' UNIVERSIDAD
) PANAMERICANA

"Sabiduria ante todo; adquiere sabiduria”

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria

Control interno como herramienta para generar productividad en el area de
créditos y cobros de empresas de servicios, en el municipio de Guatemala

(Articulo Cientifico — Trabajo de Graduacion)

Osberto Enrique Gonzélez Fuentes

Guatemala, agosto 2020



Control interno como herramienta para generar productividad en el area de
creditos y cobros de empresas de servicios, en el municipio de Guatemala

(Articulo Cientifico — Trabajo de Graduacion)

Osberto Enrique Gonzélez Fuentes

Lic. Jonathan Esau Zabala VVasquez (Asesor)

Lic. Julio W. Juarez (Revisor)

Guatemala, agosto 2020



AUTORIDADES DE UNIVERSIDAD PANAMERICANA

M. Th. Mynor Augusto Herrera Lemus

Rector

Dra. Alba Aracely Rodriguez de Gonzélez

Vicerrectora Académica

M. A. César Augusto Custodio Cobar

Vicerrector Administrativo

EMBA. Adolfo Noguera Bosque

Secretario General

AUTORIDADES FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

M.A. Ronaldo Antonio Girdn Diaz

Decano

Licda. Miriam Lucrecia Cardoza Bermudez

Coordinadora



Ciuatemala, 30 de noviembre de 2019

mefores
Facultad de Ciencias Econdmicas

Presente

Por este medio doy fe que soy autor del Articulo cientifico titulado “Control interno como
herramienta para generar productividad en el drea de eréditos y cobros de empresas de
servicios, en ¢l municipio de Guatemala,” ¥ confirmo que respeté los derechos de autoria de las

fuentes consultadas y consigné las citas correspondientes,

Acepto la responsabilidad por la publicacion del presente estudio v para efectos legales soy el

(nico responsable de su contenido.

Atentamente,

Licenciatura adurif Pablica y Auditoria

tarnd Mo 000006580



IUNIVERSIDAD
PANAMERICANA

“Sah i g fosh; aalgaiore ralviieis "

REF.: C.CEEPELCPAAO2-PS.08.2020

LA DECANATURA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
GUATEMALA, 17 DE AGOSTO DE 2020
ORDEN DE IMPRESION

Tutor: Lic. Jonathan Esad Zabala Visquez.

Revisor: Lic. Julio W. Juiirez,

Carrera: Programi de Equivalencias Integrales Licenciatura en Contaduria Piblica y
Auditoria

Articule Cientifico titulado: “Control interne como herramienta para generar
productividad en el area de créditos y cobros de empresas de servicios, en ¢l municipio
te Guatemala™.

Presentada por: Osberto Enrique Gonzélez Fuentes.

Decanatura autoriza la impresién, como requisito previo a la graduacion profesional.

En el grado de; Licenciado,

M.A. Rona

Facultad de Ciencivs Econdmicas



Guatemala, 5 de noviembre 2019

Seflores

Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad Panamericana
Presente

Estimados Sefores:

En relacion a la Asesoria de Articulo Clentifico titulado: “Control Interno como herramienta para
generar productividad en el drea de créditos y cobros de empresas de serviclos, en el Municpio de
Guatemala ", realizado por Osberto Enrique Gonzdlez Fuentes, carné 201905900, estudiante del
programa PE| en Contaduria Piblica y Auditoria, he procedido a la Asesoria del mismo, observando
que cumple con los requerimientos establecidos en la reglamentacién de Universidad
Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, extiendo por este medio dictamen de aprobado.

Al ofrecerme para cualquier aclaracién adiclonal, me suscribo de ustedes.

Lic. Jonathan Esal Zabala Vésquez
Colegiado CPA 6-414




Guatemala, 24 de noviembre 2019

Sefiores
Facultad de Ciencias Economicas
Universidad Panamericana

Presente
Estimados sefiores:

En relacién al trabajo de articulo cientifico titulado: “Control interno como herramienta para
generar productividad en el area de créditos y cobros de empresas de servicios, en el
municipio de Guatemala”, realizado por Osberto Enrique Gonzalez Fuentes, carné No.
000096580, estudiante de la Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria, he procedido a
revision del mismo, haciendo constar que cumple con los requerimientos de estilo establecidos en

la reglamentacion de Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, extiendo por este medio dictamen de aprobado.

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes,

Lic. Julio W. J narez

Colegiado 10,350



Dedicatoria

A Dios Por su amor, bendicion y sabiduria.

A mi familia Por su dedicacion, compromiso, apoyo,
tiempo, esfuerzo y ayuda en mi crecimiento

profesional y personal.



Abstract
Introduccion

Capitulo 1
Metodologia
1.1. Planteamiento del problema
1.2. Pregunta de investigacion
1.3. Objetivos de investigacion
1.3.1. Objetivo general
1.3.2. Objetivos especificos
1.4 Definicién del tipo de investigacion
1.4.1. Investigacion descriptiva
1.5 Sujeto de investigacion
1.6. Alcance de la investigacion
1.6.1. Temporal
1.6.2. Geograéfico
1.7. Definicion de la muestra
1.7.1. Empleo muestra finita o infinita
1.8. Definir instrumentos de investigacion
1.9. Recoleccion de datos
1.10. Procesamiento y analisis de datos
Capitulo 2
2 Resultados
2.1 Presentacion de resultados
Capitulo 3
3 Discusién y conclusiones
3.1 Extrapolacién

3.2 Hallazgos y andlisis general

Contenido

oo OO O &~ A B~ B BB oW DD DD DD DDDODODDPEPE PR

22
22
24



3.3 Conclusiones

Referencias

AnNexos

27

28
30



Abstract

Las empresas de servicios se identifican como aquellas que lejos de comercializar bienes o
transformar productos, se dedican de forma mas intelectual o satisfacer necesidades a traves del
recurso humano para generar utilidades, por esto se genera facturacion que debe de ser cobrada a
aquellos que reciben a su entera satisfaccion este resultado, en la actualidad esto ha presentado un
problema en la industria al momento de querer recuperar esos saldos, asi como la gestion para

otorgar créditos a diversas entidades.

En la presente investigacion se definio como objetivo principal el hecho de determinar la
efectividad que tienen las empresas en la recuperacion de créditos otorgados. Derivando la pregunta
de investigacion ¢Qué herramientas de control interno permite a las empresas de servicios generar

productividad en el area de créditos y cobros, en el municipio de Guatemala?

Esto a lo largo del trabajo se resuelve a través del cuestionario que implica presentar una serie de
preguntas a personas en la industria, donde las respuestas muestran la tendencia que esta marcando
a los departamentos de crédito y cobro, tales como que una mala practica puede afectar la
disponibilidad de efectivo, incumplimiento en la aplicacién del presupuesto, y también puede
generar cuentas incobrables, por lo que es fundamental determinar las causas y hacer el analisis

para que los usuarios de la informacién puedan tomar las mejores decisiones, respecto al problema.



Introduccion

En la actualidad, las empresas que se dedican a la prestacion de servicios en el municipio de
Guatemala tienen muchos inconvenientes o situaciones de deteccion de control interno,
principalmente cuando el crecimiento de estas es acelerado y no se establecen procedimientos
preventivos que permitan definir claramente los pasos a seguir. A mayor crecimiento debe
efectuarse mejores controles para evitar errores o irregularidades que generan pérdidas importantes

para las compaiiias.

La importancia de tener un adecuado control interno es relevante en las empresas, debido a lo
préactico que resulta medir la eficiencia y la productividad en el departamento de créditos y cobros

en la gestion para autorizar créditos y recuperacion eficiente y oportuna de estos.

La presente investigacion estd estructurada en tres capitulos fundamentales. En el capitulo 1, la
metodologia consta del planteamiento del problema, pregunta de investigacion, objetivo general y
objetivos especificos, alcance, tipo de investigacion, definicion de la muestra, aplicacion de la

muestra finita, instrumentos de investigacion, procesamiento y andlisis de datos.

En el capitulo 2, Se desarrolla el analisis de resultados el cual se obtiene por medio de un
cuestionario aplicado los sujetos de investigacion, se incluyen gréficas y comentarios de soporte

que ayudan de forma directa a la mejor comprensién, para posteriormente ser discutidos.

En el capitulo 3, se tiene la discusion de resultados, donde en primer lugar se extrapolan los
resultados, se comparan los datos obtenidos en el capitulo 2 contra teorias y otras fuentes de
investigacién y obtener asi los mejores parametros para el desarrollo de la investigacion, resultado
de ello se exponen los hallazgos relevantes del tema para finalizar con las conclusiones del estudio
gue son respuestas a la pregunta de investigacion y objetivos planteados. Por ultimo, se detallan

las referencias y anexos.



Capitulo 1
Metodologia

1.1. Planteamiento del problema

La necesidad y presion del crecimiento de las ventas que son requeridas a los ejecutivos para
mejorar su posicion competitiva en el mercado require que se atraigan a compradores que no
disponen de los recursos monetarios totales para la compra inmediata de servicios. Pero que si

deben de recibirlos en el momento adecuado.

Por ello las ventas al crédito se han incrementado considerablemente haciendo que los controles,
formas de cobro y registro de lo recuperado imposibilite que la informacién se trabaje
ordenadamente, oportunamente y se recupere el 100% de los créditos; ello ocasiona que se generen
cuentas incobrables que lejos de generar un beneficio a la empresa le ocasiona pérdidas

considerables y problemas de liquidez para cubrir las obligaciones de las compafiias.

Derivado del tamafio de la cartera de clientes se tiene descontrol en la emision de facturas con sus
respectivos detalles de servicios, entrega oportuna de las facturas y/o hasta pérdida de los
documentos que generan procesos adicionales como por ejemplo realizar las denuncias a las

comisarias y posteriormente al Ministerio Publico.

Se carece de control en las contrasefias recibidas de clientes, en consecuencia, no se realiza la
totalidad de cobros. Los depdsitos recibidos de clientes no son identificables por lo que no es
posible rebajar los saldos y como resultado los clientes realizan reclamos por recibir los estados de

cuenta con saldos incorrectos.

La falta de control en las facturas y contrasefias genera que los cobradores realicen cobro a los
clientes y que los mismos no sean reportados en las liquidaciones diarias. La ausencia de un sistema
adecuado no permite generar reporteria adecuada para actualizar oportunamente los saldos, validar

la antigliedad de los saldos, tomar decisiones sobre clientes morosos para bloqueo de créditos.



1.2. Pregunta de investigacion

¢Qué herramientas control interno permite a las empresas de servicios generar productividad en el

area de créditos y cobros, en el municipio de Guatemala?

1.3. Objetivos de investigacion
En este apartado se desarrollan los principales objetivos a realizar en el proceso de investigacion
que seré la base fundamental para la elaboracién del articulo cientifico los cuales se presentan a

continuacion.

1.3.1. Objetivo general

Determinar la efectividad que tienen las empresas de servicios en la recuperacion de créditos

otorgados.

1.3.2. Objetivos especificos
1 Verificar el procedimiento de autorizacion de crédito de clientes.
2 Evaluar el procedimiento gestion de cobros a clientes.

3 Evaluar el procedimiento de recuperacién de saldos.

1.4 Definicion del tipo de investigacion
El tipo de la investigacion que se realizd en el proceso para realizar el articulo cientifico fue la
investigacion descriptiva pues al realizarla no se investigo el origen de la causa o un fenémeno

social o econdémico, sino que solamente se limitd a describir las caracteristicas esenciales.

1.4.1. Investigacion descriptiva

El tipo de investigacion utilizado para este estudio es descriptivo, apoyandose en el trabajo de
campo por medio de cuestionarios dirigidos a personal de créditos y cobros de las empresas de
servicios para validar los procesos que se llevan en cada una de las empresas y validar si todo se

realiza por medio de la practica o experiencia y/o se cuenta con procesos escritos.



Questiopro, en su investigacion de mercado describe:

La investigacion descriptiva se encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacion que esta
estudiando. Esta metodologia se centra mas en el “qué”, en lugar del “por qué” del sujeto de
investigacion. (https://www.questionpro.com/blog/es/investigacion-descriptiva/recuperado:21-10-
2019).

1.5. Sujeto de investigacion

El sujeto de investigacion es el personal del departamento de créditos y cobros de cada empresa de
servicios en el municipio de Guatemala, quienes son los encargados de autorizar nuevos créditos,
realizar la gestion de cobros, recuperacion de créditos y aplicacion de los pagos para rebajar el
saldo de clientes. El equipo se encuentra compuesto por los siguientes puestos:

Gerente de créeditos y cobros
Es el funcionario responsable de velar el cumplimiento de las metas de recuperacién de cobros,
mantener los saldos en cuenta corriente y autorizar o no créditos nuevos, asi como eliminar créditos

existentes de clientes morosos.

Es responsable de resolver reclamos de clientes que no ha solucionado los auxiliares y asistente de

créditos. Esta a cargo de realizar visitas a clientes importantes para aclarar dudas sobre los saldos.

Asistente de créditos y cobros
Su actividad consiste en organizar al equipo de coordinadores, auxiliares de créditos y equipo de
cobradores, validar que cada uno de los colaboradores cumplan con sus actividades asignadas

segun el cronograma de actividades y los clientes asignados.

Esté a cargo de realizar el analisis de la cartera de créditos para evitar saldos antiguos que generen
cuentes incobrables. Es responsable de validar y cuadrar las liquidaciones de todos los auxiliares

de créditos, asi como informar sobre lo recuperado al Departamento de Tesoreria.


https://www.questionpro.com/blog/es/investigacion-descriptiva/

Auxiliar de créditos y cobros
Son los encargados de recibir las facturas y ordenar las rutas para los cobradores, también se
encuentran a cargo de recibir las contrasefias de pago y organizar las rutas segun las fechas de

cobros indicadas en las contrasefas de pago.

Cobrador

Son los encargados de entregar las facturas a los clientes oportunamente, recibir las contrasefias y

reportarlas a los auxiliares de créditos.

Estan a cargo de visitar a los clientes para realizar los cobros respectivos, efectuar los depésitos al

banco y reportar diariamente las liquidaciones o contrasefias no cobradas.

1.6. Alcance de la investigacion

1.6.1. Temporal

Los resultados de la investigacion se obtuvieron conforme a la realizacion de la encuesta dirigida
al area de créditos y cobros, en las empresas de servicios del municipio de Guatemala, durante el

periodo correspondiente de los meses de julio a noviembre del afio 2019.

1.6.2. Geogréfico
El espacio delimitado para hacer la investigacion y la recoleccién de datos es el municipio de
Guatemala del departamento de Guatemala, donde se realizé la investigacion a las empresas de de

servicios.

1.7. Definicion de la muestra

1.7.1. Empleo muestra finita o infinita
Se realizé de una forma finita en la que se tomd una muestra respecto a la cantidad de empleados
que tienen este tipo de deparatmentos, la formula empleada en el proceso fue de la manera

siguiente, el tamafio del universo se estimd que sea menor a treinta mil elementos por lo que se



considero un universo finito segun datos de la Administracion Tributaria, de 28,752 empresas que
funcionan bajo este rubro, y un nivel de confianza del 93%, que se sustituye por el resultado

obtenido en la tabla de valores por 1.81.

Ademas, se tom0 en cuenta un margen de error en la muestra del 7% que es la diferencia del nivel
de confianza con respecto al 100% de la muestra, por desconocer las probabilidades a favor y en
contra de la poblacion, se distribuye en partes iguales de 50%; sobre los datos que se mencionan

para la determinacion de la muestra siguiente:

n= Z’pqgN
e*(N-1)+Z%pq
Doénde:
n = Es lamuestra buscada
N = Es el universo estimado o inferido
Z = Esel nivel de confianza (Sustituido por la tabla de valores)
e = Eselerror muestral
p = Eslaprobabilidad de éxito
q = Eslaprobabilidad de fracaso

Datos para la formula:

N = ?

N 28,752
Z = 1.81
E = 0.07
P = 0.50
Q = 0.50

El resultado de la formula arrojé un universo de personal de los departamentos de créditos y cobros

de este rubro en 166 personas.



1.8. Definir instrumentos de investigacion
Durante la investigacion se realizaron encuestas utilizando cuestionarios en la que se establecieron
preguntas claves y necesarias para la poblacion objeto de estudio con el objetivo de validar la

respuesta a la investigacion que se realiza.

Lifeder.com, en su pagina describe:
Los instrumentos de investigacion documental y de campo que mas se utilizan por cientificos
e investigadores son los cuestionarios, entrevistas, observacion y recopilacion documental.
Para escoger acertadamente, la persona que investiga debe hacerse una serie de preguntas,
tales como “;qué tipo de datos desea obtener para resolver el problema: cuantificables o no
cuantificables?”, “;en donde estan disponibles los datos que se necesitan para desarrollar 1a

investigacion?”,  entre  otras.  (https://www.lifeder.com/instrumentos-investigacion-

documental-campo/ recuperado: 21.10.2019)

1.9. Recoleccion de datos

El trabajo de campo se llevo a cabo por medio de un cuestionario estructurado aplicado a los sujetos
de investigacion, para obtener la recopilacion de datos, mismo que consta de 14 preguntas, que van
dirigidas al personal que laboran en los departamentos de bodega de las empresas industriales en

el municipio de Guatemala.

1.10. Procesamiento y analisis de datos

En esta etapa del proceso para realizar el articulo cientifico, se utilizé la informacion recabada en
el trabajo de campo mediante las respuestas proporcionadas con la opinion de los encuestados y se
procedié a tabular toda la informacion obtenida, con la herramienta de Excel donde se
establecieron los resultados y mostrarlos de una forma ordenada que responda a las preguntas
realizadas, haciendo el uso de graficas de barras para representar los resultados obtenidos y facilitar

el analisis e interpretacion de la informacion.


https://www.lifeder.com/instrumentos-investigacion-documental-campo/
https://www.lifeder.com/instrumentos-investigacion-documental-campo/

Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

Como parte del proceso de investigacion es imoprtante determinar el experimento que permita
resolver la pregunta de investigacion propuesta en el capitulo anterior, esto para cumplir con el
objetivo general y la resolucién del mismo, para ello se determino la importancia relativa del

cuestionario para el cumplimiento de estos.

El instrumento fue realizado a través de encuestas de forma presencial en las diversas entidades
que forman la industra, posterior se procede a presentar los resultados de forma gréfica utilizando
diagramas de barras y la explicacion de los resultados de forma sintetizada.

Con la informacién obtenida se podréa realizar el analisis a detalle, extrapolacion y conclusiones
que forman parte fundamental de la investigacion descriptiva, por lo que a continuacion se detallan
los datos en forma ordenada y tabulada, siendo solamente preguntas cerradas, para una mejor
calidad de comprension.



Gréafical

¢Labora en el departamento de créditos y cobros de su empresa?

u S|
= NO

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

Los resultados que revela este cuestionamiento es que el 87% de la poblacién indica que en la
empresa para la cual laboran se encuentra en el departamento de créditos y cobros, mientras que el

13% indica que trabaja para otras administrativas (contabilidad).



Grafica 2

¢ Qué porcentaje de recuperacion se tiene sobre los creditos vigentes en el mes?

m 50% de recuperacion
» 60% de recuperacion
u 30% de recuperacion
u90% de recuperacion

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2019.

En este grafico se observa que el 49% de la poblacion recupera sus saldos de cartera en un 80%
durante el mes; el 33% de la poblacion recupera los saldos de cartera del mes en un 50%; el 16%
de la poblacidn recupera saldos mensuales de cartera en un 90%; y el 2% de la poblacion recupera

el 60% de sus saldos de cartera durante el mes.



Grafica 3

¢Existe procedimientos de autorizacion de créditos?

1 5i hay procedimientos de
autorizacion de créditos

§ Mo hay procedimientos de
autorizacion de créditos

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

Al validar la existencia de procedimientos que el 59% de la poblacion no tiene definidos estos para
autorizar créditos; mientras que el 41% de los entrevistados si cuentan con procedimientos por

escrito.
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Grafica 4

¢Existe procedimientos de autorizacion de créditos?

u S|
uNO

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

Al validar la informacion se revela que el 52% de la poblacion no tiene establecido los limites
minimos y maximos para la autorizacion de créditos a los clientes. Mientras que el 48% de los

entrevistados si lo tienen definido.
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Grafica b

¢La autorizacion de los créditos lo realiza un funcionario o un comité de crédito?

m La autorizacion de crédito lo
realiza un funcionario

m La autorizacion de créditos
lo realiza un Comite de
creditos

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

A través de los cuestionamientos a los sujetos de investigacion se determina que el 67% de la
poblacion indica que quien esta a cargo de autorizar los créditos de clientes es un funcionario;

mientras que el 33% de la poblacion lo realiza por medio de un comité de créditos y cobros.

12



Grafica 6

¢Hay procedimientos para bloquear créditos de clientes morosos?

u Sl
u NO

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2019.

Los resultados de la investigacion revelan que el 65% de la poblacion no cuenta con procedimientos
establecidos para bloquear los créditos de clientes morosos; mientras que el 35% de la poblacion

no cuenta con el control de blogueo de clientes morosos.

13



Grafica 7

¢Se tienen expedientes de créditos actualizados?

Sl
ENO

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

Al evaluar la informacidn presentada se determd que el 63% de la poblacidn cuenta con expedientes
de crédito actualizados; mientras que el 37% de los encuestados indican que no estan actualizados

los expedientes de clientes crédito.

14



Grafica 8

¢Se generan estados de cuenta y se envian a los clientes?

m S|
mNO

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

A traveés del resultado el 70% de los encuestados generan estados de cuenta y son enviados a los
clientes mensualmente; mientras que el 30% de la poblacién indican que no realizan el

procedimiento de generar estados de cuenta y enviarselo a los clientes.

15



Grafica 9

¢Se realizan procedimientos de entrega de facturas a clients y recepcion de contrasefias de pago?

m S|
uNO

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

Al validar la informacion se establecié que el 84% de los encuestados llevan control de la entrega
de facturas y recepcién de contrasefias de pago recibidos de los clientes; mientras que el 16% de la

poblacion no tiene identificado si se entregd la totalidad de facturas y su recepcion de contrasefias
de pago.

16



Gréafica 10

¢De los cobros realizados con cheque, efectivo o depositos, se efectla liquidaciones diarias y se

cuadra con las contrasefias de pago entregadas a los cobradores?

u Sl
s NO

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

El 86% de los encuestados realizan un proceso de liquidacion diaria del efectivo y depdsitos
recibidos de clientes; mientras que el 14% de la poblacion no llevan su control de los depositos

diarios. Situacion que permite establecer el comportamiento de este procedimiento.
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Gréafica 11

¢Laactualizacién de los saldos de clientes se realiza por medio de un sistema 0 manualmente?

» Actualizacion de saldos en
un sistema

m Actualizacion de saldos
manualmente

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

Al momento de constatar la informacion, el 86% de los encuestados realizan un proceso de
liquidacién diaria del efectivo y depdsitos recibidos de clientes; mientras que el 14% de la
poblacion no llevan su control de los depdsitos diarios.

18



Gréafica 12

¢Para clientes morosos se realiza cobro judicial?

s S|
u NO

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

Respecto de los atrasos e incumplimientos en pago se determind que el 55% de los encuestados no
tiene la practica de efectuar cobros judiciales de los saldos antiguos de los clientes; mientras que

el 45% de la poblacion les da seguimiento a los saldos antiguos por medio del cobro judicial (por

medio de abogados).
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Gréafica 13

¢Se lleva un control de saldos por antigiiedad y existen politicas para la creacion de la reserva
fiscal y NHIF?

n Sl
BNO

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019.

En esta pregunta se buscaba establecer si de los encuestados tienen la politica de creacidn de reserva
para cuentas incobrables segtin la NIIF y llevan el control de sus saldos por antigtiedad el 79%
afirmd; mientras que el 21% de la poblacion no conoce de la reserva de saldos antiguos segin NIIF

asi como el control de los saldos por antiguedad.
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Gréafica 14

¢Cual es el tiempo promedio de la recuperacion de créditos?

=30 dias crédito
= 60 dias crédito
90 dias crédito

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2019.

Los resultados de la investigacion revelan que el 50% de los encuestados recuperan su cartera de
saldos en 30 dias; el 25% de la poblacion lo recupera a 60 dias y el 25% restante de los entrevistados

lo recuperan a 90 dias crédito.
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Capitulo 3

Discusion y conclusiones

3.1 Extrapolacion
Los resultados de la investigacion permitieron ayudar al cumplimiento de los objetivos, haciendo
énfasis en las actividades de deficiencias en el control interno en el area de Créditos y Cobros de

empresas de servicios.

En primer lugar, no se cuentan con controles suficientes para prevenir, detectar y corregir
oportunamente los errores y/o irregularidades en las operaciones. De las deficiencias encontradas
se puede mencionar que, de 83 encuestados, 29 de ellos recuperan Unicamente del 50% al 60% del

total de cartera del saldo de clientes.

Decreto Numero 26-92; Ley del Impuesto Sobre la Renta: En su Articulo 38 inciso g establece que
las deudas incobrables, siempre que se originen en operaciones del giro habitual del negocio y que
se justifique tal calificacidn. Este extremo se prueba mediante la presentacion de los requerimientos
fehacientes de cobro hechos, o0 en su caso, de acuerdo con los procedimientos establecidos
judicialmente; todo ello antes de que opere la prescripcion de la deuda o que la misma sea calificada
de incobrable.

En caso de que se recupere total o parcialmente una cuenta incobrable que hubiere sido deducida
de la renta bruta, su importe debe incluirse como ingreso gravable en el periodo de imposicién en
que ocurra la recuperacién. Los contribuyentes que no apliquen el sistema de deduccién directa de
las cuentas incobrables, antes indicado, podran optar por deducir la provision para la formacion de
una reserva de valuacion, para imputar las cuentas incobrables que se registren en el periodo
impositivo correspondiente. Dicha reserva no podra exceder del tres por ciento (3%) de los saldos
deudores de cuentas y documentos por cobrar, al cierre de cada uno de los periodos anuales de
imposicion y siempre que dichos saldos se originen del giro habitual del negocio. Las entidades
bancarias y financieras podran constituir la misma reserva hasta el limite del tres por ciento (3%)

de los préstamos concedidos y desembolsados, de cualquier naturaleza. Cuando la reserva exceda
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el total de los saldos deudores indicados, el exceso debera incluirse como renta bruta del periodo

de imposicién en que se produzca el mismo.

No existen procedimientos definidos para el establecimiento de los limites de crédito (maximos y
minimos); y no se tienen establecidos los requisitos que deben cumplir para definir el valor del
crédito a aprobar. Segun las encuestas el grueso de la poblacion no lo tiene establecido, asi como
los procedimientos de control para efectuar el blogueo de los créditos de clientes cuando los

mismos se encuentran morosos (saldos antiguos).

Jose Antonio Morales Castro (2014), afirma que:

La ejecucion era el proceso legal por medio del cual los acreedores se podian satisfacer del
pago de una deuda cuando el deudor no efectuaba el pago al plazo acordado. La ejecucién
implicaba el embargo de los bienes del deudor, muebles y, en su defecto, raices, y a falta

de ellos o a falta de fianzas de saneamiento, la prision del deudor. (p.15)

Al analizar la informacion de los entrevistados, se puede determinar que se tiene la necesidad de
implementar controles para restringir aquellos saldos morosos o antiguos, asi como los procesos
que se deben seguir para poder efectuar los cobros por la via judicial para sentar precedentes a los
clientes y para obtener una mejor recuperacion del flujo de caja. La implementacién de estos
controles permitira eficientar el proceso de recuperacion de los saldos que en su momento se han

registrado como incobrables.

Segun Pere J. Brachfield (2012)

Se establecen medidas de lucha contra la morosidad en las operaciones comerciales
pretendia acabar con los retrasos en el pago de las operaciones comerciales, utilizando tres
grandes armas: en primer lugar la fijacion de un plazo de referencia de 30 dias para el pago

de las mercancias, en segundo lugar penalizando con el pago de un elevado interés de
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demora a los clientes morosos (siete puntos porcentuales por encima del interés basico de
refinanciacion del BCE), y en tercer lugar haciendo pagar a los deudores una compensacion

por todos los gastos de cobro, cuando éstos sean responsables del retraso (p. 113).

Por medio informacidn recabada con los entrevistados los problemas de cobrabilidad inician desde
una mala practica de seleccion de la autorizacion de los créditos ya que estos en varios casos queda
sujeta al criterio de un funcionario de créditos y cobros; en la muestra seleccionada la mayoria
indican que la autorizacion del crédito lo realiza una persona no contando con un comité de
créditos, posterior a la falta de control de la autorizacion no se define los montos minimos y
maximos de crédito el cual debe ser evaluado segun su informacién financiera y por ultimo la falta
de control en la antigliedad de la cartera no permite verificar que los cobros se realicen

oportunamente.

Garcia (2013) afirma “Las cuentas por cobrar presentan derechos exigibles originados por las

ventas, servicios prestados o cualquier otro concepto similar” (p.4).

Pero es importante validar que esos derechos exigibles puedan ser establecidos desde el inicio de
una buena seleccion de otorgar un crédito a clientes con capacidad de pago. De los créditos morosos
que se tienen en las empresas; en varios de los entrevistados se pudo determinar que no se tiene la
préactica de darle seguimiento por la via judicial y efectuar cobros por concepto de mora segun las
fechas pactadas, aunque los contratos de crédito no lo establezcan, se debe requerir las costas

judiciales por el proceso de cobro por medio de abogados.

3.2 Hallazgos y analisis general

En el departamento de créditos y cobros de las empresas se pueden observar que no se tiene un
procedimiento formal del proceso de control de los saldos de clientes, procesos de recuperacion y
liquidacion.
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Norma NIIF para las PYMES Seccion 21.30 (2015): La palabra “provision” se utiliza, en
ocasiones, en el contexto de partidas tales como depreciacion, deterioro del valor de activos y
cuentas po cobrar incobrables. Ellas son ajustes en el importe en libros de activos en lugar de un

reconocmiento de pasivos y por ello no se trata en esta seccion (p. 130).

Se puede validar que no todas las empresas cuentan con un comité de créditos y cobros en
consecuencia no se tiene criterios adecuados e informacion de soporte suficiente para validar si es

adecuado aprobar o denegar el crédito a los clientes.

Por la falta de controles en la validacién de la antigliedad de saldos, la falta de procedimientos para
bloquear los saldos morosos, la ausencia en el seguimiento de conciliacion de saldos con los
clientes y la carencia de un sistema de créditos provoca la baja recuperacion de los saldos durante

el mes.

Se considera necesario la implementacion de un Manual de Control Interno para el area de créditos
y cobros, para establecer procedimientos por escrito sobre los documentos necesarios y validos
para autorizar créditos, quien o quienes deben autorizarlo, procedimientos sobre el control de
antigliedad asi como la formacion de la reserva segun NIIF, establecer procesos sobre clientes
morosos, tasa de interés a cobrar y definirlo en contratos asi como los procedimientos a seguir

sobre casos judiciales.

Debitia.com.ar. Proceso-de-cobranza-eficiente. En su pagina describe:
En su articulo la empresa de cobranza Debitia identifica 7 claves para un proceso de cobranza

eficiente las cuales se detallan a continuacion:

1- Disponer de una politica de Cobranzas que determine los pasos a seguir desde que se suma un
nuevo cliente, se emiten las facturas, y se le da seguimiento a los pagos y reclamos. Que tenga
limites y cursos de accidn preestablecidos, se base en buenas practicas y fomente medir y controlar

el proceso.
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2- Disponer de al menos un recurso con dedicacion full time, responsable y con las habilidades que
permitan el cobro de las facturas con prontitud, sin afectar la relacion con el cliente, manteniendo
la calidad de las carteras y respetando las politicas. Debe tener capacidad de realizar negociaciones

y comunicarse claramente.

3- Disponer de la informacion actualizada soportada en un proceso predecible, medible y
controlable y que permita la administracion de las gestiones que se realizan con el cliente. Esto
permitird organizar la cartera de morosos segun su complejidad de cobro, basado en la interacién,

respuestas y grado de cumplimiento de las promesas de pago.

4- Utilizar un proceso automatico que recuerde al cliente que tiene una factura para pagar, antes

del vencimiento y le vuelva a recordar el dia del vencimiento. Esto se logra con una secuencia

preestablecida.

5- Las facturas en disputa deben tener un responsable asignado que la gestionara.

6- Utilizar modelos preestablecidos para cada tipo de interacion con el cliente, ya sea telefdnica,

mail, WhatsApp.

7- Disponer de una planificacion y orden en que seran contactados los clientes y que organice una

priorizacion segun criterios relevantes para la empresa. (https://debitia.com.ar/proceso-de-

cobranza-eficiente/recuperado: 14.10.2019)
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3.3 Conclusiones

1. Las herramientas de control interno que permite a las empresas de servicios generar
productividad en el area de créditos y cobros, en el municipio de Guatemala es contar con un
manial de politicas y procedimientos para establecer las condiciones para optar a un crédito,
identificar los limites de crédito, definir quienes son los encargados de autorizar, reportes que

deben llevarse para cobro, control de antigiiedad y liquidacion de los saldos.

2. Segun la investigacion realizada por medio de encuesta a las diferentes empresas se determind
que la efectividad de recuperacion de créditos de clientes en las empresas de servicios oscila
entre un 50% a 60% durante el mes.

3. Durante la investigacion se determind que 34 de los 83 entrevistados no cuenta con un
procedimiento de autorizacion de créditos. También se identific6 que 56 de los 83

entrevistados indica que la autorizacion lo realiza un funcionario y no un comité de créditos.

4. Las investigaciones realizadas por medio de encuestas revelan que la gestion de cobros es
deficiente ya que 27 entrevistados indican que recuperan entre el 50 y 60% de los saldos en un
mes, 41 de los encuestados recuperan el 80% de la cartera y 13 de los entrevistados el 90% de

Su cartera.

5. En las encuestas realizadas se observo que los procedimientos de recuperacion presentan
deficiencias ya que en varios de los casos no se cuenta con un sistema que permita identificar
o clasificar la cartera por antigliedad; adicional a ello sobre los saldos morosos 54 de los
entrevistados indican que no se tiene procedimientos para bloquear los créditos de los clientes
morosos; 12 de los entrevistados no realizan liquidaciones diarias por lo que no se actualiza

oportunamente los saldos de los clientes.
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Anexo 2

st UNIVERSIDAD
J PANAMERICANA

"Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria"

Facultad de Ciencias Econémicas
Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria

Investigacion: Control Interno Como Herramienta Para Generar Productividad En El Area De Créditos y

Cobros De Empresas De Servicios, En EI Municipio De Guatemala
Investigador: Osberto Enrique Gonzélez Fuentes
CUESTIONARIO
Objetivo: Determinar la efectividad que tienen las empresas de servicios en la recuperacion de

créditos otorgados, autorizacion de créditos y la gestion de sus cobros.

Nombre del encuetado:

Fecha de la aplicacion del cuestionario:

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una “X” la opcion que

corresponde segun las préacticas actuales de su empresa.

1. ¢Laboraen el area de Créditos y Cobros de su empresa?

si no

2. ¢Qué porcentaje de recuperacion tiene mensualmente sobre los créditos vigentes?



50% 60% 80% 90%

3. ¢Existe un procedimiento de autorizacion de créditos?

Si no

4. ¢Se ha establecido los limites minimos y maximos de autorizacion de creditos?

Si no

5. ¢Laautorizacion de los créditos lo realiza una persona o un comité de créditos?

Persona Comité
6. ¢Hay procedimientos para bloquear créditos de clientes morosos?

Si no

7. ¢Se tienen expedientes de créditos actualizados?

Si no

8. ¢Se generan estados de cuenta y se envian a los clientes mensualmente?

Si no

9. ¢ Se realizan procedimientos de entrega de facturas a clientes y recepcion de contrasefias de pago?

Si no

10. ¢De los cobros realizados con cheque, efectivo o depositos, se efectua liquidaciones diarias y

se cuadra con las contrasefias de pago entregadas a los cobradores?

si no

11. ;La actualizacion de los saldos de clientes se realiza por medio de un sistema o manualmente?

Sistema Manualmente



12. ¢ Para clientes morosos se realiza cobro judicial?

Si no

13. ¢Se lleva un control de saldos por antigiiedad y existen politicas para creacion de la reserva
fiscal y NIIF?

Si no

14. ;Cual es el tiempo promedio de la recuperacion de créditos?

30 60 90




