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Abstract

Se detectd que el uso de los creditos en las empresas es fundamental para el funcionamiento y
crecimiento econémico, resulté que la implementacion de un manual de politicas y procedimientos
para los créditos en empresas de micro finanzas, es un instrumento importante para lograr un punto
de equilibrio entre la entidad y el cliente; por lo que la investigacion resulto ser efectiva en el sector
de micro finanzas del departamento de Suchitepéquez, Guatemala. Fue atil al contribuir para la
conformacién de verdades conocidas del control interno y para minimizar riesgos en créditos

otorgados a clientes en el sector de micro finanzas.



Introduccion

La presente investigacion esta enfocada en el control interno que se puede definir como herramienta
para minimizar riesgos en créditos otorgados a clientes en el sector de micro finanzas en
Suchitepéquez, Guatemala, la evaluacion en los diferentes procesos para otorgar créditos y lograr
el punto de equilibrio entre la entidad financiera y el cliente. La informacion que se aporta interna
y externa, es necesaria para alcanzar los objetivos y metas empresariales. La investigacion presenta

tres capitulos.

El capitulo uno se desarrolla con la descripcion de la metodologia utilizada y se desarrollan
conceptos generales relacionadas con el control interno en las entidades de micro finanzas. Asi
mismo se aborda el tema planteamiento del problema, la pregunta de investigacion, el objetivo
general y especificos, el tipo de investigacion, los sujetos de investigacion, el procedimiento para
determinar la muestra, los instrumentos de investigacion, las técnicas para proceso y analisis de

datos.

El capitulo dos de la investigacion son los resultados presentados por medio de gréficas, donde se
observan los tipos de respuestas y la forma en que las personas entrevistadas opinan al respecto de
las interrogantes que se les plantean; este capitulo esta organizado segun la estructura de la

entrevista, por lo que se presenta un analisis de graficas de cada pregunta.

En el capitulo tres se presentan los hallazgos de la investigacion obtenidos del trabajo, se describe
la extrapolacion y a manera de cierre las conclusiones que se analizaron en base a los resultados

del trabajo de investigacion.



Capitulo 1
1. Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad el uso de los créditos en las empresas es fundamental para el funcionamiento y
crecimiento econdémico, es necesario mejorar la relacién de las empresas comerciales con los
clientes, a través del control interno en créditos otorgados, en el sector de micro finanzas en

Suchitepéquez, Guatemala.

La implementacion de un manual de politicas y procedimientos para los créditos en empresa de
micro finanzas es un instrumento importante, a través de él se puede mejorar y disminuir los
riesgos, “transmitir sin dificultad los informes financieros para la toma de decisiones” (Garcia,
2018, p. 12) Los informes “deben ser oportunos para el funcionamiento del departamento” de
créditos, “aprovechar el recurso para trasmitir a la gerencia, la continuidad de alcance de los
objetivos planteados y desarrollar estrategias para tomar decisiones oportunas”.

Lograr punto de equilibrio entre la entidad y el cliente es un punto clave para asegurar la
sostenibilidad empresarial y poder otorgar financiamiento. Del punto de equilibrio parten las
oportunidades de la empresa, al permitir validar las condiciones de caracter econdémico, de clientes
como de la competencia, al establecer planes, politicas, estrategias y objetivos, para lo cual se
deben considerar aspectos como el estudio del entorno y permitir que las empresas no desciendan
en la vulnerabilidad financiera, pese a su importancia en la economia que tenga un apoyo que
promueva el desarrollo adecuado de sus operaciones. Por antecedentes, se sabe de las empresas
que se crean en el departamento de Suchitepéquez, Guatemala, estas fracasan por no contar con
los controles internos sobre los riesgos en créditos, que les permiten mantener una buena

proyeccion del flujo de efectivo.



1.2 Pregunta de investigacion

¢Es el control interno una herramienta para minimizar riesgos en créditos, otorgados a clientes en

el sector de micro finanzas en Suchitepéquez, Guatemala?

1.3 Objetivos de investigacion
“Los objetivos sefialan la direccion que se debe seguir durante el estudio”. (Martinez, 2018, p. 110)
Es fundamental, determinar los objetivos que permita obtener una sefializaciéon hacia donde va

dirigida la investigacion, para no perder la coherencia o desviarse a resultados no deseados.

1.3.1 Objetivo general
Implementar una estrategia que permita el control interno, evaluar al cliente cuando solicite un
crédito y que funcione como herramienta de apoyo para mejorar el riesgo en préstamos otorgados

a clientes, en el sector de micro finanzas en Suchitepéquez, Guatemala.

1.3.2 Objetivos especificos

Plantear un control financiero que permita el crecimiento sano de carteras de crédito.

Analizar los nuevos clientes para otorgarles el crédito.

Implementar estrategias que permita evaluar al cliente cuando solicite un crédito a su ingreso,

nuevo o antiguos.

1.4 Definicion del tipo de investigacion
“Se utilizd la investigacion descriptiva que comprende la descripcion” (Hernandez, 2015, p. 17) e
interpretacion, el planteamiento de objetivo, la definicion de variables dependientes e

independientes. Por ser un método eficaz en la recoleccion de datos del proceso de investigacion.

1.4.1 Investigacion descriptiva

Se utilizé el método de investigacion descriptiva con el fin de obtener informacion concreta que

resalte la informacion financiera oportuna y relevante y permita evaluar el riesgo de crédito en una

cartera de clientes actuales e historicos de una entidad financiera que no dispone de un sistema de
2



evaluacion del riesgo de créditos en sus clientes, a través de la descripcion exacta de sus

actividades.

1.5 Sujeto de investigacion
La investigacion se realizé en el sector de micro finanzas del departamento de Suchitepéquez,

Guatemala, que son puntos claves para determinar y recopilar la informacion. Los sujetos de

investigacion; gerente general, administrador y personal financiero.

1.6 Alcance de la investigacion

La investigacion se realizé en el area de control interno, y se consider6 un porcentaje especifico en
el sector de micro finanzas en el departamento de Suchitepéquez, Guatemala. Para determinar los
procedimientos necesarios en cuanto a los riesgos en créditos otorgados de acuerdo a la

informacion proporcionada por las empresas dedicadas a préstamos.

1.6.1 Temporal
La investigacion se realizd a partir de octubre 2019 y se concluyé en marzo 2020, para datos
estadisticos y de referencia se realizo cinco afios atras y sefiala que los indicadores financieros

representan un conjunto de interrogantes que permitir evaluar la rentabilidad de la organizacion.

1.6.2 Geografico

La recopilacion de datos se realizd en el sector de micro finanzas en el departamento de
Suchitepéquez, Guatemala. En los municipio de Patulul, Tiquisate, La Nueva Concepcién, San
Antonio, Mazatenango y Samayac. Para ello se conto con un proceso apropiado que garantizo la

calidad crediticia de los clientes de las empresas dedicada a la gestion de préstamos.

1.7 Definicién de la muestra

Es una parte del universo que se tomd en cuenta para realizar la investigacion, la muestra
establecida se puede definir del resultado que corresponde al 100% de la poblacion y se emplean

los instrumentos para la recoleccion de informaciones con enfoque al método cuantitativo. Su
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desarrollo establece una cantidad registrada del sector de micro finanzas en el departamento de

Suchitepéquez, Guatemala.

1.7.1 Empleo muestra finita o infinita

Se establecid la muestra finita del sector de micro finanzas a nivel departamento de Suchitepéquez.
Los datos obtenidos fueron a través de la Superintendencia de Bancos, lo cual indica que estan

inscritos 78 instituciones bancarias a nivel de departamento.

Para establecer la muestra se tom6 como margen de error del 5%, nivel de confianza 95%, con la

férmula siguiente:

n = Z2pgN
E2(N-1)+2%pq

n = (1.96)2*(0.95)*(0.05)*(78)
(0.04)2*(78-1) + (1.96)2*(0.95)*(0.05)

n = 3.8416)*(0.95)*(0.05)*(78)
(0.0016)*(77) + (3.8416)*(0.0475)

n = 14.233128
0.1232 + 0.182476

n = 14.233128
0.305676

n = 46.56

n = 47



Fueron 47 el nimero de agencias, que se entrevisto del sector de micro finanzas en el departamento

de Suchitepéquez, Guatemala, donde se recopil6 la informacidn de la investigacion.

1.8 Definir instrumentos de investigacion

El cuestionario representa una gran ventaja para “recopilar datos en gran escala, debido a que se
aplica por medio de preguntas sencillas, que no deben implicar dificultad para emitir la respuesta”,
(Garcia, 2018, p. 21) manteniendo el anonimato de los participantes, sus respuestas son utilizadas

para fines académicos y profesionales, todas las opiniones forman parte de la repuesta final.

1.8.1 Cuestionario

Es el documento que se utilizd para facilitar al investigador recopilar informacion “por medio de
preguntas concretas al tema de investigacion, aplicadas a las empresas” (Garcia, 2018, p. 21) de
micro finanzas, con el proposito de conocer una opinion sobre el conocimientos de temas de
controles financieros, de riesgos dentro de la empresa y como lo maneja el personal dentro de la

organizacion.

1.9 Recoleccidn de datos

La recoleccion de datos es un conjunto de mecanismos que desarrolla, analiza el problema
planteado, se determinan los instrumentos y medios materiales que se centra en la informacion
requerida para la investigacion y determina el éxito o fracaso del problema mediante los datos

obtenidos.

1.10 Procesamiento y andlisis de datos

No debe de perderse de vista el método estadistico, como apoyo a la tarea de procesamientos de
datos de la investigacion accesibles a las instituciones financieras. Se identifico un problema en la
realidad y se generd una pregunta de investigacion que fue a través de una encuesta. Al terminar el
trabajo de campo, dentro del plazo establecido se continu6 con el conteo de respuestas que se
agruparon y se organizaron en graficas para elaborar su respectivo analisis de datos, que ayudé a

observar y a mejor el comportamiento del control interno de las instituciones financieras.
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Capitulo 2

2. Resultados

2.1 Presentacion de resultados

A continuacidn, se presenta los resultados obtenidos en la aplicacién del instrumento utilizado en
la investigacion. Para su mejor compresion, cada respuesta a las interrogantes fueron analizadas y

se refleja los resultados en gréficas.

Gréafica 1l

¢ Conoce que es el control interno?

mSj
No

Fuente: elaboracidn propia, febrero 2020.

43 personas de los encuestados conocen que es el control interno, indicé que es necesario para el
mejor crecimiento financiero, a través de acciones y procedimientos, medidas para verificar datos
confiables en la entidad, llevandolo de forma directa a sus empleados. Cuatro personas
respondieron que no conocen que es el control interno, al indicar que los encargados de transmitir

la informacidn no les preocupa que el personal conozca del tema.



Gréfica 2
¢, Cree que es necesario mejorar la relacion de la entidad con sus clientes, para

una recuperacion sana de la cartera de créditos?

mSi
No

Fuente: elaboracion propia, febrero 2020.

El 96% de los encuestados considerd necesario mejorar la relacion de la entidad con sus clientes,
para una recuperacion sana de la cartera de créditos y que es necesario promover una técnica, para
hablar con el cliente sin necesidad de agredir su integridad fisica y moral, aplicar la politica;
conozca a su cliente, fortalecer el didlogo y buscar solucion, a través de la buena comunicacion
tiene como resultado la recuperacion y obtencion de ganancias esperadas, como cumplimiento de
las metas. Dos Personas de los encuestados respondieron que no es necesario mejorar la relacion
de la entidad con sus clientes, con el argumento que los clientes abusan de la confianza y que en
ocasiones la entidad no es el responsable del problema, y que es exclusivo de la irresponsabilidad

del cliente por no responder al cumplimiento de sus obligaciones.



Grafica 3

¢, Cree que se necesite mejorar el control interno de créditos?

mSi
No

Fuente: elaboracion propia, febrero 2020.

El 91% de los encuestados contestd que si necesita mejorar el control interno de créditos, para un
mejor registro, disminuir riesgos en cuentas incobrables a través de la capacidad, conocimiento

necesario en la aplicacion, evitar pérdidas y fraudes por medio de errores.

El 9% de los encuestados respondieron que no se necesita mejorar el control interno de créditos,
la entidad tiene una buena supervision y de forma constante mantiene realimentacion, relacionando

el control al personal con el control de sistema para su buena labor.



Grafica 4

¢,Se considera necesario determinar un control interno que permita el

crecimiento sano de cartera?

mSi
No

Fuente: elaboracidn propia, febrero 2020.

El 96% de los encuestados considerd necesario determinar un control interno que permita el
crecimiento sano de cartera de créditos, al basarse en una seguridad para la empresa y el cliente a
través de revisar de forma constante las carteras, recabar evidencia sobre la efectividad en las
operaciones, con el proposito de recuperar cuentas vencidas en clientes nuevos e implementar

filtro, para el correcto analisis antes de otorgar el préstamo.

Solo el 4% no considerd necesario determinar un control interno que permita el crecimiento sano
de cartera de crédito, estas entidades sensibilizan al cliente que perdera beneficios y el incremento

de gastos innecesarios al no cumplir con su obligacién.



Grafica s

¢ Considera que la supervision a las carteras de créditos, ayuda a disminuir las

cuentas incobrables?

mSi
No

Fuente: elaboracion propia, febrero 2020.

El 87% de las entidades encuestadas considerd, que la supervision a las carteras de créditos ayuda
a disminuir las cuentas incobrables al profundizar la informacidon acerca de los clientes para que no
exista ninguna cuenta fantasma, las entidades programan visitas y monitorean con frecuencia sus
carteras de crédito, afirmaron que las cuentas incobrables por lo regular son por descuido de la

supervision.
El 13% de entidades no considero que la supervision a las carteras de créditos, ayude a disminuir

las cuentas incobrables por ser responsabilidad del asesor y la mora es normal en una cartera de

clientes en crédito.
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Grafica 6

¢ Considera que las estrategias de otorgar créditos a grupos de mujeres son

sanas?

mSi
No

Fuente: elaboracion propia, febrero 2020.

De las 47 entidades encuestados 25 contestd, que las estrategias de otorgar créditos a grupos de
mujeres son sanas, por la igualdad de derechos y la capacidad para realizar cualquier proyecto a
través de los créditos adquiridos, en especial las mujeres emprendedoras que ayudan al aumento

del desarrollo econémico familiar.

22 Entidades encuestados contestaron que las estrategias de otorgar créditos a grupos de mujeres
no es sano, los créditos otorgados a mujeres no es garantizado a consecuencia de que ellas no tienen
ningun ingreso fijo y si los tienen no es suficiente para cubrir las cuotas y dependen del ingreso de
los esposos, otro punto mencionado es, si el crédito es en grupo y una de las integrantes no paga su
crédito, termina por afectar el récord crediticio de todas las mujeres.
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Grafica 7

¢ Considera necesario el estudio evaluacion del cliente antes de otorgarle un

crédito?

m Sj
No

Fuente: elaboracidn propia, febrero 2020.

El 100% de los encuestados contestd que si considera necesario el estudio de evaluacion del cliente
antes de otorgarle un crédito, es fundamental evaluar la informacion socio econdémica y determinar
si garantiza su compromiso de pago para no correr riesgos en el futuro, beneficia asi la empresa de
micro finanzas en mantener una cartera sana para mayor seguridad. Una buena evaluacion ayuda a
anticiparse a un cliente moroso, al confirmar la capacidad econémica del cliente y conocer del

principio al deudor, al aplicar el tema “conozca a su cliente”.
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Grafica 8

¢Realiza la evaluacion de riesgos de fraude y conducta irregular de los

clientes?

mSj
No

Fuente: elaboracion propia, febrero 2020.

De las 47 micro finanzas encuestados 42 respondieron que si realizan la evaluacion de riesgos de
fraude y conducta irregular de los clientes.

Cinco entidades no realizan la evaluacién de riesgos de fraude y conducta irregular de los clientes
al considerar que para la empresa no es importante y que es muy irregular utilizar este tipo de
procesos que corresponde evaluar al cliente, no les preocupa prevenir por que segin ellos ya

conocen a sus clientes.
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Gréfica 9
¢ Realizan actividades que fomentan control de riesgos de fraudes en su

personal y favorecen el clima laboral para evitar estafa de los clientes?

m Sj
No

Fuente: elaboracién propia, febrero 2020.

El 87% de los encuestados contestd, que si realiza actividades que fomentan el control de riesgos
de fraudes en su personal y esto favorece el clima laboral para evitar estafa de los clientes a través
de retroalimentacion continda en capacitacion de politicas internas como: “conozca a su cliente”,

con el objetivo de mantener una buena administracion.

El 13% de los encuestados contesto que no realiza actividades que fomentan control de riesgos de
fraudes en su personal, los encargados de difundir la informacién al personal no lo hacen y
comunican los pasos ya estipulados cuando son nuevos dentro de la organizacion y no le dan
prioridad a las normas que deben de regir dentro de la institucion.
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Gréfica 10
¢ Existen medios de comunicacion utilizados para educar y concientizar al

publico con relacion a los préstamos?

mSj
No

Fuente: elaboracion propia, febrero 2020.

El 60% de los encuestados contesto que si existen medios de comunicacion utilizados para educar
y concientizar al pablico con relacion a los préstamos, por medio de; la radio, television, trifoliares
y los medios mas cotizados como las actividades de redes sociales, afiches, asi como un televisor

en la sala de espera con anuncios en educacion financiera.

El 40% de los encuestados contestd, que no existen medios de comunicacion utilizados para educar
y concientizar al pablico con relacién a los préstamos, en la actualidad no existe ningin medio y
los clientes no tienen conocimiento por parte de las entidades financieras respecto a educacion

financiera, falta crear conciencia por parte de la administracion.
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Grafica 11

¢ Considera que el control constante en créditos, es vital en las carteras de

clientes?

mSj
No

Fuente: elaboracidn propia, febrero 2020.

El 98% de los encuestados si considera que el control constante en créditos es vital en las carteras
de clientes, de esta manera se esta al pendiente del monitoreo en los créditos, al brindar informacion
sobre el comportamiento de los clientes, y evalla riesgos futuros o nuevas oportunidades con ellos
a través de medicion de cartera al crear una cultura de educacién al cliente para que realice sus

pagos puntuales.
El dos por ciento de los encuestados, no considera que el control constante en créditos sea vital en

las carteras de clientes, por ser responsabilidad del asesor de dicha actividad con los clientes, esa

funcion la debe desempafiar segln su contrato en la institucion.
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Grafica 12

¢Aprueba el departamento de crédito todos los préstamos?

mSi
No

Fuente: elaboracion propia, febrero 2020.

El 17% de los encuestados contestd que el departamento de crédito aprueba todos los préstamos,
al mantener el control y filtros necesarios con el objetivo de no ingresar clientes morosos con la
informacion y evaluacién emitida por el departamento que le corresponde realizar el proceso para

autorizar y otorgar el préstamo.

El 83% de los encuestados opind que el departamento de crédito no aprueba todos los préstamos,
al considerar que los procesos que tiene para evaluar y verificar en el trabajo de campo mediante
analisis socio econdémico del cliente, es méas que suficiente para determinar si se le autoriza o no el

crédito.
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Gréfica 13
¢El sistema de informatica cuenta con limitacion para el ejecutivo de crédito y

gue éste no pueda manipular el mismo?

mSi
No

Fuente: elaboracidn propia, febrero 2020.

El 66% de los encuestados contesto que el sistema de informatica cuenta con limitaciones para el
ejecutivo de crédito y que éste no pueda manipular el mismo, el departamento de auditoria,
digitalizacién e informatica es el que autoriza el ingreso al sistema bajo vigilancia, con el objetivo
que se utilice de forma adecuada como lo establecen las politicas de la empresa, para evitar riegos

de cualquier anomalia y no tener problemas con la institucion y el cliente.
El 34% de los encuestados opind que el sistema de informatica no cuenta con limitacion para el

ejecutivo de crédito, segin la administracion es importante que todos los asesores lleven su control

en el sistema sin limitacidn para evitar descuadre.
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Grafica 14

¢Monitorea saldos antiguos de cuentas por pagar contra las tarjetas fisicas del

cobrador?

mSj
No

Fuente: elaboracion propia, febrero 2020.

El 72% de los encuestados contestd que si monitorea saldos antiguos de cuentas por pagar, contra
las tarjetas fisicas del cobrador y garantiza que el cliente paga sus cuotas o que en realidad esta
atrasado, evita que el cobrador se quede con el dinero, se comprueba la veracidad de los datos
reales que ayudan a recuperar y a mejorar el capital de la entidad, al mantener el control de capital

validado contra sistema.
El 28% de encuestados contestd que no monitorea saldos antiguos de cuentas por pagar contra las

tarjetas fisicas del cobrador, por no tener autorizacion al sistema de datos y poder realizar la

verificacion que corresponde de la cartera de clientes.

19



Gréfica 15
¢ Los mecanismos del control financiero permiten identificar en forma

oportuna y confiable la cartera de créditos?

mSj
No

Fuente: elaboracidn propia, febrero 2020.

El 89% de los encuestados contestd que los mecanismos del control financiero permite identificar
en forma oportuna y confiable la cartera de créditos, beneficia y mantiene un control exacto de
cada uno de sus clientes, garantiza una cartera sana, por medio de un proceso de sistema confiable
que garantice los registros y determine en qué condiciones se efectlan los pagos y alerta sobre

posibles cuentas incobrables.

El 11% de los encuestados opiné que los mecanismos del control financiero permite identificar en
forma oportuna y confiable la cartera de créditos, manipulacion de los clientes a consecuencia de

facilitar los requisitos que se le solicita para otorgarles el crédito.
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Capitulo 3

3. Discusion y conclusiones

3.1 Extrapolacién
A continuacion, se presenta un analisis comparativo sobre el control interno en el sector de micro

finanzas.

El control interno en las micro finanzas mejora el crecimiento financiero a través de acciones,
procedimientos y medidas para verificar datos confiables en la entidad y llevarlo de forma directa
a sus empleados, mediante la comunicacion, el control, estrategias, entre otros. Situacion que se

comprueba con el estudio realizado que muestra los siguientes datos.

De 47 personas entrevistadas 43 conocen el control interno por ser necesario para mejorar el
crecimiento financiero, mitigar riesgos en créditos, esto ayuda a la empresa a lograr sus metas en
determinado tiempo, mediante el monitoreo de carteras y aporte a la empresa a lograr sus objetivos.
Cuatro personas no conocen que es el control interno, al indicar que los encargados de los procesos

de transmitir la informacion no les preocupa que el personal conozca del tema.

La comunicacién en la entidad financiera se fundamenta para mejorar relacion con sus clientes,
recuperar la cartera de créditos y promover técnicas para hablar con el cliente sin necesidad de
agredir su integridad fisica y moral, aplicar la politica conozca a su cliente y fortalecer el dialogo
a través de la buena comunicacion; con la investigacion realizada se determind que de las 47 micro
finanzas encuestados, 45 aplican la politica conozca a su cliente, fortalece el dialogo y busca
solucion a través de la buena comunicacion tiene como resultado la recuperacion y obtencion de
ganancias esperadas, como cumplimiento de las metas. Solo dos personas de los encuestados
contestaron que no es necesario mejorar la relacion de la entidad con sus clientes, con el argumento
que los clientes abusan de la confianza y que en ocasiones la entidad no es el responsable del

problema.
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El resguardo de forma adecuada del control interno de créditos, mejora las cuentas incobrables a
través de la capacidad y el conocimiento necesario en la aplicacion de pérdidas y fraudes, adaptados

a nuevos procesos, en mitigar riesgos, los datos se comprueban con el estudio realizado.

De 47 entidades, 43 contestd que determina que a mejor supervision existe una buena
administracion, que capta las correcciones financieras al analizar las mediciones y adaptandolos a
nUevos Procesos, por ser necesario mitigar riesgos para garantizar una buena cobranza, mediante
la retroalimentacion del proceso. Cuatro de los encuestados contestaron que no se necesita mejorar
el control interno de créditos, que la entidad tiene una buena supervision y que de forma constante
mantiene realimentacion relacionado con el control al personal y el control de sistema para su

buena labor.

El control interno mejora el crecimiento sano de cartera de créditos, a través efectividad en las
operaciones, para recuperar cuentas vencidas y para clientes nuevos, mediante filtro para el
correcto andlisis antes de otorgar el préstamo. Se comprobd con el estudio realizado que de 47
personas encuestadas, 45 respondio basarse en una seguridad para la empresa y el cliente a traves
de revisar de forma constante las carteras y recabar evidencia sobre la efectividad en las
operaciones, con el proposito de recuperar cuentas vencidas en clientes nuevos e implementa filtro
para el correcto analisis antes de otorgar el préstamo. Solo dos personas no considera necesario

determinar un control interno que permita el crecimiento sano de cartera de créditos.

Con la investigacion realizada se confirmé que de 47 personas entrevistadas, 41 confirmé que la
supervision a las carteras de créditos ayuda a disminuir las cuentas incobrables, al profundizar la
informacion acerca de los clientes para que no exista ninguna cuenta fantasma, las entidades
programan visitas y monitorean con frecuencia sus carteras de cliente, afirman que las cuentas
incobrables por lo regular son por descuido de la supervision, de no aplicar las verificaciones
correspondientes a cada uno de los clientes. Seis de las entidades no considera que la supervision
a las carteras de créditos ayuda a disminuir las cuentas incobrables por ser responsabilidad del

asesor y la mora es normal en una cartera de clientes en crédito.
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El control mejora las estrategias aplicadas al otorgar créditos a grupos de mujeres, por la igualdad
de derechos y la capacidad para realizar cualquier proyecto a través de los créditos adquiridos, en
especial en mujeres emprendedoras. La muestra del estudio realizado se determind lo siguiente de
47 entidades de micro finanzas, 25 contest6 que las mujeres emprendedoras ayudan al aumento del
desarrollo econdmico familiar. 22 entidades contestaron que las estrategias de otorgar créditos a
grupos de mujeres no es sano, porque los créditos otorgados a mujeres no es garantizado, a
consecuencia de que ellas no tienen ningun ingreso fijo y si los tienen no es suficiente para cubrir

las cuotas y dependen del ingreso de los esposos.

Las 47 entidades entrevistadas determinaron que si aplica el estudio de evaluacion del cliente antes
de otorgarle un crédito, a través de la evaluacion de informacion socio econémico que garantiza
su compromiso de pago Yy no correr riesgos en el futuro y mantener una cartera sana para mayor

seguridad.

De las 47 personas, 42 de los encuestados contestd como parte de sus politicas son fundamentales
y prudenciales en cumplimiento al ente superior, algunas entidades realizan los procesos
promovidos con el tema “conoce a tu cliente”, este beneficia a la empresa en minimizar riegos y al
deudor a no tener problemas juridicos con la entidad financiera. Cinco entidades no realizan la
evaluacion de riesgos de fraude y conducta irregular de los clientes al considerar que para la
empresa no es tan importante y que es muy irregular en utilizar este tipo de proceso que
corresponden a evaluar al cliente, no les preocupa prevenir por que segun ellos ya conocen a sus

clientes.

El control de riesgos de fraudes en el personal favorece el clima laboral y evita estafa de los clientes
a traves de capacitacion con el objetivo de mantener una buena administracién, dato que se
determind con el estudio realizado, de las 47 personas encuestados, 41 contestaron que fomenta
control de riesgos en su personal, a través de retroalimentacion continla en capacitacion de
politicas internas como “conozca a su cliente”. Seis de los encuestados contesto, que no realiza
actividades que fomentan el control de riesgos de fraudes en su personal, los encargados de difundir
la informacién al personal no lo hacen, al ignorar normas que deben regir dentro de la institucion.
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La institucion financiera mejora la cartera crediticia a través de concientizar al publico con relacion
a los préstamos, por medio de; radio, television, trifoliares y los medios méas cotizados como las
redes sociales, con anuncios en educacion financiera. Se determiné con el estudio realizado los
siguientes datos de 47 encuestados, 28 contestd que tiene medios de comunicacién para educar y
concientizar al pablico con relacion a los préstamos, como radio, television, trifoliares y los medios
mas cotizados como las redes sociales, afiches, asi como un televisor en la sala de espera con
anuncios en educacion financiera. 19 entidades contesto que no necesita medios de comunicacién

para educar y concientizar al publico con relacion a los préstamos.

El control constante en créditos, a través de medicion de cartera crea una cultura de educar al
cliente, para que realice sus pagos puntuales, esto beneficia al asesor y a la institucion al obtener
buenos resultados, situacion que determiné del estudio realizado, a 47 entidades encuestadas, 46
contestd que si aplica acciones a través de procedimientos para mejorar el control constante en
créditos, en las carteras de clientes, por ser necesario de esta manera se esta al pendiente del
monitoreo en los créditos, al brindar informacion sobre el comportamiento de los clientes y evalla
riesgos futuros a través de medicidn de cartera. Uno de los encuestados contestd que no aplica el
control constante en creditos en las carteras de clientes, por ser responsabilidad del asesor de dicha
actividad con los clientes, es funcion del asesor que debe desempafiar, segun su contratado en la

institucion.

Las entidades de micro finanzas se rigen por las leyes financieras del pais y con la informacion y
evaluacion emitida por el departamento, que realizan un buen filtro a sus clientes corresponde
realizar el proceso para autorizar y otorgar el préstamo. Situacion que se determind con la
investigacion realizada, muestra los siguientes datos, de 47 encuestados, ocho respondié que aplica
la prueba de todos los préstamos mediante filtros para autorizar y otorgar el crédito con el objetivo
de no ingresar clientes morosos en las carteras crediticias. 39 de los encuestados respondid, que el
departamento de crédito no aprueba todos los préstamos, considera que los procesos que tiene para
evaluar y verificar en el trabajo de campo y mediante analisis socio econdmico del cliente, es mas

que suficiente para determinar si le autoriza o no el crédito.
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El sistema de informatica mejora las acciones con limitacidn para el ejecutivo de crédito y que éste
no pueda manipular el mismo, que utilice de forma adecuada como establece las politicas de la
empresa, datos que se comprobdé con el estudio realizado a 47 instituciones de micro finanzas, 31
de los encuestados contestd que si aplica el departamento de auditoria digitalizacién e informatica
y autoriza el ingreso a sistema bajo vigilancia, con el objetivo que se utilice de forma adecuada
como lo establece las politicas de la empresa para evitar riesgos de cualquier anomalia y no tener
problemas con la institucion y el cliente. 16 contestd, que no aplica el sistema de informatica la
limitacion para el ejecutivo de crédito, porque no existe este tipo de limitacion que controle, segln
la administracion, es importante que todos los asesores lleven su control, en el sistema sin

limitacion para evitar descuadre, ingresan solo con una contrasefia general.

El monitoreo mejora saldos antiguos a través de procedimiento en cuentas por cobrar, contra las
tarjetas fisicas del cobrador evita que se quede con el dinero y aporta datos reales y mantiene el
control del capital. En el trabajo realizado se determind que de 47 entidades de micro finanzas, 34
contesto que si aplica los procesos para mejorar saldos reales que garantiza los pagos del cliente y
mantiene la veracidad del control del capital validado contra sistema. 13 de los encuestados
respondio, que no monitorea saldos antiguos de cuentas por pagar contra las tarjetas fisicas del
cobrador, por no tener autorizacion al sistema de datos y realizar la verificacion correspondiente

de la cartera de clientes de crédito.

El control financiero como estratégico, muy bien definidos para identificar en forma oportuna y
confiable la cartera de créditos capaces de detectar desviaciones, a través de acciones y
procedimientos del control exacto de cada uno de los clientes garantiza los registros y condiciones
de pagos de los clientes. Situacion que se comprueba con el estudio realizado muestra los siguientes

datos.

De 47 personas encuestadas, 42 contestd que si aplica el control financiero mediante el sistema

confiable que garantiza los registros de la cartera de créditos a través de procedimiento y

mecanismo que identifica las condiciones de pago y alerta sobres posibles cuentas incobrables.

Cinco contestd que no aplica los mecanismos del control financiero de identificar de forma
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oportuna y confiable la cartera de créditos y facilitar los requisitos que se le solicitan para

otorgarles el crédito.

3.2 Hallazgos y analisis general
Por medio de las respuestas de los encuestados se establecio los siguientes hallazgos sobre el

control interno en el sector de micro finanzas:

Se determind que cuatro entidades no conocen del control interno, el cual pone en riesgos a la
entidad por considerarse un negocio en marcha, por ser dinero el riesgo es inherente y su objetivo
general es obtener ganancias del capital invertido, de los cuales se debe considerar que los controles
antiguos no son los mismos en la actualidad y por eso se propone el manual de control y acciones
en ayuda a las entidades que aun no aplica el control interno en mitigar riesgos en créditos, asi
como a lograr sus metas en determinado tiempo y aportar a la empresa a lograr sus objetivos por
ser necesario para mejorar el crecimiento financiero, 43 entidades de micro finanzas conoce y
aplica su enfoque en el control interno para mitigar riesgos en créditos, mediante el monitoreo de

carteras, aportando a la empresa a lograr sus objetivos.

Se determino que cuatro entidades financieras no tienen un control interno, de forma constante que
identifique y verifique la entidad de los clientes, la cual sirve para referirse a las regulaciones
bancarias y anti-lavado de dinero, de manera principal los registro y procesos legales en relacion
con los fondos de la institucion, por ser necesario se propone el control y acciones en entidades que
aun no aplican el control interno de forma permanente, 43 entidades si realizan la supervision y

muestra una buena administracion que analiza las mediciones en mitigar riesgos.

Se encontr6 que dos entidades no cuentan con los procesos de filtros para el correcto anélisis antes
de otorgar el crédito, el cual pone en desventaja el crecimiento de la institucion, en lugar de lograr
su crecimiento sano de carteras de clientes a consecuencia de no realizar actividades con los
asesores y se evite que realicen actos indebidos, como error, fraudes, entre otros. Es indispensable
la revision constante, 45 entidades si realizan los procesos de filtros para el correcto analisis antes

de otorgar el crédito.
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Se determind que seis entidades tienen tropiezos por no realizar la supervision correspondiente a
cada uno de los clientes por considerar innecesario, esto permite el aumento incontrolable de las
cuentas morosas, por eso se propone la supervision a las carteras de créditos. 41 entidades
encuestadas confirmo que si realizan este proceso y evita que exista cuentas fantasmas a través de

programas de visitas y monitoreo a cuentas incobrables.

Se detecto las dificultades que enfrentan 22 entidades financieras, por no tener un control para
otorgar créditos a grupos de mujeres, tienen pérdida de capital en cuentas morosas a consecuencia
de que ellas no tienen ningun ingreso fijo y si los tienen no es suficiente para cubrir las cuotas y
dependen del ingreso del esposo, por eso se propone que el asesor debe verificar al cliente, 25
entidades confirmd que en realidad las mujeres son emprendedoras porque ellas, si ayudan a

aumentar el desarrollo econémico familiar.

Se encontrd que cinco entidades no cuentan con manual para evaluacion y se encuentra en
dificultades por irresponsabilidades de las instituciones financieras, por no aplicar las evaluaciones
de procesos de riegos y fraudes con los clientes, considerado como impertinente para la entidad,
es indispensable recomendar las politicas aplicables, 42 entidades si realizan los procesos
promovido con el tema “conozca a su cliente” y beneficia a la empresa en minimizar riegos y al

deudor a no tener problemas juridicos con la entidad financiera.

Se pudo determinar, que seis entidades financieras no tienen actividades para encarar las
dificultades del control de riesgos de fraude en el personal y difunde la informacién de los cambios
estipulados en las normas que deben regir dentro de la institucion, por eso se propone el control de
riesgos al personal, asi como lo aplican 41 entidades a través de retroalimentacion continua en el
personal sobre las politicas que rigen dentro de la empresa.

Se determind que diecinueve entidades no cuentan con medios de comunicacion, para educar y
concientizar al publico con relacion a los préstamos, por ser indispensable se propone que toda
empresa financiera la tenga a su disposicion, 28 entidades de micro finanzas si tienen medios de
comunicacion para educar y concientizar al publico en relacién a los préstamos, a través de radio,
television, y medios mas cotizados como las redes sociales.
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Se constato que 16 entidades de micro finanzas, no cuenta con limitacion en el sistema para el
ejecutivo de crédito, dando ventajas a malas practicas y anomalias, el cual pone en riesgos la
informacion confidencial de la institucion y de los clientes, es indispensable recomendar las
limitaciones pertinentes, 31 entidades aplican las limitaciones al sistema a través de auditoria,
digitalizacién e informética al ingreso a sistema bajo vigilancia, con el objetivo que se utilice de

forma adecuada como lo establece las politicas de la empresa.
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3.3 Conclusiones
Se considera indispensable el control interno en las empresas crediticias para evaluar al cliente
antes de otorgarle un crédito, para identificar los riesgos y conductas irregulares a través de

acciones y procedimientos, medidas que determinen datos confiables en la entidad.

Implementar estrategias en el control interno, que permitan a la institucién financiera, incrementar
de forma sana la cartera de clientes aplicada a las operaciones a través de actividades con los

asesores para el correcto analisis antes de otorgar el préstamo.

Alcanzar la sostenibilidad de las instituciones, para facilitar el desarrollo de sus funciones
financieras a través de control interno de créditos, principalmente en los registros de las cuentas

incobrables, aplicando la supervision constante en la cartera de cliente.

Se considera una necesidad indispensable, aplicar control adecuado de la documentacion que debe
solicitar la empresa crediticia, para encarar las dificultades del control de riesgos de fraude en el

personal, difundido en las normas que deben regir dentro de la institucion.
Ofrecer una vision de conjunto de micro finanzas, como una nueva herramienta a través de buenas

técnicas de modales, para hablar con los clientes y evitar la agresion de la integridad fisica y moral,

el profesionalismo y el prestigio de la institucion.
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5.1 Encuesta

DAD &

7
>

Universidad Panamericana de Guatemala

Sede Santiago Atitlan, Solola

Facultad de Ciencias Econdmicas
Contaduria Publica y Auditoria

Cuestionario

A continuacién encontrara una serie de interrogantes que son de vital importancia para el estudio
sobre “Control interno como herramienta para minimizar riesgos en créditos otorgados a
clientes en el sector de micro finanzas en Suchitepéquez, Guatemala”. La informacion en la
presente boleta es exclusivamente de uso académico y profesional, su confianza y colaboracién son
de gran valor para el mismo. Marque con una X sus respuestas, gracias por su colaboracion.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

¢Conoce que es el control interno?
St O NOQ ¢Porqué?

¢Cree que es necesario, mejorar la relacion de la entidad con sus clientes, para una recuperacion
sana de la cartera de créditos?
SI O NO O (Porqué?

¢Cree que se necesite mejorar el control interno de créditos?
SI O NO O ¢Porqué?

¢Se considera necesario determinar un control interno que permita el crecimiento sano de
cartera?
SO NOQO Cual:

¢Considera que la supervision a las carteras de creditos, ayuda a disminuir las cuentas
incobrables?
SIO NOO Comente:

¢Considera que las estrategias de otorgar créditos a grupos de mujeres es sano?
SO NOO Comente:
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7) ¢Considera necesario el estudio evaluacion del cliente antes de otorgarle un crédito?
SIO NOQO (Porqué?:

8) ¢Realiza la evaluacidn de riesgos de fraude y conducta irregular de los clientes?
SIO  NOQO (Porqué?:

9) ¢Realizan actividades que fomentan control de riesgos de fraudes en su personal y favorecen
el clima laboral para evitar estafa de los clientes?
SIO  NOO Comente:

10) ¢Existen medios de comunicacion utilizados para educar y concientizar al publico con
relacion a los préstamos?
SI O NO O Comente:

11) ¢Considera que el control constante en créditos, es vital en las carteras de clientes?
SIO NOO Comente:

12) ¢Aprueba el departamento de crédito todos los préstamos?
SI O NOO Comente:

13) (El sistema de informatica cuenta con limitacion para el ejecutivo de crédito y que éste no
pueda manipular el mismo?
SI O NO O Comente:

14) ¢Monitorea saldos antiguos de cuentas por pagar contra las tarjetas fisicas del cobrador?
si O NOO Comente:

15) ¢Los mecanismos del control financiero permiten identificar en forma oportuna y confiable
la cartera de créditos?
SI O NO O Comente:
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