliente no disponga de ninguna mercadería para 

devolver que sea de la empresa, se recurrirá a tomar acciones 

judiciales. 

 

 A los clientes que se encuentren en la lista de morosos de la empresa 

Giahan Ecuador Cía. Ltda. únicamente se les despachará la 

mercadería, previo depósito del valor respectivo. 
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

 

 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

Procedimientos 

 

Departamento de crédito y cobranza: 

1. Recibe la documentación por las ventas realizadas a crédito. 

2. Elabora la planificación de la cobranza con sus respectivas rutas de 

trabajo y de acuerdo al tiempo de vencimiento. 

3. Realiza y emite estados de cuenta a todos los clientes. 

4. Ayuda a la gestión de cobranza a través de llamadas telefónicas. 

 

Vendedor: 

5. Realiza los cobros de manera directa tanto en dinero efectivo como en 

cheques. 

6. Elabora un reporte de cobranza, indicando las cantidades canceladas 

por los clientes con el respectivo detalle del dinero y cheques 

recibidos. 

7. Entrega el reporte de cobranzas con la respectiva firma de entrega 

recepción a la persona encargada del departamento de crédito y 

cobranza. 

 

Departamento de crédito y cobranza: 

8. Recibe el reporte de cobranzas y verifica los valores tanto en efectivo 

como en cheques  y entrega al departamento de contabilidad. 

 

Departamento de contabilidad: 

9. Recepta el reporte de cobranza, registra los recibos de cobro y los 

cheques en el sistema,  llena las respectivas papeletas de depósitos 

en efectivo y de cheques al día y envía a depositar en el banco 

respectivo. 
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 
DE CRÉDITO Y COBRANZA 

RECUPERACIÓN DE CUENTAS POR COBRAR 

DESCRIPCIÓN DE PASOS 
FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 

Dpto. Crédito y Cobranza  Vendedor Dpto. Contabilidad 

Departamento de crédito y 
cobranza: 
1. Recibe la documentación 
por las ventas realizadas a 
crédito. 
 
2. Elabora la planificación de 
la cobranza con sus 
respectivas rutas de trabajo y 
de acuerdo al tiempo de 
vencimiento. 
 
3. Realiza y emite estados 
de cuenta a todos los 
clientes. 
 
4. Ayuda a la gestión de 
cobranza a través de 
llamadas telefónicas. 
 
Vendedor: 
 
5. Realiza los cobros de 
manera directa tanto en 
dinero efectivo como en 
cheques. 
 
6. Elabora un reporte de 
cobranza, indicando las 
cantidades canceladas por 
los clientes con el respectivo 
detalle del dinero y cheques 
recibidos. 
 
7. Entrega el reporte de 
cobranzas con la respectiva 
firma de entrega recepción a 
la persona encargada del 
departamento de crédito y 
cobranza. 
 
Departamento de crédito y 
cobranza: 
8. Recibe el reporte de 
cobranzas y verifica los 
valores tanto en efectivo 
como en cheques  y entrega 
al departamento de 
contabilidad. 
 
Departamento de 
contabilidad: 
9. Recepta el reporte de 
cobranza, registra los recibos 
de cobro y cheques  en el 
sistema, llena las respectivas 
papeletas de depósitos y 
envía a depositar en el 
banco respectivo. 
 

 
 

Inicio

Recibe la documentación de las 

ventas a crédito

Elabora la planificación de la 

cobranza

Ayuda a la gestión de cobranza 

a través de llamadas 

telefónicas.

1

Realiza y emite estados de 

cuenta a todos los clientes.

 
 
 
 
 

2

3

Recibe el reporte de cobranzas,  

verifica el pago y entrega al 

departamento de contabilidad.

 

 
 

Realiza los cobros

Elabora reporte de cobranza

1

2

Entrega el reporte de cobranzas 

al departamento de crédito y 

cobranza.

 

3

Fin

Recepta el reporte de cobranza, 
registra los cheques, elabora las 
papeletas de depósitos y  envía 

a depositar en el banco 
respectivo
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

 

 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

5.2 Supervisión y monitoreo 

 

Políticas 

 

 La supervisión y monitoreo se realizarán semanalmente, con la 

finalidad de garantizar el cumplimiento  de los parámetros establecidos  

en la labor de cobranza. 

 

 Para realizar el análisis de la gestión de cobranza, se procederá a 

escoger de los registros del sistema a los clientes que se les haya 

otorgado un crédito en el transcurso del mes anterior, con el objetivo 

de revisar que estén al día en sus cuentas. 

 

 La supervisión y monitoreo se deberá realizar con el fin de tomar 

acciones de prevención, corrección y mejoramiento en la gestión de 

recuperación de cartera. 

 

 Se verificará el cumplimiento del tiempo máximo establecido para la 

recuperación del crédito. 

 

 Cuando la gestión de cobranza no se lleva a efecto por diferentes 

circunstancias, el departamento de crédito y cobranza brindará el 

apoyo necesario mediante llamadas telefónicas. 
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

 

 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE CRÉDITO Y COBRANZA 

Procedimientos 

 

Departamento de crédito y cobranza: 

1. Identifica a los clientes que no cancelaron las facturas en el tiempo 

establecido. 

2. Cuantifica la totalidad de clientes que no han cumplido con sus pagos. 

3. Realiza un análisis del cumplimiento de las políticas para la 

recuperación de cartera con las personas responsables de esta 

gestión. 

4. Verifica que hayan emitido y entregado los estados de cuenta a sus 

respectivos clientes. 

5. Verifica la frecuencia de tiempo en que le vendedor visita a los 

clientes, también que se haya efectuado envío de correos y llamadas 

telefónicas para efecto de cobros. 

6. Constata que los procedimientos hayan sido efectuados por las 

personas responsables de esta labor. 

7. Elabora el informe del resultado de la supervisión realizada. 

8. Envía el informe al Gerente. 

 

Gerente: 

9. Toma acciones correctivas de acuerdo a las necesidades y falencias 

que hayan existido en el proceso conjuntamente con el departamento 

de crédito y cobranza para implementar mejoras. 

 

Departamento de crédito y cobranza: 

10. Archiva el informe y planes que deban llevarse a cabo, para verificar 

su cumplimiento permanentemente.  
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 
DE CRÉDITO Y COBRANZA 

SUPERVISIÓN Y MONITOREO 

DESCRIPCIÓN DE PASOS 

FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 

Dpto. Crédito y Cobranza Gerente 

Departamento de crédito y 
cobranza: 
 
1. Identifica a los clientes que 
no cancelaron a tiempo. 
 
2. Cuantifica la totalidad de 
los clientes que no han 
cumplido con sus pagos. 
 
3.Analiza recuperación de 
cartera con las personas 
responsables de esta gestión. 
 
4. Verifica la emisión y 
entrega de estados de cuenta 
a clientes. 
 
5. Verifica la frecuencia de 
visitas del  vendedor a los 
clientes. 
 
6. Constata que los 
procedimientos hayan sido 
efectuados por las personas 
responsables de esta labor. 
 
7. Elabora y envía el informe 
al gerente del resultado de la 
supervisión realizada. 
 
Gerente: 
 
8. Toma acciones correctivas 
con el departamento de 
crédito y cobranza para 
implementar mejoras. 
 
Departamento de crédito y 
cobranza: 
 
10. Archiva el informe y 
planes que deban llevarse a 
cabo, para verificar su 
cumplimiento 
permanentemente. 

 

Inicio

Identifica a los clientes que no 

cancelaron a tiempo

Cuantifica clientes que no han 

cumplido con sus pagos

Verifica emisión de estados de 

cuenta a clientes

1

Elabora y envía el informe al 

gerente del resultado de la 

supervisión realizada.

Verifica la frecuencia de visitas 

del  vendedor a los clientes

Analiza recuperación de cartera 

Constata que los 

procedimientos hayan sido 

efectuados por las personas 

responsables de esta labor

 

Archiva el informe y verifica su 

cumplimiento 

permanentemente.

2

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Toma acciones correctivas e 

implementa mejoras

1

2
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6.8 ADMINISTRACIÓN DE LA PROPUESTA 

 

La administración de la propuesta estará a cargo de la investigadora, bajo 

la supervisión del Representante legal de la empresa Giahan Ecuador 

Cía. Ltda. Ing. Ivo Mora y del tutor del proyecto. 

 

El financiamiento de la propuesta correrá a cargo de la investigadora, con 

el apoyo y la participación de los representantes y personal de la empresa 

Giahan Ecuador Cía. Ltda. 
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AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 

Proceso de implementación del Manual de Políticas y Procedimientos de Crédito y Cobranza 

 

POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 
DE CRÉDITO Y COBRANZA 

PROCESO DE IMPLEMENTACIÓN DEL MANUAL DE POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS DE CRÉDITO Y COBRANZA 

DESCRIPCIÓN DE PASOS 
FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 

Gerente 
Departamento de Crédito 

y Cobranza 
Departamento de 

Ventas 
Departamento de 

Contabilidad 
Departamento de 

Logística 

Gerente: 
 
1. El Gerente recibe el Manual de Políticas 
y Procedimientos y convoca a reunión de 
trabajo a todos los departamentos de la 
empresa. 
 
 
2. Socializa el Manual con todo el personal. 
 
3. Entrega copias del Manual a todos los 
departamentos. 
 
Departamentos: 
 
4. Cada uno de los departamentos recibe 
el Manual de Políticas y Procedimientos  y 
aplica el contenido  
 
Gerente: 
 
5. El Gerente evalúa la aplicación del 
Manual. 
 
6. Convoca a reuniones de trabajo con los 
diferentes departamentos para comunicar 
los resultados de la evaluación. 
 
7. Realiza retroalimentación. 

Entrega copias del Manual

Inicio

Recibe el Manual y convoca 
a reuniones de trabajo

Socializa el Manual

Entrega copias del Manual

1
 

 

Convoca a reuniones y 
comunica resultados

Realiza retroalimentación

Fin

2

Evalúa la aplicación del 
Manual

 

 
 
 
 
 
 

Recibe el manual y aplica el 

contenido

1

2
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

Recibe el manual y aplica el 

contenido

1

2
 

 
 
 
 
 
 

 
 

Recibe el manual y aplica el 

contenido

1

2
 

 
 

Recibe el manual y aplica el 

contenido

1

2
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6.9 PREVISIÓN DE LA EVALUACIÓN 

 

La última fase de la propuesta servirá para evaluar y controlar el impacto 

que ha tenido la ejecución del Manual, comparando los objetivos 

establecidos con los resultados alcanzados.   

 

Se necesita un plan de monitoreo y evaluación de la propuesta realizada, 

para lo cual se presenta la siguiente matriz: 

 

Tabla No. 25 Previsión de la Evaluación 

Preguntas Básicas Explicación 

1. ¿Qué evaluar? 
 Las políticas y procedimientos en el área de 

crédito y cobranza. 

2. ¿Por qué evaluar? 

Para  determinar si se está cumpliendo a 

cabalidad  las políticas y procedimientos de 

créditos y cobranzas propuestos. 

3. ¿Para qué evaluar? 

Para garantizar la eficiencia y eficacia en la 

toma de decisiones con respecto al manejo de 

cartera. 

4. ¿Quién evalúa?  El representante legal de la empresa 

5. ¿Cuándo Evaluar?  
La evaluación será permanente de preferencia 

semanalmente. 

6. ¿Cómo evaluar?  
 Mediante la utilización del sistema informático 

y la documentación física de la empresa 

7. ¿Con qué evaluar?  Recurso Humano 

Elaborado por: Silvia Sánchez 
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ANEXO # 1 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE AMBATO 

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 

La presente encuesta está dirigida al personal de la empresa “GIAHAN 

ECUADOR CÍA. LTDA.” de la ciudad de Ambato. 

 

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: 

Recolectar información acerca del Riesgo Operacional y su incidencia en 

la Rentabilidad. 

 

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente el contenido de cada pregunta y 

seleccione con una X solo una respuesta. 

 

1. ¿Cree usted que el riesgo operacional que atraviesa la empresa al 

otorgar crédito en todas sus ventas es? 

a) Alto 

b) Medio 

c) Bajo 

 

2. ¿Cree usted que un alto riesgo operacional disminuye la rentabilidad 

de la empresa? 

SI      NO  

 

3. ¿Considera usted que la ausencia de políticas y procedimientos 

operativos, conllevan a un inadecuado control de cartera? 

SI      NO  

 

4. ¿Considera usted que se debería implementar políticas y 

procedimientos en el área de crédito y cobranza? 

 SI      NO  
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5. ¿Cree usted que una adecuada administración del riesgo operacional 

contribuye al crecimiento económico de la empresa? 

 SI      NO  

 

6. ¿Debería contar la empresa con una persona específica que se 

encargue de autorizar los créditos y gestionar la cobranza? 

SI       NO  

 

7. ¿Aplica la empresa indicadores para medir su rentabilidad? 

SI       NO  

 

8. ¿Cree usted que con un control y seguimiento adecuado de las 

cuentas por cobrar incrementará la rentabilidad de la empresa? 

SI       NO  

 

9. ¿Qué plazo de crédito cree usted que debería otorgar la empresa en la 

venta de mercadería? 

a) 8   - 15 días 

b) 30  - 45 días 

c) 60  - 90 días      

 

10.  ¿Considera usted que la rentabilidad de la empresa es? 

a) Alta 

b) Media 

c) Baja     

 

 

 

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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ANEXO # 2 

 

MATRIZ DE CALIFICACIÓN DE CRÉDITOS  

#
DOCUMENTOS ANALIZADOS CALIFICACIÓN

1 REFERENCIAS COMERCIALES 3

2 REFERENCIAS PERSONALES 1

3 REFERENCIAS BANCARIAS 2

4 ESTADOS FINANCIEROS ( Cuando aplique) 4

5 DECLARACIÓN DEL IMPUESTO RENTA ( Cuando aplique) 4

TOTAL 10
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ANEXO # 3 

 

MATRIZ DE ASIGNACIÓN DE CRÉDITOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SITUACIÓN FINANCIERA CALIFICACIÓN MONTO DE CRÉDITO

MUY BUENA 9 -10 $6.001 - $8.000

SATISFACTORIA 7 - 8 $2.001 - $6.000

BUENA 5 - 6 $500 - $2.000

REGULAR 3 - 4 NO CALIFICA

INSUFICIENTE 1 - 2 NO CALIFICA
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ANEXO # 4 

 

SOLICITUD DE CRÉDITO 

 

 

SOLICITUD DE CRÉDITO CÓDIGO: 

Nombre del Establecimiento o Razón Social:

R.U.C. #:

Dirección Comercial: Provincia: Ciudad: Calles:

Teléfonos (1) (2) E-MAIL

Tiempo de Establecido su Negocio:

Local es:          Propio: Arrendado:

Monto Solicitado: USD$_______________ Plazo de Crédito:_______________

Nombres y Apellidos del Representante Legal:

Domicilio del Representante Legal:          Provincia: Ciudad: Calles:

Teléfono:

Nombres y Apellidos del Propietario:

Domicilio del Propietario:                        Provincia: Ciudad: Calles:

Teléfono:

REFERENCIAS

BANCARIAS

Nombre del Banco Cta. Cte. # Cta. Ahorros #

COMERCIALES

Nombre del Proveedor Ciudad Dirección Telefóno

PERSONALES (Que no sean parientes)

Nombre Ciudad Dirección Telefóno

Declaro  que  los  datos  incluidos  en esta solicitud son absolutamente veraces y autorizamos a GIAHAN ECUADOR CIA. LTDA.  

para que por sus propios medios  o  por  gestiòn de  terceros verifique  toda información incluida  en la misma, así como a recabar

cualquier  otra información que creyere necesaria

Firma y Sello

 Representante Legal C.I. #

Código de vendedor:

Fecha de recepción Dpto Crédito:

NOTA: Adjuntar copia de la cédula, papeleta de votación,  comprobante  de  servicio  básico, RUC, referencias comerciales, 

referencias bancarias, referencias personales, Estados Financieros (Persona Jurídica o natural obligada a llevar contabilidad),

declaración del impuesto a la renta del último período ( Persona natural no obligada a llevar contabilidad).

AUTOMOTRICES

PRODUCTOS Y REPUESTOS 
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ANEXO # 5 
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ANEXO # 6 

 

ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA 
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ANEXO # 7 

 

ESTADO DE RESULTADOS 
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ANEXO # 8 

 

RUC EMPRESA GIAHAN ECUADOR CÍA. LTDA. 

 

 

 

 

 


