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RESUMEN EJECUTIVO

En los ultimos afios el comercio de electrodomésticos en E1
Salvador ha crecido notablemente, debido a que la poblacidn en
las A&reas urbanas ha aumentado, teniendo una mayor demanda y

atraccién para los comerciantes.

El sector dedicado al comercio de estos productos se ha
enfrentado a la problemédtica, de la falta de control interno en
las medianas empresas comercializadoras de electrodomésticos del
area metropolitana de San Salvador, al cual se dispuso brindar
solucidén con la finalidad de contribuir al mejoramiento del

control en los procedimientos de dichas empresas comerciales.

Por lo tanto, se considera necesaria la buUsqueda de instrumentos
que ayuden a las empresas dedicadas a dicha actividad a mejorar
el control interno en sus operaciones. Para llevar a cabo ésta
practica se ha desarrollado un estudio en las medianas empresas
comercializadoras de electrodomésticos, traducido a resultados
en el presente documento, especificamente en el &rea de ventas
para la evaluacidén de riesgos de la cartera de clientes, por 1lo
que la investigacién se Dbasdé en informacidén bibliografica,
Internet, etc. Para obtener una respuesta sobre instrumentos
adecuados de control se ha tomado como referencia la naturaleza

de la teoria de los elementos de control interno con base al



ii

informe COSO, ya que siendo los ocho componentes de la
administracién de riesgos del emprendimiento, lo mé&s actualizado
en control interno, los cuales proporcionan mecanismos
fundamentales para la identificacidén de los factores de riesgo
asociados a una entidad, también se utilizdé la informacidn
relacionada con el otorgamiento de créditos vinculados a las

cuentas por cobrar.

La informacién recopilada ha fundamentado la base tedrica para
llevar a cabo una investigacidén de campo a través de una
encuesta, en la cual se establecieron resultados estadisticos
que determinaron la necesidad de la implementacién de
instrumentos de control en el sector comercial de

electrodomésticos.

Para la ejecucidén de dicha investigacidén, se utilizd el método,
hipotético deductivo, tomando como unidades de anadlisis las
empresas comerciales en su contexto, de igual forma los
departamentos de créditos y de contabilidad, tomando como
instrumentos de investigacidén las herramientas de recoleccidén de
datos tales como, el cuestionario % la entrevista.
Posteriormente, se procesaron de datos de forma manual vy
auxiliéndose de hojas electrdnicas, que did como resultado el
diagnéstico, el cual muestra la situacidén actual de las medianas

empresas dedicadas a la venta de articulos domésticos situadas
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en el area metropolitana de San Salvador en lo referente a los

controles internos de la cartera de clientes.

Los resultados obtenidos reflejan la necesidad de incorporar
instrumentos de apoyo que permitan mejorar las condiciones de
control en los procedimientos, a fin de asegurar la
transparencia, seguridad vy confiabilidad de las operaciones.
Estos instrumentos incorporan transparencia en las operaciones
de la entidad y en los resultados de la evaluacién de riesgos,
retomando asi la teoria para su ejecucidn practica; asimismo se
realizé un inventario de ©procesos que sirvidé como Dbase

fundamental en el desarrollo de la propuesta.

La implementacidén de los instrumentos de control interno para la
evaluacién de riesgos en la cartera de clientes se hizo a partir
del supuesto de la existencia de una entidad perteneciente al
sector comercial de electrodomésticos, describiendo las
generalidades de ésta y el desarrollo de sus operaciones; asi
como también la aplicacidén de los componentes del control
interno desde una perspectiva del informe COSO, haciendo uso de
instrumentos relacionados con las operaciones de la entidad, que
permiten realizar la evaluacién de los puntos criticos de
control de la empresa, para los cuales se analizan y recomiendan

las medidas preventivas y correctivas del control interno.
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INTRODUCCION

El comercio es una actividad primaria que se desarrolla de
manera progresiva en El Salvador, sobre todo en el sector
mediano, pequefio e informal. Una de las actividades basicas es
la venta de electrodomésticos, vya que toda la poblacidén se
beneficia al adquirir un bien que mejore las condiciones de vida

en la casa.

Para las empresas comerciales llevar un control interno en sus
operaciones es muy importante, ya qgque en gran medida el Dbuen
funcionamiento de éstas depende de su aplicacién, la préactica
indica que la mejor forma es implementando instrumentos
estratégicos gque contribuyan mejorar sus procedimientos y a
obtener informacidén confiable, razonable y sobre esa base tomar

mejores decisiones.

Entre esos instrumentos se encuentran los elementos del control
interno bajo un enfoque COSO, que son una guia de informacidn
para las empresas Yy usuarios relacionados con 1las funciones
contribuyentes al control interno; estos elementos comparten
informacidén relacionada con las operaciones y el ambiente en
que se desarrollan las empresas, a tal grado gque es posible

identificar instrumentos de control que sirvan como mecanismos



de medicién vy evaluacidén cualitativa y cuantitativa de 1los
riesgos a la calidad del control interno. Debido a esto la
presente investigacién ha sido realizada en la aplicacidén de
dichos instrumentos identificados en una mediana empresa
comercializadora de electrodomésticos, tomando como referencia
una muestra de empresas del area metropolitana de San Salvador,

la cual ha sido desarrollada en cuatro capitulos:

El primer capitulo consta de un marco tedrico conceptual, donde
se han descrito las generalidades de cada uno de los componentes
del control interno que presenta un enfoque COSO, asi como
también elementos relacionados con la cartera de clientes de
medianas empresas comercializadoras de electrodomésticos, a fin
de conceptualizar la aplicacién de instrumentos de control en
una cartera, con un marco de referencia para créditos,
procedimientos contables, normativa legal y técnica, entre

otros.

El segundo capitulo describe la metodologia wutilizada, 1los
resultados 'y su respectivo diagnéstico, obtenidos de 1la
investigacién de campo realizada a cuarenta y dos medianas
empresas comercializadoras de electrodomésticos ubicadas en 1la

zona metropolitana de San Salvador.



En el tercer capitulo, tomando como base una empresa
comercializadora de electrodomésticos, se identifican y aplican
los instrumentos de control, retomados de los elementos de
control interno bajo un enfoque COSO. Dicha identificacidén vy
aplicacidén contiene de manera puntualizada cada uno de los
instrumentos que sirven a las empresa correspondientes a llevar
un mejor control en el desarrollo de sus operaciones; se han
estudiado los procesos desarrollados por la entidad en su
funcionamiento operativo, en los cuales se i1dentifican 1los
riesgos asociados a sus procedimientos, identificando cada punto
de control para su mejoria en el seguimiento, presentando
resultados en una matriz de factores de riesgos desarrollada a

largo plazo, a través de un inventario de procesos.

Finalmente en el capitulo cuarto, se presentan las conclusiones
y sSus respectivas recomendaciones, con las cuales se pretende
homogenizar la aplicacién de los instrumentos de control interno
reconociendo su importancia; ademds se presentan los anexos

relacionados con la temdtica del trabajo de investigacidn.



CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL.

1.1 ANTECEDENTES.

1.1.1 ANTECEDENTES DEL COMERCIO.

El origen del comercio se debe a las diferentes necesidades del
hombre, quien no pudiendo por si solo atender todo 1lo que
necesitaba para su existencia o para su comodidad, establece
relaciones, tratos o negocio con sus semejantes, y ademds busca
el auxilio mutuo que los hombres pudieran prestar en el
desarrollo de sus actividades, lo que didé origen a la primera
forma de intercambio como lo fue el trueque de bienes a través

de la compra y venta.

El nuevo mundo y las Indias Orientales fueron testigos de los
primeros indicios del comercio en forma de importacidén y de
exportacién a través del trafico mercantil. El1 comercio llegd y
asistié a toda fase de 1la vida humana, siendo su principal
objetivo el obtener de fébricas, talleres, laboratorios vy
centros productivos de toda clase, las mercaderias y materiales

indispensables para la satisfaccidén de las necesidades humanas.

En la actualidad el comercio, es una fuerza social que permite
llevar a cualquier rincdn del mundo, productos o servicios para

satisfacer todo tipo de necesidades. En un principio el comercio



se pudo considerar como un factor comunicativo entre las
diferentes culturas, siendo también el motor impulsador de
grandes descubrimientos, cuya culminacién estaba llena de

tesoros y potencialidades.

1.1.2 EVOLUCION DEL COMERCIO EN EL SALVADOR.

A lo largo de la segunda mitad del siglo XIX la mayor fuente
generadora de comercio en El1 Salvador, era la agricultura, con
las cosechas de maiz y frijoles, ademéds del algoddn, el tabaco y
el afiil, siendo éste ultimo muy reconocido en Europa, pero
gradualmente el café sustituyé al afiil como principal producto
de exportacidén y los primeros sacos del grano se exportaron
finalmente en 1855. El aumento de produccidén de café contribuyd
a la formacién del sistema bancario y de esa manera se
desarrolld el comercio en el pais, siendo el comercio la
actividad base para la compra y venta de productos y servicios a

través de dinero.

El pais estaba muy lejos de un desarrollo manufacturero que
activase el comercio con productos de fabricacidén interno,
porque no habia en el pais un solo kilovatio de electricidad

disponible.



El comercio fue una de las actividades gque méds sufrieron los
efectos de la segunda guerra mundial (1939-1945) y sbélo se podia
vender a paises no blogueados, pero sin tener la seguridad que
la mercancia llegara a su destino. Por la falta de importaciédn
se produjo una grave escasez de productos, materias primas vy
bienes de —capital, lo cual hizo decaer las operaciones
comerciales internas y obstaculizé los esfuerzos del sector

privado para crear nuevas empresas.

A pesar de todos los males que padecié el pais a causa de la
segunda guerra, dejdé una visidén nueva de las posibilidades de
dirigir los esfuerzos empresariales al establecimiento de nuevas
lineas de produccidén, como base de una politica manufacturera
para sustituir algunos rubros de exportacidén y ademds se comenzd
a pensar en grande para abastecer un mercado interno que estaba

creciendo con el aumento de la poblacién.

Durante el periodo de 1930-1950, el 1libre comercio vy la
industrializacidén alcanzaron un avance notable, aun con las
trabas no arancelarias y los obstaculos que existian para
estorbar la fluidez del intercambio el mercado comin

centroamericano funciondé por afios con admirables resultados.

El Salvador, a pesar de 1las presiones que de esa manera se
ejercian contra su actividad mercantil, 1llegdé a ser el méas

destacado comprador y vendedor dentro del A&rea. En esta época



se establecidé que el comercio ejercia una poderosa influencia en
la creacién de empleo y en el fomento de muchas actividades

productivas que iban incorporandose al comercio intrarregional.

1.1.3 IMPORTANCIA ECONOMICA DEL COMERCIO EN EL

SALVADOR.

El sector comercio en la actualidad experimenta una Dbaja
actividad, de acuerdo a las ventas como su principal indicador,
considerando que los factores que afectan la actividad comercial
son por orden de importancia la alta competencia en el sector,
bajo nivel de la actividad econdémica, disminucidén en el poder
adquisitivo del consumidor, y en un menor grado los problemas de
la delincuencia, sin embargo las expectativas de crecimiento del
sector se perfilan en dos principales indicadores: ingreso por

ventas y las importaciones.

El sector comercio se destaca en su mayoria por la micro,
pequefla y mediana empresa, sSegun el nUmero de establecimientos y
el empleo generado, ocupando la mitad o mas de la poblacidn
econ6tmicamente activa urbana, versus la estacionalidad que
demuestra la gran empresa por el avance tecnoldgico que desplaza

al recurso humano de forma sustancial.



Con base a la presentacidédn de datos estadisticos publicados por
el Banco Central de Reserva (BCR), que indican la importancia
econémica del comercio en el pais, fue necesario mencionar gue
durante los afios 1858 a 1981 1la agricultura se situd en el
primer lugar del Producto Interno Bruto (PIB), seguido por el
sector comercio, sin embargo de 1982 a 1986 el sector comercial

llegd a el primer lugar.

Asimismo desde 1995 a 2000, el sector comercio a ocupado uno de
los primeros lugares. Ya dgque ocupa una parte muy significativa
en la conformacién del PIB a precios constantes de 1990.°

(Anexo N° 1).

1.1.4 ANTECEDENTES DEL COMERCIO DE ELECTRODOMESTICOS.

Desde antes del descubrimiento de la energia eléctrica, el
hombre siempre se las ha ingeniado para intentar aprovechar las
energias naturales con el fin de realizar tareas que logran
suponer alguin esfuerzo. Con el descubrimiento de la energia
eléctrica y «con su penetracién en los hogares es cuando
realmente se empiezan a crear aparatos domésticos con grandes

posibilidades de ser implantados.

'Revista Trimestral del Banco Central de Reserva de E1 Salvador, Octubre- Diciembre/2001,
Pag. 26.



Los electrodomésticos son articulos eléctricos dgque en su
mayoria, hacen las tareas tipicas del hogar de forma automética.
Sin embargo, si bien no hay una gran cantidad que haya irrumpido
en los hogares en los uUltimos veinte afios, es cierto que la
entrada vy el abaratamiento de la tecnologia digital han
permitido mejorar las presentaciones de éstos, haciendo dque

tengan muchas méas funciones que las que tenian antes.

La cadena productiva comprende dos grandes lineas de producciédn:
linea blanca y enseres menores (pequefios electrodomésticos). La
linea blanca incluye cocinas, refrigeradores, aires
acondicionados, calentadores y lavadoras, entre otros; la linea
de enseres menores comprende licuadoras, ventiladores, planchas,
tostadoras, secadores de pelo y en general productos de cocina y

de limpieza.

La cadena de electrodomésticos involucra la fabricacidén vy
ensamblaje de productos de refrigeracidn comercial y doméstica,
aparatos menores de cocina, productos de utilidad para el hogar,
enseres personales de calefaccién vy hornos. Dentro de 1los
productores de enseres mayores se destacan Challenger
(refrigeradores, cocinas y calentadores), Haceb (refrigeradores
y calentadores) y Mabe (refrigeradores) . Algunos de los

fabricadores de productos menores son: Seb Colombia y Landers



(marca universal), Incelt que elabora artefactos electrdnicos de

calentamiento y ambiente, y al igual que Challenger.

En el 2001 existian 109 establecimientos productores.
Actualmente, las ocho empresas mas importantes son Haceb, Mabe,
Challenger, Indusel, Superior, Sudelec, Seb e Incelt. En el
mercado de produccién tienen mayor presencia dos empresas que
son multinacionales, Mabe (refrigeradores) y Seb (enseres

menores en general).2

General Electric es la marca lider en electrodomésticos y es la
octava marca que de acuerdo con el ranking de producto de las 10
marcas mas recordadas en la actualidad por el grado de
satisfaccidén del cliente; la primera marca en el segmento de
electrodomésticos, y la sexta mundialmente de las marcas
globales més valiosas, con un valor de mercado de mas de 38

millardos de ddélares.

La alianza estratégica regional que se selld a mediados de los
ochenta entre esta firma y la mexicana Mabe originé la fusidn
entre Madosa (GE) vy Ceteco (Mabe) en enero de 1998. Desde

entonces la corporacién Mabe de origen Venezolano maneja las

’Datanalisis. Revista Venezolana en top of mind del Mercado de Electrodomésticos.
Producto Online 203. www.producto.com.ve/203/notas/luz.




marcas General Electric, Regina y Condesa, ademés de la propia

Mabe.

El interés de General Electric en tal sinergia, era operar una
planta para la fabricacidén de cocinas en el pais de México, con
miras a exportar a Estados Unidos (dadas las bondades derivadas
de la pertenencia de ambos paises, junto a Canada, al Tratado de
Libre Comercio de América del Norte). Ello materializé el manejo
de ésta marca bajo el control de Mabe para la regidn
latinocamericana, manteniéndose como duefia de 48 por ciento de

las acciones de la compafiia mexicana.

Esta alianza se fortalecidé en América Latina mediante el soporte
de Mabe, vya que General Electric gozaba de médximo prestigio vy
fue Mabe la que logrd expandirse en el mercado local gracias a
esta operacidén. Y aunque esté al comando de la comercializacidn,
la oficina matriz de General Electric es la que impone 1los
estandares de calidad de sus productos, e incluso es la que debe
aprobar todo lineamiento de comunicacién, promociones y

publicidad.

De acuerdo a un estudio realizado, General Electric es lider en

el mercado, con un indice de 26%. Su nivel de reconocimiento por



el consumidor es de 98.5%. Y posee un record de 13%, también el

més alto en la industria de electrodomésticos.?

La empresa industrial Atlas Eléctrica, S.A., fué fundada en 1961
y se dedicaba a la fabricacién y comercializacidén de
electrodomésticos de linea blanca, a través de sus marcas Atlas,
Cetron y marcas reconocidas a nivel mundial del grupo Electrolux
que representa 'y fabrica desde 1979, White-Westinghouse,

Electrolux y Frigidaire.

En el afio 2000, la empresa adgquirié a Cetron de E1 Salvador,
quien fuera su principal competidor hasta entonces, lo cual le
permitidé consolidarse como lider indiscutible en 1la regién

centroamericana.

La empresa posee actualmente dos plantas productivas, ubicadas
una en Costa Rica y 1la otra en El Salvador, asi como tres
centros de distribucidén, desde donde abastecen de producto a los
diferentes mercados. Su proceso productivo se encuentra
certificado bajo los estéandares de calidad IS0 9001,
adicionalmente ha logrado certificar sus productos bajo las
Normas de Origen Mexicanas (NOM), lo que les permite ingresar

las marcas Cetron y Atlas ha dicho mercado.

’Datanalisis. Revista Venezolana en top of mind del Mercado de Electrodomésticos.
Producto Online 203. www.producto.com.ve/203/notas/luz.
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En el 2002 y 2003, se introdujeron al mercado las nuevas lineas
de refrigeradoras y cocinas “Innovation”, con disefios actuales y
tecnologia de punta gracias a importantes inversiones realizadas
durante estos afios en sus lineas de produccidédn. Para el afio 2004
se introdujo la nueva linea de <cocinas de vitroceramica
“Witroclean” vy prdéximamente hardn lo mismo con la linea de
congeladores industriales de la linea “Innovation”, las cuales
se espera tengan una muy positiva acogida del mercado y permita
a la empresa aprovechar el posicionamiento de sus marcas Atlas y

Cetron a través de una diversificacidédn de productos.

En El Salvador 1los productos electrodomésticos, también han
tenido su evolucién, el florecimiento de las Empresas dedicadas
a la venta de aparatos domésticos se remonta a la década de los
afios de 1950-1960, en éste periodo aparecen empresas como: La
Coronita, S.A., Almacén Derby, Centro Comercial Garcia, entre

otros.

En el inicio, los articulos escogidos para la comercializacidn
se limitaban a los radios de transistores conforme transcurria
el tiempo y el sistema econdémico salvadorefio se hacia méas
dependiente del sector externo; este permitidé a las empresas
comerciales de nuestro pais introducir diversos
electrodomésticos tales como: radio grabadoras, televisores vy

equipos de sonido <con circuitos integrados, refrigeradoras,
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cocinas eléctricas y de gas, ventiladores, lamparas de mesa

hasta secadores de pelo.

El conflicto armado en El1 Salvador (1980-1992), afectd a todos
los sectores de la economia nacional, la mediana empresa
comercial de electrodomésticos sufridé también estos efectos, a
tal grado que su crecimiento se vio frenado y algunas

desaparecieron.

Con los acuerdos de paz firmados en 1992, la incertidumbre de
los inversionistas nacionales y extranjeros se reduce trayendo
como resultado el aparecimiento de nuevos proveedores de otras
partes del mundo (Taiwédn, Korea, Hong Kong y China), esto ha
hecho expandir el nimero de empresas dedicadas a la
comercializacién de electrodomésticos, como puede observarse en
la periferia del mercado central, sobre la Avenida Cuscatlén,

Calle Arce, Avenida Juan Pablo II, en el centro de San Salvador.

En este sentido la competencia ha aumentado a través de los afios
tanto a nivel de proveedores como de distribuidores, vya que
ademés de marcas tradicionales como Philips, Panasonic, Sony,
RCA, etc., ahora son distribuidores de productos con otras
marcas por ejemplo: York, Kawaki, Sanillo, KTV, etc., con los

cuales el mercado de estos productos se ha incrementado.
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1.2 MARCO CONCEPTUAL.

1.2.1 PROBLEMATICA DEL OTORGAMIENTO DE CREDITOS EN EL

SECTOR COMERCIAL DE ELECTRODOMESTICOS.

El sector comercial de electrodomésticos en El1 Salvador, ha
crecido con el paso de los afios, principalmente después de los
acuerdos de paz, en donde la economia salvadorefia tuvo un
significativo movimiento en las actividades, pues las empresas
se sintieron mas seguras para poder invertir, ya que no existia
el peligro que perdieran en sus 1inversiones. Otro factor
importante que influyd, es el incremento de la poblacién y de
las empresas de este mismo sector, sobre todo en la zona

metropolitana de San Salvador.

La gran competencia existente en la actualidad ha sido un factor
importante, para que las empresas dedicadas a la venta de
aparatos de wuso domésticos, 1incrementen en gran medida la
cartera de clientes con la gque cuentan; vya dgue en muchas
ocasiones no realizan un estudio previo al momento de otorgar
crédito, de una forma gque permita determinar la capacidad de
pago del cliente en el presente; asi como también en el corto o
mediano plazo, vya que muchas veces la decisidén de estas

entidades es lograr realizar la venta sin importar los efectos
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que pueda traer; pues por la misma competencia dichas entidades
deciden, que si no es otorgado el crédito a los clientes otra

empresa comercial se los daré.

En consecuencia no evaluan las pérdidas que les traerd la venta
al crédito sin la realizacidén de un estudio de 1la capacidad
econ6tmica del cliente nuevo; pues en la mayoria de veces, es
dejado a suerte y de esta forma corren el riesgo de que éste no

resulte responsable en el pago de obligaciones.

Para las empresas comerciales de electrodomésticos el mayor
porcentaje de sus ingresos, es por ventas realizadas al crédito,
es por esa razdn que la cartera de clientes son extensas; pero
poco eficientes o de poca calidad, debido al alto nUmero de
personas en calidad de mora, lo cual dimplica, para los
empresarios del sector comercial la presencia de problemas de
liquidez y solvencia en determinados periodos, para pagar sus
deudas con terceros, proveedores, incluso para solventar 1los

gastos administrativos, de venta, entre otros gastos.

Para poder mantener una adecuada cartera de <clientes, es
necesario considerar muchos factores que comienzan desde el
momento de conceder los créditos hasta el control de los pagos
de cada cliente durante los periodos para los cuales se le

concedid el mismo.
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1.2.2 IMPORTANCIA DE LAS POLITICAS DE CREDITO.

Las politicas de crédito de una empresa, dan la pauta para
determinar si debe concederse crédito a un cliente y el monto de
éste. La empresa no debe solo ocuparse de los estandares de
crédito que establece, sino también de la utilizacidén correcta
de éstos al tomar decisiones de crédito. Deben desarrollarse
fuentes adecuadas de informacidén y métodos de anédlisis de
crédito; cada uno de estos aspectos de la politica de crédito
son 1importantes para la administracidén exitosa de las cuentas

por cobrar de la empresa.’

Los cambios en el nivel de cuentas por cobrar relacionados con
modificaciones de los créditos provienen de dos factores
principalmente, vya gque se espera que aumenten las ventas a
medida que la empresa haga mas flexibles sus estandares de
crédito teniendo como resultado un mayor numero de cuentas por
cobrar; pero si por el contrario las condiciones de crédito se
hacen menos flexibles, se da crédito a pocos individuos
realizando un estudio exhaustivo de su capacidad de pago, por
ende el promedio de cuentas por cobrar se disminuye por efecto

de la disminucidédn en el numero de ventas.

‘Ricardo Pascale.Decisiones Financieras.Parte IV.Politicas de Financiamiento.Capitulo 15.
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Otra variable que se afecta por los cambios en los estédndares de
crédito es la estimacidén de cuentas incobrables. La probabilidad
o riesgo de adquirir una cuenta de dificil cobro aumenta a
medida que los estédndares de crédito se hacen mas flexibles vy
viceversa, esto dado también por el estudio que se hace de los
clientes y su capacidad de pago en el corto y en largo plazo. A
medida que los estédndares de crédito se hacen méds flexibles se
espera gque aumenten las ventas y las restricciones hacen que

disminuyan.

Para determinar si una compafiila debe establecer esténdares de
crédito méas flexibles, es necesario calcular el efecto dque
tengan éstos en las utilidades marginales en las ventas y en el
costo de la inversién marginal en las cuentas por cobrar. El
costo de la inversién marginal en cuentas por cobrar se puede
calcular estableciendo la diferencia entre el costo de manejo de
cuentas por cobrar antes vy después de la implantacidén de

estandares de crédito mas flexibles.’

Por ultimo debe calcularse el costo de la inversién marginal en
cuentas por cobrar realizando la diferencia entre la inversién
promedio en cuentas por cobrar con el programa propuesto y el

actual. La inversidén marginal representa la cantidad adicional

’Lawrence J.Gitman. Fundamentos de administracién financiera. Editorial Harla. Manfredo
Anez. www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/fin/aspanalisiscreditos.
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de dinero que la empresa debe comprometer en cuentas por cobrar
si hace méds flexible su estédndar de crédito. Para decidir si una
empresa debe hacer méds flexibles sus estdndares de crédito,
deben compararse las utilidades marginales sobre las ventas con

el costo de la inversién marginal en cuentas por cobrar.

1.2.3 PRINCIPIOS BASICOS DEL OTORGAMIENTO DE CREDITO.

En los Ultimos afios, se ha mostrado un serio y peligroso

alejamiento de algunos principios béasicos de crédito, que son

causales de los problemas de liquidez y solvencia financiera de

las empresas comercializadoras de electrodomésticos que conceden

créditos, entre ellos podemos mencionar:®

e PROPOSITO DEL CREDITO: Muchas veces el propdsito de otorgar
créditos es poder realizar una venta y no dejar perder a un
cliente, ya que debido a la situacidén econdmica la mayoria de
personas no adquieren bienes electrodomésticos al contado.

e ANALISIS DEL CREDITO: Consiste en la realizacién de un
estudio de capacidad econdémica previo a la venta.

e REPAGO DEL CREDITO: existen dos fuentes naturales de repago

del crédito que son:

‘Ricardo Pascale. Decisiones Financieras. Ediciones 04/2005.Conceptos fundamentales en
finanzas. P4g.810. Andlisis crediticio. www.rincondelvago.com/analisis-crediticio.
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Primera salida: Se refiere a la generacidén de caja de la
empresa, donde el propdsito del crédito asume mucha
importancia.

Segunda salida: La cual estd compuesta principalmente por
garantias. Las empresas hacen un estudio de evaluacidén de la
capacidad econémica de sus clientes, para gque si en
determinado momento este no puede seguir pagando, la empresa
podria apropiarse de los bienes que el cliente posea, como

garantia, aungque este no sea el giro de la empresa.

1.2.4 PASOS A SEGUIR CUANDO SE OTORGA UN CREDITO.

Segun algunos autores, se recomienda seguir los siguientes pasos

para la realizacién del andlisis de créditos:’

1.

Todo crédito debe pasar por una etapa de revisidn por méas
simple y rapida que esta sea.

Todo <crédito tiene riesgo por facil, bueno 'y bien
garantizado que parezca.

El andlisis de crédito no pretende acabar con el 100% de la
incertidumbre del futuro, sino que solo disminuya, por eso
en materia de crédito no hay que pretender ser infalible,

incluso quien lleva muchos afios de créditos y nunca se ha

'Ricardo Pascale. Decisiones Financieras. Ediciones 04/2005.Conceptos Fundamentales en
Finanzas. Andlisis crediticio. www.rincondelvago.com/analisis-crediticio.
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equivocado, podria no ser un analista por su excesivo
conservatismo.

Dado que en las decisiones de crédito no estamos actuando
con variables exacta, debe jugar un rol muy importante el
buen criterio y sentido comun.

Antecedentes generales anteriores a crédito: En este punto
es necesario saber cual es el destino que se le darad al
crédito y/o préstamo solicitado, por ello existen motivos

por los cuales es necesario conocer el destino del crédito:

Comprobar la coherencia con las politicas de créditos.
Poder fijar condiciones acordes con las necesidades.

Poder ejercer un control al cliente.

causas mas comunes que pueden producir una solicitud de

crédito son:

Incremento de las ventas permanentes (aumento de cuentas por

cobrar, inventarios, etc.).

Disminucidén de la velocidad de cobranza vy/o indice de

cobranza (aumento de cuentas por cobrar).
Aumento de plazo de ciclo operacional.
Inversiones en otras empresas.

Problemas de caja por pagos inesperados.

Financiar gastos operacionales en negocios poco rentables.
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1.2.5 ANALISIS CUANTITATIVO DEL CREDITO.

Cuando se analiza un crédito a un cliente y se realiza un
estudio se debe tener presente, que la calidad del estudio esta
en funcién a la calidad de informacidédn con la que se dispuso
para ello. Por eso es muy importante la apertura y confianza del
cliente en mostrar y enviar toda la informacidén necesaria para
el andlisis. Es importante en este punto hacer en la medida de
lo posible wuna wvisita al cliente para conocer mejor Sus
capacidades de pago, etc. El comportamiento del pasado de un
cliente con otra entidad es un elemento muy importante para la
decisién de futuros créditos; sin embargo, es un elemento
necesario pero no suficiente, vya que hay que ver tanto 1los

aspectos cuantitativos como cualitativos.

1.2.5.1 CONSIDERACIONES Y ASPECTOS DE IMPORTANCIA

PARA EL ANALISIS DEL CREDITO.

Algunas de las consideraciones y aspectos de importancia gque se
deben de tener presente para poder realizar un adecuado anédlisis

de crédito son:®

®José Miguel Bulnes. Andlisis del Riesgo del Crédito. www.rincondelvago.com/analisis-
crediticio.
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Se debe considerar las variables macroecondmicas que afectan
al pais, tales como politicas de incentivo a importaciones o
exportaciones, politicas tributarias, costo del dinero,
politica monetaria, precios internacionales, conflictos
internacionales, inflacidén, crecimiento econdémico, pobreza y
subdesarrollo, huelgas sindicales o problemas sociales, etc.
Otras de las variables de mucha importancia son los andlisis
del sector de la empresa, variables como vulnerabilidad del
sector, desarrollo, dependencia de otros sectores,
estancamiento, poco incentivo del gobierno, fuerte inversidn
inicial, etc.

Considerar el sector al que pertenece el solicitante ya que
esto nos permitird saber cual es su forma de operar y su
ciclo operativo para tener una mejor herramienta y Jjuicio de
andlisis.

Calificacidén de la Auditoria, hay que tener en cuenta que no
todos los auditores califican.

Los comentarios deben ser de fondo y no de forma, deben
permitirnos identificar las causas y dar respuestas sobre el

rubro.
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1.2.5.2 ANALISIS DE LAS CUENTAS COMERCIALES POR

COBRAR.

Algunos de los factores que se deben seguir para el analisis

adecuado de las cuentas por cobrar son los siguientes:’

] Formas de documentacidén de las cuentas por cobrar por ventas
y cual es el respaldo de cada una de ellas en caso de no

poder cobrarlas.

o Grado de concentracidédn que existe en cada uno de ellos.

° Comportamiento pasado de esas cuentas.

. Porcentaje de incobrabilidad de los Ultimos meses.

] Comparacién de la cartera de clientes con otras empresas del

mismo sector.

o Politica de administracién de las cuentas por cobrar
(beneficios de mantener cuentas por cobrar) v/s sus costos
por la administracidn.

J Se debe tener en cuenta que el volumen de las cuentas por
cobrar depende del porcentaje de ventas a crédito, volumen
de ventas y plazo promedio de ventas.

o Condiciones de <crédito: porcentaje de ventas a crédito,

plazo, forma de reajustes de tasas de interés, formas o

Ricardo Pascale. Decisiones Financieras. Ediciones 04/2005.Conceptos Fundamentales en
Finanzas. Andlisis crediticio. www.rincondelvago.com/analisis-crediticio.
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tipos de documentacién, descuentos por pronto prago,
garantias en caso de pedir.

] Politicas de cobranza: de tipo prejudicial, que trato les
dan a los clientes con retraso de 30 dias o mas, que tipo de
acciones se toman, forma de cobranza, via fax, cartas,

cobranza judicial, tipos de procedimientos, embargos, etc.

o Evolucién y tendencia de las cuentas por cobrar.

1.2.6 ANALISIS CUALITATIVO DEL CREDITO.

Es importante dominar los aspectos cuantitativos; pero no es
suficiente. El andlisis de los aspectos o informacién
cualitativa es uno de los aspectos mas importantes y al mismo
tiempo mas dificiles de revisar de una empresa, su dificultad se
debe a que son aspectos subjetivos, como el caso de la capacidad
y eficiencia de sistema gerencial, son importantes porque de
ellos depende la gestidén de una empresa. Asi como también es
importante, porque es necesario para conocer y detectar con
anticipacién las variaciones del mercado para poder tomar

decisiones correctas.

Una administracién eficiente, eficaz y dindmica sera
determinante para el logro de los objetivos, ya que esta es la

clave para la empresa y de estd depende en gran medida la
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duracién que tenga la empresa para aumentar la posibilidad de
sobreponerse ante situaciones dificiles y poder aprovechar esa

experiencia que se genera a través del tiempo.

Los aspectos cualitativos que se deben de considerar al realizar

un andlisis de créditos son:

e ANALISIS GENERAL DEL NEGOCIO.

Es muy importante analizar las actividades que realiza la
empresa, determinar que porcentaje representa cada una de ellas
con respecto del total de las actividades y entender bien el
negocio. Por ejemplo una tienda de electrodomésticos que vende a
plazo, puede que su negocio sea mas bien financiero que la venta

de determinados productos.

e FACTORES DE INCIDENCIA EN EL RESULTADO DE LA GESTION.

Entre los cuales se pueden mencionar:

— Insumos: Procedencia, dependencia, transporte y
abastecimiento, estabilidad del mercado, caracteristicas de
las negociaciones.

— Factores externos: Dependencia respecto a las politicas
econdmicas de la empresa, mercado internacional, etc.

— Producto: Calidad, tipos y sus caracteristicas, dependencia

de algun producto.
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— Relaciones inter empresas: Competencia, participacidén en otra
empresa, participacién de mercado, relacidn comercial, etc.

— Ciclo productivo: Este <ciclo dependerd de los tipos de
plazos que se fijan y condiciones internas de la empresa y la
capacidad del cliente para responder con las obligaciones.

— Historial del cliente: con respecto al oportuno pago en otros
tipos de créditos adquiridos anteriormente, si no existe un
cliente competente para responder con la obligacidén de pago

no debe concederse un crédito.

. CAPACIDAD EMPRESARIAL

La capacidad empresarial es la persecucién de oportunidades a
través de las innovaciones, creatividad y duro trabajo. La
capacidad empresarial es un enfoque que puede existir en

cualquier empresa.

1.2.7 CLASIFICACION DE LAS CUENTAS POR COBRAR.

Las cuentas por Cobrar, son derechos legitimamente adquiridos
por la empresa que, llegado el momento de ejecutar o ejercer ese
derecho, recibird a cambio efectivo o cualgquier otra clase de

bienes y servicios.
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Atendiendo a su origen, las cuentas por cobrar pueden ser

clasificadas en:'°

e Cuentas por Cobrar provenientes de ventas de Dbienes o

servicios.

Estadn formadas por aquellas cuyo origen es la venta al crédito
de bienes o servicios y que generalmente estdn respaldadas por

la aceptacidén de una "factura" por parte del cliente.

Las cuentas por cobrar provenientes de ventas al crédito son
cominmente conocidas como "cuentas por cobrar comerciales" o
"cuentas por cobrar a clientes" y deben ser presentadas en el
balance general en el grupo de activo corriente, excepto
aquellas cuyo vencimiento sea mayor que el ciclo normal de
operaciones de la empresa, el cual, en la mayoria de los casos,

es de doce meses.

Este hecho permitird presentar, dentro de lo que es el activo
corriente, cuentas por cobrar con vencimiento mayor de doce
meses, es necesario que éstas aparezcan separadas de las que

venceran antes de un afio.

“Richard Calles. Clasificacién de las cuentas por cobrar.
www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/fin/adcxcinv.
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L Cuentas por cobrar no provenientes de ventas a crédito.

Se refiere a derechos por cobrar que la empresa posee originados
por transacciones diferentes a ventas de bienes y servicios a
crédito. Este tipo de cuentas por cobrar deberda aparecer
clasificado en el balance general en el grupo de activo
corriente, siempre que se espere que vayan a ser cobradas dentro

del ciclo normal de operaciones de la empresa.

De acuerdo con la naturaleza de la transaccidédn que las origina,
las cuentas por cobrar no provenientes de ventas de bienes o

servicios, pueden ser clasificadas a su vez en dos grupos:

1. Cuentas por cobrar que representen derechos por cobrar en
efectivos; y
2. Cuentas por cobrar que representan derechos por cobrar en

bienes diferentes a efectivo.

1. Cuentas por Cobrar no provenientes de ventas que se cobraran

en Efectivo.

Estas se refieren a derechos que seran cobrados en efectivo. El
origen de estas cuentas por cobrar es muy variado. Entre ellas,

podriamos citar las siguientes:

a) Cuentas por cobrar a trabajadores: El1l origen de estas cuentas

por cobrar podria ser el de préstamos otorgados por la
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empresa o por ventas hechas a los trabajadores para su propio

consumo.

Intereses por cobrar: Se refiere a derechos por cobrar
surgidos como consecuencia de haber ©prestado dinero a

terceros.

Reclamaciones por cobrar a compaiias de seguros: Seréan
registrados en esta cuenta aquellos derechos por cobrar
provenientes de reclamos de cualquier tipo que se hagan a las

compafiias de seguros.

Reclamaciones por cobrar a proveedores: Con alguna frecuencia
se presenta el caso en que la empresa compra una mercancia de
contado vy ©posteriormente, tal mercancia es devuelta al

proveedor por cualquier razdn.

Reclamaciones Jjudiciales por cobrar: Cualquier reclamacidn
que se esté litigando y que se tenga un alto grado de
seguridad de que la sentencia serd favorable, debe ser
registrada en esta cuenta y presentada como activo corriente

si se espera que se cobrard en un lapso de doce meses.

Regalias por cobrar: Se entiende por regalia la compensacidn
por la wutilizacién o empleo de Dbienes, por lo general
calculado en base a toda o a una parte de los 1ingresos

provenientes del usufructo o explotacién de tales bienes.
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g) Cuentas por cobrar a los accionistas: Se registra en esta
cuenta cualgquier deuda gque los accionistas hayan contraido
con la empresa por conceptos diferentes a lo gque todavia

deban del capital que suscribieron.

h) Dividendos por cobrar sobre inversiones: Cuando la empresa
tiene inversiones en acciones en otras compafiias, con
frecuencia éstas deciden distribuir parte de las utilidades
obtenidas entre sus accionistas. Cuando ello ha sucedido, a
la empresa inversora le surge el derecho a cobrar la utilidad
que le corresponda, lo cual deberd ser registrado en la

cuenta "dividendos por cobrar".

i) Cuentas por cobrar a compafiias subsidiarias: Se dice que una
compafiia es subsidiaria de otra, cuando esta es propietaria
de méds de 50% del capital de aquella. A la compafiia

"dominante" se le denomina "compafiia matriz".

2. Cuentas por cobrar no provenientes de ventas que seran

cobradas en bienes diferentes de efectivos.

Pertenecen a este grupo aquellos derechos por cobrar que al
ejecutar su cobro, éste se producird por medio de cualgquier bien
o servicio diferente a efectivo, entre los que podemos

mencionar:
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a) Reclamaciones a proveedores: Se refiere a los casos en que,
después de haber realizado una compra de mercancia y haberla
pagado, tal mercancia resultd defectuosa o llegd con algun
faltante, y el proveedor atenderd el reclamo mediante la
reposicién de la mercancia que falté o que 1llegd con

defectos.

b) Anticipos a proveedores: En algunas oportunidades, una
empresa se ve en la necesidad de hacer un anticipo a cuenta
para garantizar el abastecimiento de mercancia o de la

prestacidén del servicio.

1.2.8 ASPECTOS NECESARIOS PARA ADMINISTRAR

EFICIENTEMENTE LAS CUENTAS POR COBRAR.

Las cuentas por cobrar de una empresa representan la extensidn
de un crédito a sus clientes con el fin de mantenerlos
habituales y atraer nuevos. Actualmente las empresas prefieren
vender al contado en lugar de vender a crédito, pero las
presiones de la competencia obligan a la mayoria de las empresas
a ofrecer crédito. De tal forma, los inventarios se reducen y se
crea una "cuenta por cobrar". Finalmente, el cliente pagard la

cuenta y en dicho momento se disminuye la cuenta por cobrar.
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El mantenimiento de las cuentas por cobrar tiene costos tanto
directos como indirectos, pero también tiene un beneficio
importante, la concesidén del crédito incrementard las ventas. La
administracidén de las cuentas por cobrar empieza con la decisidn
de si se debe o no conceder crédito. Por tanto es necesario
considerar las politicas de crédito como un conjunto de medidas
que, originadas por los principios que rigen los créditos en una
empresa, dque determinan lo que se ha de aplicar ante un caso

concreto para obtener resultados favorables para la misma.'!

También es necesario conocer las condiciones de crédito que son
convenios en los que la empresa y el cliente se ponen de acuerdo
y se comprometen en cumplir y llevar a cabo la forma y tiempo de
pago de una determinada operacién. La ampliacidén de las ventas a
crédito ha sido un factor significativo «con relacidén al
crecimiento econdémico en diversos paises, las empresas conceden

créditos a fin de incrementar las ventas.

En muchas ocasiones, es importante conocer el procedimiento de
cobranza que es utilizado en las empresas para realizarla, las

cuales se pueden llevar a cabo de la siguiente manera:

"Ricardo Pascale. Decisiones Financieras. Ediciones 04/2005.Conceptos Fundamentales en
Finanzas. Andlisis crediticio. www.rincondelvago.com/analisis-crediticio.
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1. Cobranza directa: Esta se lleva por la caja de la empresa por
este medio, los clientes le cancelan directamente a la empresa
Y

2. Cobranzas por medio de cobradores: Dichos cobradores pueden
ser los Dbancos, quienes por llevar a cabo la cobranza se
quedan con un porcentaje del cobro; también puede ser una

persona designada para realizar esta funcidén a domicilio.

Es importante para una adecuada administracidén de la cartera de
clientes considerar el costo vy utilidades del ©proceso de
cobranza el cual, puede ser muy costoso en términos de gastos.
Es posible vender a crédito y fijar un cargo por el hecho de
mantener las cuentas por cobrar que estan pendientes de pago,
entonces las ventas a <crédito pueden ser en realidad més

rentables que las ventas de contado.

1.2.9 FACTORES QUE DETERMINAN EL RIESGO EN LAS

CUENTAS POR COBRAR.

Un aspecto de extraordinaria importancia en los riesgos
crediticios, es el relativo al andlisis y revisidén de éstos, asi
como la clasificacidén de los clientes. La calidad de la cartera
de clientes y los que pudieran darse, dependen Dbasicamente de

dos grupos de factores:
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FACTORES INTERNOS: Que dependen directamente de la
administracién propia y/o capacidad de los ejecutivos de cada
empresa. Entre los factores que se pueden identificar estén:

o Volumen de créditos: A mayor volumen de créditos, mayores
seran las pérdidas por los mismos.

° Politicas de créditos: Cuanto més agresiva es la politica
crediticia, mayor es el riesgo crediticio.

. Mezcla de créditos: Cuanta més concentracidén crediticia
existe por empresas o sectores, mayor es el riesgo gque se
esta asumiendo.

° Concentracién geografica por numero de deudores y pPoOr grupos
econémicos, no hay duda que por ello cualquier tipo de
concentracién de cartera aumente el riesgo de las cuentas

por cobrar.

FACTORES EXTERNOS: Que no dependen de la administracidn, tales
como inflacidén, depreciaciones no previstas de la moneda local,
desastres climaticos, etc. aqui aparecen como importante el
estado de los equilibrios bésicos macroecondémicos que

comprometan la capacidad de pago de los clientes.
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1.2.10 METODOLOGIAS Y HERRAMIENTAS DEL RIESGO EN EL

CREDITO COMERCIAL.

Parece dificil imaginar que en algin momento pasado no existiese
el pago aplazado cuando en la actualidad y en un porcentaje muy
alto, toda oferta de venta ofrece dentro de sus servicios el
pago aplazado. Esta opcidén, desde el punto de vista del
vendedor, implica la concesidén de una venta a crédito en el que
dicha entidad vendedora esta asumiendo un riesgo de falta de
pago, frente al cliente. Partiendo de esta realidad, al analizar
el conjunto de la cartera de clientes de una entidad, en general
se enfrenta a un porcentaje de retrasos en el pago o la falta de

pagos en las ventas a plazo.

Hasta fechas recientes, la préactica méds extendida consistia en
aceptar la ocurrencia de este riesgo bajo una probabilidad,
desconocida, y cuando se materializaba el retraso o la falta de
pago se procedia a provisionar o recurrir a cauces legales en

los casos mas severos.

Afortunadamente, la ingquietud, de los gestores comerciales y de
los responsables de las entidades, ha empujado el empleo de
técnicas mas afinadas, fiables, cuantificables vy fuertes de
valorar la decisidén de la concesidén o no de un crédito comercial

en funcidén de los riesgos y rentabilidades que se toman.
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La gestidn efectiva, es el principal factor para que

paulatinamente se haya despertado el interés entre las entidades

comercializadoras de electrodomésticos. En particular, estas
entidades deben realizar una gestiédn del crédito comercial
basada en una valoracidén objetiva que les permita tomar

decisiones en lo referente a:

] Repercusién del riesgo de la falta de pago en las cuentas
por cobrar, flujos de fondos de entrada, medicién de 1la
sensibilidad ante el volumen de exposiciones.

. Asignacidén de una clasificacidén crediticia de los clientes
en categorias homogéneas segun su ranking o probabilidad de
incumplimiento abandonar/entrar en nichos de mercado es

decir, clasificacién de segmentos de <clientes segln su

rentabilidad.

. Definicién de politicas comerciales diferenciadas entre
clientes.

° Aumentar/disminuir el crédito concedido, modificacidén de las

condiciones de cobro.

] Identificacién de patrones especificos de riesgo.
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1.2.10.1 FACTORES DE INCIDENCIA EN LA ACEPTACION DE
TECNICAS Y METODOLOGIAS DESARROLLADAS EN EL

MANEJO DE LA CARTERA DE CLIENTES.

Los factores que a lo largo del tiempo determinan gue una
entidad acepte la necesidad de invertir en técnicas vy
metodologias mas desarrolladas para el manejo de su cartera de

clientes son:

. Volumen y diversidad de la cartera de clientes.

. Tipologias de <clientes que determinan segmentos en la
cartera.

] Porcentaje de clientes buenos y malos pagadores.

J Incremento de la financiacidén mediante fondos externos.

o Desfases entre los flujos de caja previstos a consecuencia

de la no materializacidén de los fondos previstos en el

desarrollo de la actividad comercial de venta.
] Problemas de liquidez de la compafia.

J Significado del costo por falta de pagos, incluyendo 1los
costos administrativos generados por el tiempo incurrido en

la gestidén del incumplido y de su posible recuperacidn.

° Incremento de la dotacidén de provisiones por no pagar.
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Estos factores se concentran en dos motivos, la complejidad de
la cartera y los <costos e inconvenientes derivados de la
ocurrencia del riesgo asumido. Esta concepcidén del riesgo de
crédito comercial y de cualquier otro riesgo que afecte a la
compafiia trae repercusiones al negocio, que sino se identifican

y cuantifican pueden afectar a la supervivencia de la empresa.

1.2.10.2 MODELOS DE CALIFICACION CREDITICIA.

Con el objetivo de cubrir las necesidades de medidas
cuantitativas y objetivas gque permitan emprender una gestidn
precisa, las herramientas y técnicas aplicadas en el crédito
comercial se ha buscado el apoyo en metodologias, las cuales han
permitido la elaboracién de los llamados modelos de calificacidn
crediticia. El resultado que se exige a estos modelos es la
evaluacién de 1la cartera de clientes actuales y de clientes
potenciales en términos de capacidad de pago mediante la
asignacién de una calificacién crediticia. Esta permite hacer
frente a las primeras decisiones de crédito comercial en cuanto
a la admisién o denegacidén de un cliente nuevo o de

mantenimiento de uno preexistente.'?

“Antonio Veldsquez Barroso Director del Area de Risk Management Practice de Ernst &
Young. Metodologias y Herramientas de Gestién del Riesgo de Crédito. Modelos de
Calificacién Crediticia. www.ey.com/global/download.nsf/Spain.
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Evidentemente, el tratamiento de la admisién o rechazo de una
venta mediante una calificacidén crediticia no es un hecho nuevo.
El cual consiste en hacer wuso de la informacidén interna
disponible del cliente, bien por disponer de ella, o bien bajo

peticidén previa en caso de nuevos clientes.

El dltimo paso en la obtencidédn del modelo, es la probabilidad de
que el cliente no haga frente a sus obligaciones, y dque se
conoce como la probabilidad de incumplimiento. Esta opcidn
supone la realizacidén de un estudio del historial del cliente,
en la cual se tendrd a disposicidén uno de los dos parametros
necesarios para la medicién del riesgo de crédito comercial y la

calidad del riesgo.

Tanto la cantidad, como la calidad, son dos 1indicadores
fundamentales para la toma de decisiones de la administracién.
Al aceptar un nuevo cliente o acordar una nueva venta, la
calidad y la cantidad permitird comprobar si se ajusta a los
niveles y estrategias marcadas por los responsables oportunos.
En este sentido, la calidad dependeréd del nivel de tolerancia o
probabilidad méxima de incumplimiento aceptable y la cantidad
vendrd marcada por ¢él producto que se esté financiando y las

condiciones pactadas con el cliente.
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1.2.10.3 SISTEMA DE ADMISION DE CLIENTES.

La elaboracién del modelo se requiere de una sistematica,
precisidén y mejora de la informacidén de clientes que sirve para
la puesta a punto de las bases de datos internos. El1 proceso
conlleva por tanto, la revisidén, actualizacidén y en muchos
casos, la ampliacidén con nuevos datos de las bases de datos de
clientes. Este hecho, ademds de ser un requisito para la
elaboracién del modelo, enriquece la informacién para la

administracién éptima de la empresa, lo que permite:

1. La sistematizacién y rutina de recogida de informacidén de
clientes.

2. Los datos requeridos para la administracién comercial que
incluya la valoracién crediticia del cliente, exceden a la
informacién recogida en los aplicativos contables, 1lo que
contribuye a tener una visidén mas completa del cliente.

3. Base para la elaboracién de sistemas de incidencias o
mecanismos de alerta y deteccidén de factores que afecten al
cobro de las ventas.

4. Permiten la clasificacién crediticia de los <clientes en
categorias homogéneas segin su historial crediticio o

probabilidad de incumplimiento.
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5. La aplicacién de politicas diferenciadoras en todo el ciclo
crediticio de los clientes y realizar una separacién de 1los

mismos en base a una valoracidén del riesgo gue suponen:

° Admisidén: Niveles de rechazo, decisiones de precio de venta,
definicién de 1limites crediticios (modalidades, importe,
plazos) .

° Seguimiento: Sistemas de alerta, de seguimiento de limites,
de informacidén, administracidén comercial.

o Recuperacidn: Gestiones de cobro y reclamacidn.

° Facilita la determinacidén de los niveles de riesgo
tolerables a través de los modelos de calificacidn

crediticia.

1.2.11 NORMATIVA LEGAL DEL COMERCIO.

El comercio en El Salvador se ve obligado a cumplir diferentes
aspectos legales, con la limitacién que su aplicabilidad sea
exacta y precisa, respetando términos de tiempo y condiciones
impositivas al respecto. De acuerdo a las operaciones que
realizan las entidades que comercializan electrodomésticos,
estdn en la obligacién de cumplir con las leyes mercantiles vy

tributarias. Por lo que a continuacién se presentan los
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articulos mas relevantes de las leyes que estédn relacionados con

su operatividad.

e Constitucidén de la ReplUblica.

La Constitucidédn Politica de la Republica en el Art. 23 garantiza
la libertad de administracién de los bienes y derechos
individuales de terminar los asuntos ©personales civiles o
comerciales, por transaccién o contrato segun sea la voluntad

individual.

e (Cbdigo de Comercio.

El Cébdigo de Comercio en el libro cuarto, titulo VII, respalda
las operaciones de crédito a través de articulos, prendas u
otros bienes que se den para su posterior pago O Ppagos por
cuotas, sefialando que los créditos que no sean cumplidos,
habiendo establecido un contrato de tiempo, pueden ser objeto de

descuento si el vendedor asi lo considera.

e (Coébdigo Tributario.

La legislacidén tributaria a través del Cébdigo Tributario exhorta
a los contribuyentes al cumplimiento de sus obligaciones
conforme a la ley, en el Art.91 establece que todo contribuyente
debe presentar la declaracidén Jjurada de sus impuestos, 1los
cuales se obtienen de 1los ingresos generados por ventas de

productos domésticos a los clientes.
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En el Art. 139, exige la formalidad de llevar contabilidad para
aquellas empresas de operaciones significativas o de ingresos de
volumen considerable en el afio, de igual forma exige 1la
conservacién de la documentacidn por cinco afios, que a la vez,
no solo sirve para cumplir con ésta ley sino también para
remitirse a los antecedentes de la empresa, y evaluar el
comportamiento financiero de los Ultimos afios, pudiendo utilizar
esa informacidén para revisar el historial de las cuentas por

cobrar.

Es importante mencionar que en el Art. 107 hace referencia a la
documentacién formal que debe emitir una empresa, como son las
facturas, los comprobantes de crédito fiscal, las notas de
remisidén y otros, estableciendo sus requisitos formales en el
Art. 114, como el nombre comercial, numero de registro, numero
de contribuyente, nombre del contribuyente, entre otros
requisitos que para respaldar la compra del cliente, ademas de
asegurarse de declarar sus impuestos; lo cual es importante para
el cliente, porque de esa forma se entrega la garantia de 1la
responsabilidad de la empresa ante el producto que estéa
vendiendo y de que la transaccién es valida por tener efectos

legales la documentacidén entregada.

En el Art. 151, las medianas empresas comercializadoras de

electrodomésticos estan obligadas a declarar 1.5% del ingreso



42

mensual en concepto de dicho impuesto como un adelanto del

entero a cuenta.

o Ley del Impuesto Sobre la Renta.

Cuando la empresa realiza transacciones de ventas al crédito,
puede beneficiarse con el gasto que incurre por la generacién de
cuentas incobrables; esta figura se da cuando un crédito no ha
sido abonado por un periodo mayor a un afio, el empresario puede
deducirse el monto equivalente a aquellas cuentas que se
consideran incobrables para ese ejercicio segln el Art. 31 de la

Ley de Impuesto Sobre la Renta.

¢ Reglamento de la Ley del Impuesto Sobre la Renta.

El articulo 12 del reglamento en mencidédn establece gque las
utilidades percibidas por personas naturales o juridicas gque se
dediquen a la compra-venta, permuta o cualquier otra clase de
enajenacién de bienes muebles, podradn ser diferidas, si han sido
obtenidas en operaciones de créditos cuyos plazos sean mayores a
24 meses, en la parte proporcional gque corresponda al valor de
las cuotas pendientes de cobro, siempre gque medie contrato
celebrado en forma legal el monto a diferir se agregard a la
renta neta de los ejercicios subsiguientes en proporcidén al
monto de las cuotas percibidas o devengadas en los ejercicios de

imposicidn.
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e Tey de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la
Prestacidédn de Servicios (IVA).
La ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la
Prestacién de Servicios, obliga a la mediana empresa
comercializadora de electrodomésticos a declarar todas las
ventas que realice en concepto del giro del negocio, a través de
la documentacidén antes mencionada, con la salvedad de poder
deducir del impuesto a pagar IVA Débito Fiscal, el impuesto por

reclamar IVA Crédito fiscal.

1.2.12 NORMATIVA TECNICA DEL CONTROL INTERNO.

El sector comercio es uno, de las tres grandes clasificaciones
que determina el Ministerio de Economia para efectos de
clasificar a las empresas en El Salvador, dicho sector se divide

en subsectores que son:
e Comercio al por mayor; y

e Comercio al detalle.

Dado que las empresas dedicadas a la venta de muebles vy
electrodomésticos tienen muy definido su giro y sus productos
son vendidos al por mayor y al detalle, por tal razdbn es
necesario la implementacién de un control interno dirigido al

desarrollo de las operaciones.
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1.2.12.1 IMPLEMENTACION DEL CONTROL INTERNO.

La implementacién del control interno implica que cada uno de
sus componentes estén aplicados a cada categoria esencial de la
empresa convirtiéndose en un ©proceso integrado y dinédmico
permanentemente, como paso previo cada entidad debe establecer
los objetivos, politicas y estrategias relacionadas entre si,
con el fin de garantizar el desarrollo organizacional vy el
cumplimiento de las metas corporativas; aunque el sistema de
control interno debe ser intrinseco a la administracién de 1la
entidad y busca que ésta sea més flexible y competitiva en el

mercado.

Es necesario hacer un estudio adecuado de los riesgos internos y
externos con el fin de que el control provea una seguridad
razonable, estos riesgos pueden ser atribuidos a fallas humanas
como la toma de decisiones errdbneas, simples equivocaciones. Es
por ello que es muy importante la contratacidédn de personal con
gran capacidad profesional, integridad y valores éticos asi como
la correcta asignacién de responsabilidades bien delimitadas

donde sé interrelacionan unas con otras.

La adecuada evaluacidén o supervisién independiente del sistema
con el fin de garantizar la actualizacién, eficiencia vy
existencia a través del tiempo, pueden ser continuas o puntuales

sin tener una frecuencia predeterminada o fija, asi mismo es
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conveniente mantener una correcta documentacién con el fin de
analizar los alcances de la evaluacidén, niveles de autorizaciodn,
indicadores de desempefio e 1impactos de las deficiencias

encontradas.

La importancia de tener un buen sistema de control interno en
las organizaciones, se ha incrementado en los Utltimos afios, esto
debido a lo practico que resulta al medir la eficiencia y la

productividad al momento de implantarlos.

1.2.12.2 DEFINICION Y OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO.

E1l Control Interno es un proceso integrado a los procesos, y no
un conjunto de pesados mecanismos burocraticos afiadidos a 1los
mismos, efectuado por el consejo de la administracién, la
direccidén y el resto del personal de una entidad, diseflado con
el objeto de proporcionar una garantia razonable para el logro

de objetivos incluidos en las siguientes categorias:*'?
e FEficacia y eficiencia de las operaciones.
e Confiabilidad de la informacién financiera.

e Cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas.

1 Coopers & Librrand. Los Nuevos Conceptos del Control Interno. (Informe COSO). Seccidn

Segunda. Pag. 15.
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Completan la definicidén algunos conceptos fundamentales:

El control interno es un proceso, es decir un medio para
alcanzar un fin y no un fin en si mismo. Lo llevan a cabo las
personas que actuan en todos los niveles, no se trata solamente
de manuales de organizacidén y procedimientos. S6lo puede aportar
un grado de seguridad razonable, no la seguridad total, a la

conduccidn.

Al hablar del control interno como un PpProceso, se hace
referencia a una cadena de acciones extendida a todas las
actividades, inherentes a la gestidén e integrados a los demés
procesos basicos de la misma: planificacién, ejecucidén vy
supervisidén. Tales acciones se hallan incorporadas (no afiadidas)
a la infraestructura de la entidad, para influir en el
cumplimiento de sus objetivos vy apoyar sus 1iniciativas de

calidad.

Segun la Comisién de Normas de Control Interno de la
Organizacién Internacional de Entidades Fiscalizadoras
Superiores (INTOSAI), el control interno puede ser definido como
el plan de organizacidén y el conjunto de planes, métodos,
procedimientos y otras medidas de una institucidén, tendientes a
ofrecer una garantia razonable de que se cumplan los siguientes

objetivos principales:



° Promover operaciones metddicas, econdmicas, eficientes vy
eficaces, asi como productos y servicios de la calidad
esperada.

o Preservar al patrimonio de pérdidas por despilfarro, abuso,
mala gestidén, errores, fraudes o irregularidades.

] Respetar 1las leyes vy reglamentaciones, como también las
directivas y estimular al mismo tiempo la adhesidén de 1los
integrantes de la organizacién a las politicas y objetivos

de la misma.

° Obtener datos financieros y de gestién completos y

confiables y presentados a través de informes oportunos.

Por consiguiente, siguiendo los lineamientos de INTOSAI, incumbe
a la autoridad superior la responsabilidad en cuanto al
establecimiento de una estructura de control interno iddénea vy
eficiente, asi como su revisidén y actualizacidédn periddica. Ambas
definiciones (COSO e INTOSAI) se complementan y conforman una
versidén amplia del control interno: la primera enfatizando
respecto a su caracter de proceso constituido por una cadena de
acciones 1integradas a la gestidén, vy la segunda atendiendo

fundamentalmente a sus objetivos.
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1.2.12.3 CONTROL INTERNO EN BASE A INFORME COSO.

Para realizar la evaluacidén de 1los riesgos de 1la cartera de
clientes desde un enfoque de Auditoria interna se hard necesario
tomar como referencia los componentes del informe COSO, el cual
es una de las técnicas més wutilizadas en la actualidad para

evaluacién del control interno en las empresas.

El denominado "INFORME COSOY" sobre control interno, publicado
en EE.UU. en 1992, surgid® como una respuesta a las inquietudes
que planteaban la diversidad de conceptos, definiciones e
interpretaciones existentes en torno a la temdtica referida.
Plasma los resultados de la tarea realizada durante més de cinco
afios por el grupo de trabajo que la TREADWAY COMMISSION,
NATIONAL COMMISSION ON FRAUDULENT FINANCIAL REPORTING, cred en
Estados Unidos en 1985 bajo la sigla COSO (COMMITTEE OF

SPONSORING ORGANIZATIONS) .

El grupo estaba constituido por representantes de las siguientes
organizaciones:
1. Asociacidn Americana de Contadores (American Accounting

Association “AAA").

“Ccomimitee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission.
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2. Instituto Americano de Contadores Publicos Certificados.
(American Institute of Certified Public Accountants
“AICPA") .

3. Instituto Ejecutor Financiero (Financial Executive
Institute “FEI”).

4. Instituto de Auditores Internos (Institute of Internal

Auditors “IIA").

1.2.12.4 MARCO INTEGRADO DE CONTROL.

Para el desarrollo de 1la investigacidédn sobre instrumentos de
control interno para la evaluacidén de riesgos en la cartera de
clientes de las empresas comercializadores de electrodomésticos
desde un enfoque de Auditoria interna, se tomard de referencia
el control interno con base C0OSO, para lo cual se aplicaran los
ocho componentes interrelacionados que se derivan de la forma
cébmo la administracidén maneja el negocio, y estadn integrados a
los procesos administrativos, los componentes son:'®
e Ambiente Interno.

e Definicidn de Objetivos.

¢ Tdentificacidén de Eventos.

e Valoracidén de Riesgos.

“Mantilla B., Samuel Alberto (Traductor).ECOE EDICIONES. Control Interno Informe COSO
sobre Administracién de Riesgos del Emprendimiento. Cuarta Edicién. Quinta Parte.
Apéndice. Pag. No. 338.
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e Respuesta al Riesgo.
e Actividades de Control.
e Informacidén y Comunicacidn.

e Supervisidén y Seguimiento del Sistema de Control.

El control interno, no consiste en un proceso secuencial, en
donde algunos de los componentes afectan sélo al siguiente, sino
en un proceso multidireccional repetitivo y permanente, en el

cual més de un componente influye en los otros.

Los ocho componentes forman un sistema integrado que reacciona
dindmicamente a las condiciones cambiantes de cada empresa, a
estos componentes se suman tres objetivos importantes que son
definidos por cada entidad de acuerdo a sus actividades y a sus
politicas de operacidén. Estos objetivos estadn directamente
relacionados con las categorias asignadas por la definicién del
Control 1Interno, dentro de las cuales se identifican como
eficiencia vy eficacia de las operaciones, fiabilidad de 1la
informacién financiera y el cumplimiento de las leyes y normas

aplicables.

Para el caso de las empresas comercializadoras de
electrodomésticos se pueden citar los siguientes objetivos:
. Disponer de 1la informacidén adecuada de las politicas de

crédito y que sean del conocimiento total al personal.
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L Obtener resultados fiables de los procedimientos del control
interno del proceso de otorgamiento de créditos.

o Cumplir con las politicas de la empresa y la legislacidn
aplicada a los procedimientos establecidos en el &rea de

créditos.

1.2.12.5 COMPONENTE I: AMBIENTE INTERNO.

El estudio de COSO establece a este componente como el primero
de los ocho y se refiere al establecimiento de un entorno que
estimule e influencie las actividades del personal en el &rea de
concesién de créditos con respecto al control de sus
actividades. Es en esencia el principal elemento sobre el que se
fundamentan los demds componentes, proporcionando disciplina vy
estructura. Los factores del ambiente interno incluyen la
integridad, los valores éticos y la competencia del personal de
la entidad; la filosofia de los administradores y el estilo de
operacidén; la manera como la administracidén asigna autoridad vy
responsabilidad y como organiza, desarrolla el personal, la

atencién y direccién que le presta el consejo de directores.'®

'® Mantilla B., Samuel Alberto (Traductor). ECOE EDICIONES. Control Interno Informe COSO

sobre la Administracién de Riesgos del Emprendimiento. Cuarta Edicidén. Segunda Parte.
Capitulo II. Pag. No. 25.
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INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS.

Tiene como propdésito establecer pronunciamientos relativos a los
valores éticos y de conducta que se espera de todos los miembros
del departamento de cuentas por cobrar durante el desempefio de
sus actividades, vya que la efectividad del control interno
depende de la integridad y valores de la gente que lo disefia y

lo establece.

Es importante tener en cuenta la forma en que son comunicados y
fortalecidos estos valores éticos y de conducta. La
participacidén de la administracidén es clave en este asunto, ya
que su presencia dominante fija el tono necesario a través de su

empleo.

Debe tenerse cuidado con aquellos factores que pueden inducir a
conductas adversas a los valores éticos como pueden ser:
controles débiles o requeridos; debilidad de la funcidén de
Auditoria; inexistencia o inadecuadas sanciones para dJuienes

actian inapropiadamente.

COMPETENCIA DEL PERSONAL.

Se refiere a los conocimientos y habilidades que debe poseer el
personal encargado de la concesidén de créditos y los que evaltan
todos los aspectos para determinar la capacidad econdémica de los

clientes, asi como el departamento de contabilidad. Debido a que



53

estos o6rganos fijan los criterios que perfilan el ambiente de
control, es determinante que sus miembros cuenten con la
experiencia, dedicacidén e involucramiento necesario para tomar
las acciones adecuadas e interactlen con los Auditores Internos

y Externos.

FILOSOFIA ADMINISTRATIVA Y ESTILO DE OPERACION.

Afecta cémo la empresa es manejada, incluyendo el conjunto de
riesgos normales de 1los negocios. Una compafiia administrada
formalmente puede controlar las operaciones ampliamente mediante
el contacto cara a cara con los administradores claves. Los
actores mas relevantes son las actitudes mostradas hacia 1la
informacién financiera, el procesamiento de 1la informacién vy

principios y criterios contables, entre otros.

Otros elementos que influyen en el ambiente interno se refieren
a aspectos relacionados con: Estructura organizativa, delegacidn
de autoridad y responsabilidad y politicas de recursos humanos.
Tiene gran influencia en la forma como se desarrollan las
operaciones, se establecen los objetivos y se estiman 1los

riesgos en el area de cuentas por cobrar.
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1.2.12.6 COMPONENTE II: DEFINICION DE OBJETIVOS.

Los objetivos deben existir antes que la administracidén pueda
identificar los eventos potenciales que afectan su logro. La
administracién de riesgos del emprendimiento asegura dque la
administracidn tiene en funcionamiento un proceso para
establecer los objetivos y que los objetivos seleccionados
apoyan y estdn alineados con la misién de la entidad y son

consistentes con su apetito por el riesgo.

1.2.12.7 COMPONENTE III: IDENTIFICACION DE EVENTOS.

Se tienen que identificar los eventos internos y externos que
afectan el logro de los objetivos de la entidad, diferenciando
entre eventos y oportunidades. Las oportunidades se canalizan
hacia la estrategia de la administracidén o hacia el proceso de

establecimiento de objetivos.

1.2.12.8 COMPONENTE IV: VALORACION DE RIESGOS.

El cuarto componente del control, involucra la identificacidén y
andlisis de riesgos relevantes para el logro de los objetivos y
la base para determinar la forma en que tales riesgos deben ser

manejados. Asimismo se refiere a los mecanismos necesarios para
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identificar y manejar riesgos especificos asociados con los
cambios, tanto los que influyen en el entorno de la Organizacién

como en el interior de la misma, relacionados con clientes.!’

Para lo anterior, es indispensable primeramente el
establecimiento de objetivos en el ambito global del
departamento de créditos de la empresas, obteniendo con ello una
base sobre la cual sean identificados y analizados los factores

de riesgos que amenazan su oportuno cumplimiento.

IDENTIFICACION DEL RIESGO.

El proceso mediante el cual se identifica, analiza y se manejan
los riesgos forma parte de un sistema de control efectivo. Para
ello la Organizacién debe establecer un proceso suficientemente
amplio gque tome en cuenta sus interacciones més importantes
entre el A4rea de <cuentas ©por <cobrar y las deméds 4reas
relacionadas y de éstas con el exterior. Desde luego los riegos
en el &mbito global incluyen no sélo factores externos sino
también internos (interrupcidén de un sistema de procesamiento de
informacién; calidad del personal; capacidad o cambios en

relacidén con las responsabilidades de la Gerencia).

7 Mantilla B. Samuel Alberto (Traductor). ECOE EDICIONES. Control Interno Informe COSO
sobre la Administracién de Riesgos del Emprendimiento. Cuarta Edicidén. Segunda Parte.
Capitulo III. Pag. No. 39.
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ESTIMACION DEL RIESGO.
Se debe estimar la frecuencia con que se presentaradn los riesgos
identificados, asi como también se debe cuantificar la probable
pérdida que ellos pueden ocasionar. Una vez identificados 1los
riegos al nivel de organismo y de programa/actividad, debe
procederse a su andlisis. Los métodos utilizados para determinar
la importancia relativa de los riesgos pueden ser diversos, e
incluiradn como minimo:

1. Una estimacién de su frecuencia, o sea la probabilidad de

ocurrencia.

2. Una valoracidén de la pérdida que podria resultar.

En general, aquellos riesgos cuya concrecién esté estimada como
de baja frecuencia, no justifican preocupaciones mayores. Por el
contrario, los que se estima de alta frecuencia deben merecer
preferente atencién. Existen muchos riesgos dificultosos de

cuantificar, gque como madximo se prestan a calificaciones de

"grande", "moderado" o "pequefio". Pero no debe cederse a la
difundida inclinacién de conceptuarlos rapidamente como "no
medibles". En muchos casos, con un esfuerzo razonable, puede

conseguirse una medicidén satisfactoria.

DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS DE CONTROL.
Luego de identificar, estimar y cuantificar 1los riesgos, la

Direccidén Superior 'y las Gerencias deben determinar 1los
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objetivos especificos de control y con relacién a ellos,
establecer los procedimientos de control méds convenientes. Una
vez que la Direccidén y las Gerencias han identificado y estimado
el nivel de riesgo, deben adoptarse las medidas para enfrentarlo

de la manera mas eficaz y econdmica posible.

Se deberan establecer los objetivos especificos de control del
organismo, que estard adecuadamente articulado con sus propios
objetivos globales y sectoriales. En funcidén de los objetivos de
control determinados, se seleccionaréan las medidas e}
salvaguardas que se estimen mas efectivas al menor costo, para

minimizar la exposicidn.

DETECCION DEL CAMBIO.

Todo organismo debe disponer de procedimientos capaces de captar
e informar oportunamente los cambios registrados o inminentes en
el ambiente interno y externo, que pueda conspirar contra la
posibilidad de alcanzar sus objetivos en las condiciones
deseadas. Una etapa fundamental del proceso de Valoracidédn de
Riesgos es la identificacién de los cambios en las condiciones
del medio ambiente en que el organismo desarrolla su accién. Un
sistema de control puede dejar de ser efectivo al cambiar las

condiciones en las cuales opera. *°

18Coopers & Lybrand. Los Nuevos Conceptos del Control Interno. (Informe COSO). Seccidn
Segunda .Pag. 28
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Algunas de las condiciones que deben tener una atencidn

particular son:
- Cambios en el contexto externo: Legislacidén, reglamentos,

programas de ajuste, tecnologia, cambios de autoridades,

etc.

- Crecimiento acelerado: Un organismo que crece a un ritmo
demasiado rapido estéd sujeto a muchas tensiones internas y a
presiones externas.

- Reorganizaciones: Generalmente significan reducciones de
personal gque ocasionan, si no son racionalmente practicadas,
alteraciones en la separacidén de funciones y en el nivel de
supervisién.

— Creacidén del sistema de informacidén o su reorganizaciodn:
Puede llegar a generar un periodo de exceso o defecto en la
informacidén producida, ocasionando en ambos casos la

probabilidad de decisiones incorrectas.

1.2.12.9 COMPONENTE V: RESPUESTA AL RIESGO.

La administracién selecciona la respuesta al riesgo -evitar,
aceptar, reducir, o compartir el «riesgo- desarrollando un
conjunto de acciones para alinear los riesgos con las
tolerancias al riesgo y con el apetito por el riesgo que tiene

la entidad.
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1.2.12.10 COMPONENTE VI: ACTIVIDADES DE CONTROL.

Las actividades de control son las politicas y los
procedimientos que ayudan a asegurar dgque se estadn llevando a
cabo las directivas administrativas. Tales actividades ayudan a
asegurar que se estadn tomando las acciones necesarias para
manejar los riesgos hacia la consecucidén de los objetivos de la
entidad. Las actividades de control se dan a todo lo largo y
ancho de la organizacidén, en todos los niveles y en todas las
funciones. Incluyen un rango de actividades tan diversas como
aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones,
revisién del desempefio de operaciones, seguridad de activos vy

segregacién de responsabilidades.?®’

SEPARACION DE TAREAS Y RESPONSABILIDADES.

Las tareas y responsabilidades esenciales relativas al
tratamiento, autorizacién, registro y revisién de las
transacciones y  hechos, deben ser asignadas a personas
diferentes. El propdsito es procurar un equilibrio conveniente
de autoridad 'y responsabilidad dentro de la estructura
organizacional en el departamento de crédito, ventas y &reas

relacionadas a estas.

' Mantilla B., Samuel Alberto (Traductor). ECOE EDICIONES. Control Interno Informe COSO

sobre la Administracién de Riesgos del Emprendimiento. Cuarta Edicidén. Segunda Parte.
Capitulo IV. Pag. No. 59.
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COORDINACION ENTRE AREAS.

Cada 4rea o subédrea del organismo debe operar coordinada e
interrelacionadamente con las restantes. En un organismo, las
decisiones y acciones de cada una de las &areas que lo integran,
requieren coordinacidén. Para que el resultado sea efectivo, no
es suficiente que las unidades que 1lo componen alcancen sus
propios objetivos; si no que deban trabajar aunadamente para que

se alcancen, en primer lugar, los de la entidad.

DOCUMENTACION.

La estructura de control interno y todas las transacciones vy

hechos significativos, del area de ventas, crédito v
contabilidad deben estar claramente documentados, y la
documentacién debe estar disponible para su verificacidn. Toda

entidad debe contar con la documentacidén referente a su Sistema
de Control Interno vy a 1los aspectos pertinentes de las

transacciones y hechos significativos.

NIVELES DEFINIDOS DE AUTORIZACION.

Los actos y transacciones relevantes sdlo pueden ser autorizados
y ejecutados por funcionarios y empleados que actuen dentro del
ambito del &4rea de créditos y contabilidad. La autorizacidén es
la forma iddénea de asegurar que sbélo se llevan adelante actos y

transacciones que cuentan con la conformidad de la direccidn.
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Esta supone su ajuste a la misidén, la estrategia, los planes,

programas y presupuestos.

REGISTRO OPORTUNO Y ADECUADO DE LAS TRANSACCIONES Y HECHOS.

Las transacciones y los hechos que afectan a una entidad deben
registrarse inmediatamente y ser debidamente clasificados. Las
transacciones o hechos deben registrarse en el momento de su
ocurrencia, o lo més inmediato posible, para garantizar su

relevancia y utilidad.

ACCESO RESTRINGIDO A LOS RECURSOS, ACTIVOS Y REGISTROS.

El acceso a los recursos, activos, registros vy comprobantes,
debe estar protegido por mecanismos de seguridad y limitado a
las personas autorizadas, quienes estadn obligadas a rendir
cuenta de su custodia y utilizacidén tanto del departamento de

cuentas por cobrar como de contabilidad.

ROTACION DEL PERSONAL EN LAS TAREAS CLAVES.

Ningin empleado debe tener a su cargo, durante un tiempo
prolongado, las tareas que presenten una mayor probabilidad de
comisién de irregularidades. Los empleados a cargo de dichas
tareas deben, periddicamente, abocarse a otras funciones. Si
bien el Sistema de Control interno debe operar en un ambiente de

solidez ética y moral, es necesario adoptar ciertas protecciones
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para evitar hechos que puedan conducir a realizar actos refiidos

con el cédigo de conducta del organismo.

CONTROL DEL SISTEMA DE INFORMACION.

El sistema de informacidén debe ser controlado con el objetivo de
garantizar su correcto funcionamiento y asegurar el control del
proceso de diversos tipos de transacciones llevadas a cabo en
las &reas de cuentas por cobrar y contabilidad. El1 Sistema de
Informacidén debe ser flexible susceptible de modificaciones
rapidas que permitan hacer frente a necesidades cambiantes de la
Direccidédn en un entorno dindmico de operaciones y presentacidn

de informes.?°

CONTROLES GENERALES.

Tienen como propdsito asegurar una operacidén y continuidad
adecuada, e incluyen el control sobre el centro de procesamiento
de datos y su seguridad fisica, contratacién y mantenimiento del
hardware y software, asi como la operacidn propiamente dicha en
el 4rea de clientes y concesidédn de créditos. También 1lo
relacionado con las funciones de desarrollo y mantenimiento de
Sistemas, soporte técnico administracién de base de datos vy

otros.

20 Coopers & Lybrand, Los Nuevos Conceptos del Control Interno. (Informe COSO). Seccidn

Segunda. Pag. 72.
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CONTROLES DE APLICACION.

Estdn dirigidos hacia el "interior" de cada sistema y funcionan
para lograr el procesamiento, integridad y confiabilidad de 1la
informacidén, mediante la autorizacidn, validacidédn y evaluacidn
adecuada. Desde luego estos controles incluyen las aplicaciones
destinadas a interrelacionarse con otros sistemas de los que

reciben o entregan informacién.

CONTROL DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION.

Los recursos de la tecnologia de informar deben ser controlados
con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los requisitos
del sistema de informacidén que el organismo necesita para el
logro de su misién. La informacidédn que necesitan las actividades
del organismo, es provista mediante el uso de recursos de
tecnologia de informacidn. Las actividades de control general
de la tecnologia de informacidén se aplican a todo el sistema de
informacidén incluyendo la totalidad de sus componentes, desde la
arquitectura de procesamiento, es decir grandes computadoras,
mini computadoras y redes, hasta la gestién de procesamiento por

el usuario final.
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1.2.12.11 COMPONENTE VII: INFORMACION Y COMUNICACION.

Debe identificarse capturarse y comunicarse informacién
pertinente en una forma y oportunidad que facilite al personal
cumplir sus responsabilidades. El sistema de informacidédn produce
documentos que contienen informacidén operacional, financiera vy
relacionada con el cumplimiento, la cual hace posible operar y
controlar la entidad. Se relaciona no solamente con los datos
generados internamente, sino también con la informacidén sobre
sucesos, actividades y condiciones externas necesarios para la

toma de decisiones y la informacién externa de negocios.

También debe darse una comunicacién efectiva en un sentido
amplio, que fluya hacia abajo, a lo largo y hacia arriba de la
organizacién. Todo el personal debe recibir un mensaje claro por
parte de la administracidén respecto a que las responsabilidades

de control deben asumirse seriamente.

Ellos deben entender su propio papel en el sistema de control
interno, los mismo que cémo sus actividades individuales se
relacionan con el trabajo de los deméds y deben tener un medio de
comunicacién de la informacidédn significativa, asi como también

necesitan comunicacién efectiva con las partes externas, tales

2! Mantilla B., Samuel Alberto (Traductor).ECOE EDICIONES. Control Interno Informe COSO

sobre la Administracién de Riesgos del Emprendimiento. Cuarta Edicidén. Segunda Parte.
Capitulo V. Pag. No. 71.
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como clientes, proveedores, reguladores y accionistas. Los

elementos que integran este componente son:

INFORMACION.

Estd fuera de discusidén la importancia de este elemento durante
el desarrollo de las actividades, la informacién tanto generada
internamente como aquella que se refiere a eventos acontecidos
en el exterior, es también parte esencial de la toma de

decisiones.

A. SISTEMAS INTEGRADOS A LA ESTRUCTURA.

No hay duda que los sistemas estan integrados o entrelazados con
las operaciones. Sin embargo se observa una tendencia a que
éstos deben apoyar de manera contundente la implantacidén de

estrategias.

B. SISTEMAS INTEGRADOS A LAS OPERACIONES.
En este sentido es evidente cémo los sistemas son medios

efectivos para la realizacidén de las actividades de la Empresa.

C. LA CALIDAD DE LA INFORMACION.
Esto es tan trascendente que constituye un activo, un medio vy
hasta una ventaja competitiva en todas las organizaciones

importantes, ya que estd asociada a la capacidad gerencial de
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las empresas. La informacidén, para actuar como un medio efectivo
de control, requiere de las siguientes caracteristicas:

1. Relevancia del contenido,

2. Oportunidad,

3. Actualizacidn.

4. Exactitud y accesibilidad.

En la medida que los sistemas de informacién apoyan las
operaciones, en esa misma medida se convierten en un mecanismo

de control Util al momento de evaluar el adrea de crédito.

COMUNICACION.

Deben existir adecuados canales para que el personal de un area
especifica conozca sus responsabilidades sobre el control de sus
actividades. Estos deben comunicar los aspectos relevantes del
sistema de informacién indispensable para la Gerencia, asi como
los hechos criticos para el personal encargado de realizar las
operaciones criticas. En relacidén con los canales de comunicacién
con el exterior, éstos son el medio a través del cual se obtiene
0 proporciona informacién relativa clientes, proveedores,

contratistas, entre otros.
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1.2.12.12 COMPONENTE VIII: SUPERVISION Y SEGUIMIENTO

DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO.

Los sistemas de control —estan diseflados para operar en
determinadas circunstancias. Para ello se tomaron en
consideracién los riesgos vy las limitaciones inherentes al
control; sin embargo, las condiciones evolucionan debido tanto a
factores externos como internos colocando con ello que 1los
controles pierdan su eficiencia. Como resultado de todo ello, la
Gerencia debe llevar a cabo la revisidén y evaluacidn sistematica
de los componentes y elementos que forman parte de los sistemas

del area de cuentas por cobrar y créditos. #?

Lo anterior no significa que tengan que revisarse todos 1los
componentes y elementos, como tampoco que deba hacerse al mismo
tiempo. Ello dependerd de las condiciones especificas de cada
organizacidén, de los distintos niveles de riesgos existentes vy
del grado de efectividad mostrado por los distintos componentes

y elementos de control.

ACTIVIDADES DE SUPERVISION.
Los niveles de supervisidédn 'y gerencia Jjuegan un papel

importante, vya que ellos son quienes deben concluir si el

22Coopers & Lybrand. Los Nuevos Conceptos del Control Interno. (Informe COSO). Seccidn
Segunda .Pag. 93.
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sistema de control es efectivo o ha dejado de serlo tomando las

acciones de correccidén o mejoramiento que el caso exige. Sobre

estas actividades se pueden mencionar ejemplos como:

e TLa tendencia de la efectividad del sistema de control del
drea de crédito y cuentas por cobrar obtenida en el dia con
dia (autorizaciones, aprobaciones, manejo de excepciones,
preparacién de reportes).

e Verificaciones de registros contra la existencia fisica de

los recursos.

e Andlisis de los informes de auditoria, contaduria, reporte de
deficiencias, auto-diagnésticos y otros referidos a dichas
areas.

e Comparacién de informacién generada internamente con otra

preparada por entidades externas.

e Juntas de trabajo y de evaluaciédn en las que se traten
asuntos relacionados con problemas de operacidén asociados
(directa o indirectamente) con la efectividad de los
controles del &area de crédito y clientes.

e Deteccidén de fraudes u otros actos indebidos perpetrados por

el personal o por terceros.
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1.2.12.13 EVALUACIONES INDEPENDIENTES.

Este tipo de actividades también proporciona informacidén valiosa
sobre la efectividad de los sistemas de control. Desde luego las
ventajas de este enfoque son que tales evaluaciones tienen un
caracter independiente, que se traduce en objetividad y que
estadn dirigidas respectivamente a la efectividad de los
controles y por adicidén a la evaluacidédn de la efectividad de los
procedimientos de supervisidédn y seguimiento del sistema de

control.

La supervisidén y seguimiento de los sistemas de control mediante
las evaluaciones correspondientes, pueden ser ejecutadas por el
personal encargado de sus propios controles (auto evaluacién),
por los Auditores Internos (durante la realizacidén de sus
actividades regulares, por Auditores Independientes, %

finalmente por especialistas de otros campos.

La metodologia de evaluacidén varia en un rango amplio que va
desde cuestionarios y entrevistas hasta técnicas cuantitativas vy
otras méas sofisticadas. Sin embargo, lo verdaderamente
importante es la capacidad para entender las distintas
actividades, componentes y elementos que integran un sistema de
control, ya que de ello depende la calidad y profundidad de las

evaluaciones.
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1.2.12.14 NORMATIVA TECNICA FINANCIERA.

En el &rea de Cuentas por Cobrar es necesario tener presente que
se debe contar con un sistema de control interno que sea
conveniente y acorde con las necesidades particulares de las
empresas. Algunas de las recomendaciones importantes para lograr

un buen control interno de las cuentas por cobrar son:

1. Las labores del encargo del auxiliar de cuentas por cobrar
deben ser independientes de otras funciones de custodia vy
registro.

2. Evitar que aquellas personas que manejan ingresos antes de
su registro inicial o las gue manejen cheques ya firmados,
no intervengan en las siguientes labores:

a) Todas las funciones de efectivo.

b) Manejen los auxiliares y registros relacionados con las

cuentas por cobrar.

c) Manejen o autoricen facturas vy notas de <crédito y su

documentacién correspondiente.

d) Manejen documentacidén comprobatoria base de las facturas.

e) Verificacién de los totales de ventas y otros créditos.

f) Preparen, sumen, comprueben y autoricen los registros en el

diario general.

g) Intervengan en el registro final o sea su pase al mayor.

h) Autoricen bajas de cuentas incobrables.



a)

b)

c)

5.
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Si hay méds de un empleado encargado del auxiliar de cuentas
por cobrar, habra que cambiarlo de seccidn o) de
responsabilidad ocasionalmente. La rotacién de personal
permite la rotacidén de la responsabilidad.
La ©persona responsable de otorgar crédito debe estar
separada de las secciones y personas encargadas de
Departamento de crédito.
Encargado del registro auxiliar de cuentas por cobrar.
Caja.
Deberan establecerse politicas par la autorizacidén de lineas
de crédito por personal debidamente autorizado y facultado,
por escrito.
Las politicas de cobranza serdn de acuerdo con las
condiciones del mercado y el giro de la entidad.
Las notas de crédito deberédn estar siempre soportadas por la
documentacidén comprobatoria y deben incluir autorizacidén del
personal facultado.
Respecto a las notas de crédito deben:
Ser numerados progresivamente.
Controladas o custodiadas tanto las usadas, como las
pendientes de uso.

Autorizadas por personal ajeno al efectivo.
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1.2.12.15 NORMATIVA TECNICA DE AUDITORIA.

La investigacidén se basa en la préactica, en empresas dedicadas a
la venta de electrodomésticos y muebles para el hogar, en la
evaluacién de los riesgos gque éstas corren por ventas a sus
clientes, las pérdidas o falta de realizacidén de su giro normal,
son de aplicacidén a las Normas internacionales de Auditoria, las
Normas Internacionales de Contabilidad en lo que sea necesario,
otra normativa como Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas
(NAGAS), Declaraciones Generales de Auditoria (SAS), politicas

de control interno, politicas de créditos, etc.

Las Normas Internacionales de Auditoria establecen los
lineamientos para la evaluacién de riesgos y control interno en
la NIA 400, gque servird como base para determinar la evaluacidn
de riesgos en que se ubican los métodos de control interno de la
cartera de clientes de la empresas, qgue por su giro de otorgar
créditos merecen atencidédn y cuidado en el desarrollo de sus
actividades. Dicha norma considera los riesgos inherentes, de
control y de deteccién desde un punto de vista de Auditoria,
para el caso, su aplicacidén no difiere ya que el control interno
de una empresa debe ser evaluado por un auditor vy proponer

soluciones a la gerencia.
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De esa forma se le asignara un nivel de riesgo a la cartera de
clientes en su conjunto, gue represente para las empresas
comercializadoras de electrodomésticos y se ubicardn de acuerdo
a la clasificacién determinada, haciendo uso de la tabla de

interrelacién de los componentes de riesgo que la Norma

Internacional de Auditoria 400 sugiere.

El cuadro siguiente muestra como puede variar el nivel aceptable
de riesgo de deteccién, basado en evaluaciones de los riesgos
inherentes y de control.?’

CUADRO No. 1
MATRIZ DE EVALUACION DE RIEZGOS DE AUDITORIA

LA EVALUACION DEL AUDITOR CON
RELACION AL RIESGO DE CONTROL ES:

ALTA MEDIA BAJA

LA EVALUACION ALTA
DEL AUDITOR DEL
RIESGO
MEDIA
INHERENTE

BAJA

*Las Areas sombreadas en esta tabla se refieren al riesgo de deteccidn.

Los criterios para la evaluacidén de riesgos se determinarédn en
el transcurso de la investigacidén y se asignaré un nivel de
riesgos partiendo de los criterios a evaluar como:

responsabilidad, capacidad de pago, entre otros.

2Comité Internacional de Practicas de Auditoria (IAPC). Normas Internacionales de
Auditoria 400. Pag. 11l6.
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Las Normas Internacionales de Contabilidad comprenden el marco
técnico contable, siendo los clientes una parte muy importante
en la empresa y conformando las cuentas por cobrar de una
empresa comercializadora de electrodomésticos, se pueden
clasificar como activos corrientes y como activos no corrientes,
dependiendo del plazo al que se le haya generado el crédito a la

persona.

También la NIA 300 que trata sobre planeacidén, sugiere que el
Auditor deberd planear el trabajo de Auditoria de modo que la
Auditoria sea desempefiada en una manera efectiva. La planeacién
adecuada del trabajo de auditoria ayuda a asegurar que se presta
atencidén adecuada a Aareas importantes de la Auditoria, que los
problemas potenciales son identificados y que el trabajo es
completado en forma expedita. La planeacidén también ayuda para
la apropiada asignacién de trabajo a los auxiliares y para la

coordinacién del trabajo hecho por otros auditores y expertos.®

La NIC 1% en el parrafo 57, clasifica los activos corrientes, en
el cual establece que serédn aquellos que sean realizables a
menos de 12 meses, considerando en el péarrafo 63, que la empresa
debe clasificar los prestamos a largo plazo, incluso aquellos

que sean liquidables en el transcurso de esos 12 meses, por lo

?“Comité 1Internacional de Préacticas de Auditoria (IAPC). Normas Internacionales de
Auditoria 300. Pag. 82.

25Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB) Normas Internacionales de
Contabilidad 1-2003, Presentacidén de Estados Financieros.
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tanto, que agquellos mayores a ese plazo, seradn indiscutiblemente
de carédcter no corriente, razédn por la cual recibirdn un

tratamiento contable diferente.

Por otra parte la NIC 12, considera las utilidades deferidas,
figura que se da cuando las empresas otorgan créditos a mas de
24 meses, obteniendo ingresos por dicho crédito a periodos
pactados con el cliente, éste periodo se encuentra amarrando a
la salvedad del Cédigo Tributario, que se deben declarar todas

las ventas menores a ese lapso (24 meses).?®

Las empresas comercializadoras de electrodomésticos y muebles
para el hogar, también incurren en costos por intereses al
realizar ventas al <crédito, aunque esto dependerd de las
politicas de crédito o de la forma en que se haya pactado la
venta con el cliente, para el caso si la venta es al crédito y
se ha pactado con intereses, segin la NIC 23?7, la empresa
deberéa reconocer el gasto adicional en el gque se incurre por

los intereses generados por las ventas a corto o largo plazo.

26Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB). Normas Internacionales de
Contabilidad 12-2003, Impuesto a las Ganancias.
27Consejo del Comité de Normas Internacionales de Contabilidad (IASC) . Normas

Internacionales de Contabilidad 23-2003, Costos por intereses.
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CAPITULO II METODOLOGIA Y DIAGNOSTICO DE LA

INVESTIGACION.

2.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

2.1.1 TIPO DE ESTUDIO.

El tipo de estudio que se realizdé dio lugar, a la utilizaciédn
del método hipotético deductivo, que inicia con la
identificacidén de un problema del ramo comercial de
electrodomésticos, seguido de el desarrollo detallado de 1la
investigacidn a través de la recopilacién adecuada de
informacién e instrumentos de recoleccidén de datos y la
realizacién de un estudio del control interno retomando los
elementos del informe COSO, con la finalidad de recomendar
soluciones para disminuir la falta de controles internos
adecuados en la cartera de clientes de las medianas empresas en

estudio.

2.1.2 TUNIDADES DE ANALISIS.

Las unidades de anadlisis tomadas para la realizacidén de la

investigacidén, fueron en primer lugar las empresas en su
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contexto, en segundo lugar el departamento de créditos que es el
encargado de vigilar el cumplimiento de las cuentas por cobrar y
la actualizacidén de la misma, a través de métodos de control
que son utilizados para mantenerla en libre circulaciédn; también
el departamento de contabilidad, ya que se tomé como parametro
de la investigacidén, la informacidén financiera procesada vy
actualizada por dicho departamento a fin de establecer 1los
niveles de riesgo que representa la falta de control para las

empresas en sus operaciones.

2.1.3 UNIVERSO Y MUESTRA.

2.1.3.1 UNIVERSO.

El wuniverso sobre el que se realizé la investigacidén esta
conformado por medianas empresas que se dedican a la venta de
articulos electrodomésticos y muebles para el hogar, ubicadas
especificamente en la zona metropolitana de San Salvador, para
lo cual se tomé como base los datos proporcionados por la
alcaldia municipal de San Salvador y el Registro de Comercio.

(Anexo N° 3)
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2.1.3.2 MUESTRA

En la muestra gque se obtuvo en la investigacidén se aplicd el
método aleatorio simple, debido a que la cantidad de empresas en
estudio, es considerable se establecidé una muestra haciendo uso
de una fdérmula estadistica, para la obtencién de una muestra

finita de forma apropiada.

La férmula que se utilizd para la determinacidén del tamafio de la

muestra fue la siguiente:

Donde:

n: Tamaflo de la muestra.

Z: Nivel de confianza.

N: Tamafio del universo.

P: Probabilidad de éxito.
Q: Probabilidad de fracaso.

e: Tasa de error muestral.

Para el célculo de la muestra se considerd un nivel de confianza
de 95%, equivalente a un valor de Z = 1.96, estableciendo como
probabilidad de éxito el 70%, ya que el trabajo tiene en su

contexto datos reales que son de utilidad para los empresarios
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en el desarrollo de las labores cotidianas y en la evaluacidén de
los auditores internos, como probabilidad de fracaso se
establecidé un 30% aceptando dicho wvalor, como la probabilidad
minima de éxito, el 8% es la tasa de error aceptable con el
resultado de la muestra, para una poblacidén de 62 empresas

identificadas en el &rea de San Salvador.

Desarrollo:
n = (1.96)2(0.70) (0.30) (62)

(62-1) (0.008)2 + [(1.96)2(0.70) (0.30) ]

n = (3.8416) (0.21) (62)

(61) (0.0064) + (3.841l6) (0.21)

n = 50.0176

0.3904 + 0.8067

n = 50.0176
1.1971
n = 41.78
n = 42 Empresas del area metropolitana de

San Salvador.

Las cuales fueron seleccionadas al azar de un total de 1la
poblacién de 62 medianas empresas, para hacer uso de la

encuesta.
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2.1.4 INVESTIGACION.

2.1.4.1 BIBLIOGRAFICA.

Se ha utilizado bibliografia que trata sobre el tema expuesto,
a fin de que permita enriquecer a los empresarios, empleados y
clientes del sector comercial de electrodomésticos. Entre la
bibliografia consultada se puede mencionar: libros con textos
similares y adherentes al tema, trabajos de graduacidén ubicados
en bibliotecas, peridédicos de mayor circulacidén en el pais,

enciclopedia electrdénica Encarta e informacidén de Internet.

2.1.4.2 DE CAMPO.

Dentro de la investigacidén de campo se considerd a las medianas
empresas que comercializan articulos domésticos, situadas en la
zona metropolitana de San Salvador, lo que incluye también a los
propietarios, contadores y empleados relacionados de forma
directa con el &rea encargada de otorgar créditos, para poder
conocer los controles internos que utilizan para evaluar 1los
riesgos de sus carteras de clientes. Sobre estas unidades de
andlisis se realizdé una investigacidédn comprensiva y analitica

para obtener resultados confiables y reales.
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2.1.4.3 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Considerando la disponibilidad de ©recursos y el tipo de
investigacidn realizada, se utilizaron los siguientes

instrumentos de recoleccidén de informacidn primaria:

e Encuesta:

Esta técnica fue aplicada haciendo uso del cuestionario, para
recolectar informacién de empresas objeto de estudio en la
investigaciédn, especificamente con el personal encargado
directamente del otorgamiento de créditos a los clientes de

dichas entidades. (Anexo N° 2)

e FEntrevista:

Esta técnica fue realizada para la recoleccidén de informacidn
relacionada con la cartera de clientes, la cual se llevo a cabo
en la empresa modelo tomada como referencia para el desarrollo
de la investigacidén, cuyo giro principal es la comercializacidn

de electrodomésticos. (Anexo N° 5)
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2.2 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

RECOLECTADA.

El procedimiento que se desarrolld para la tabulacién de 1los
datos obtenidos después de pasar las encuestas, fue realizado en
forma computarizada para la obtencidén de un resultado mas seguro
y exacto, por tratarse de un volumen de datos considerable, esta
informacién fue procesada en Excel a través de hojas de calculo

en donde se registrd la informacidn. (Anexo N° 4)

2.3 DIAGNOSTICO DE LA INVESTIGACION.

A continuacidén se presentan los resultados obtenidos de la
investigacidn desarrollada, en empresas dedicadas a la
comercializacién de articulos electrodomésticos, de 1la zona
metropolitana de San Salvador, referente a los controles
internos que se realizan con las cuentas por cobrar, desde el
momento del otorgamiento del crédito, hasta el control de los
pagos de cada cliente, a través de la evaluacidén de riesgos de

Auditoria.
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2.3.1 GENERALIDADES DE VENTAS AL CREDITO EN EMPRESAS

COMERCIALIZADORAS DE ELECTRODOMESTICOS.

Por medio de la investigacidén desarrollada, representada en el
cuadro No. 1, se determindé que un pequefio porcentaje del 17% de
las personas gque administran las empresas dedicadas a la
comercializacién de electrodomésticos son licenciados en
Contaduria Publica y el 14% licenciados en Administracidén de
Empresas, la experiencia con la que cuentan tales personas es
notable, ya que un 38%, tiene mas de seis afios de experiencia en
el ramo comercial. Las ventas realizadas por estas entidades son
llevadas a cabo en gran mayoria brindando créditos, ya que el
100% de éstas dependen del otorgamiento de créditos, tomando en
cuanta los periodos de tiempo para los clientes, los plazos de

6, 12,18 y 24 meses.

Por otra parte el 57% no considera adecuado el otorgamiento de
créditos superior a 24 meses, debido a la dificultad en la
recuperacién de los mismos, lo cual hace que la misma entidad
tenga problemas de liquidez y solvencia en un momento dado; pero
sin embargo por razones de la competencia existente en el
mercado, a la mayoria de entidades gque representa un 69% les
interesa ganar clientes para poder vender articulos de wuso

domésticos, sin antes realizar un previo andlisis, para poder
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conocer el historial crediticio de la persona y la capacidad

econbémica de pago.

CUADRO No. 1

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA | RELATIVA

1. Nivel Académico:

Lic. en Contaduria Publica 7 17%

Lic. en Administracion de Empresas 6 14%
2. Afios de Experiencia:

Més de 6 afios 16 38%
3. ¢Realizan Ventas al Crédito?

Si 42 100%
4. Plazos de Otorgamiento de Crédito.

A 6,12,18 y 24 meses 42 100%
5. Ventas al Crédito a méas de 24 meses.

No 24 57%
6. ¢ Manejan politicas por escrito para el otorgamiento de

crédito?
No 29 69%

2.3.2 PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO UTILIZADOS EN
LA FASE DE ADMISION DE CLIENTES, PARA EL

CONTROL DE LAS CUENTAS POR COBRAR.

De acuerdo al cuadro No. 2, se determindé que en las entidades
encuestadas, cuyo giro principal es la venta de articulos de uso
doméstico el 42% solicitan como requisito para realizar una
evaluacién de la capacidad econdémica y decidir el otorgamiento
de créditos a los clientes, el de la constancia o certificado de
sueldo, con el fin de verificar la capacidad econdémica ante el

cumplimiento de obligaciones, el cual es uno de los criterios

fundamentales que es utilizado, por el 51% de las empresas y que
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de acuerdo a los elementos de control interno del informe COSO,
el personal competente encargado de la concesidén de créditos vy
los que evaluan todos los aspectos para determinar la capacidad
econémica de los <clientes, deben tener los conocimientos vy
habilidades necesarias para tomar la decisién de asignacién de

crédito.

Dependiendo del cumplimiento de obligaciones por parte de 1los
clientes, son clasificados por los criterios que la
Administracidén toma en consideracidén como clientes de categoria
“A” y que de acuerdo a los resultados, es minimo el porcentaje,
es decir un 31% de entidades cuentan con clientes que cumplen en
el plazo establecido. Para el registro de la cartera de clientes
un 55% de las empresas, manifestdé que no mantienen un registro
detallado de los documentos por cobrar y de los documentos gque
los respaldan, como los contratos de venta, tarjetas de control
de pagos de clientes, los cuales tampoco son comprobados de

forma peridédica con las cuentas de control.

También el 57% seflaldé que no guardan dichos registros en un
lugar seguro bajo llave y cuidados de una persona que no maneje
la caja, lo cual indica que més del 50% de las empresas no
resguardan adecuadamente la documentacidédn que respalda las
actividades desarrolladas en relacidén a la cartera de clientes y

como consecuencia podria existir el riesgo que extravien el
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registro detallado de las cuentas por cobrar y no tener un dato
oportuno, exacto y confiable de los clientes que se encuentran
atrasados con el pago de sus obligaciones. Lo anterior es
determinado de acuerdo al contenido de los elementos del informe
C0SO, en lo relativo al acceso restringido de 1los recursos,
activos, registros y comprobantes, los cuales deben estar
protegidos por mecanismos de seguridad y limitados a personas
autorizadas, quienes deben de estar obligadas a rendir cuenta de
su custodia y utilizacidén tanto del departamento de cuentas por

cobrar como de contabilidad.

Lo anterior indica la carencia de los sistemas de informacidén y
comunicacién en la empresa, que influyen sobre la capacidad de
la administracidén para tomar decisiones adecuadas de control, ya
que es necesario se les transmita a los empleados relacionados
directamente con las cuentas por cobrar, el papel que les
corresponde desempefiar en lo relativo a segregacidén de funciones
y responsabilidades individuales, porque es imprescindible que
se cuente con informacidén peridbdica y oportuna, que debe ser
captada, procesada y transmitida, a fin de comunicar a tiempo la
informacién relevante gque se genere, para la elaboracidén de

estados financieros.
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CUADRO No. 2

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA | RELATIVA

7. Clasificacion de Clientes:

Categoria "A" 42 31%
8. ¢ Cuéles son los métodos que utilizan para evaluar la capacidad de pago?

Constancia de sueldo 40 42%
9. ¢ Criterios que utilizan para vender?

Capacidad Econémica 42 51%

10. ¢ Mantienen un registro detallado de los documentos por cobrar y los
documentos de respaldo y son comparados periodicamente para la
verificacion de saldos?

No 23 55%

13. ¢ Se guardan los documentos por cobrar y los documentos de respaldo
en un lugar seguro, bajo llave y fuera del alcance de quien maneje la
cajay lleva los registros de documentos por cobrar?

No 24 57%

2.3.3 APLICACION DEL CONTROL INTERNO EN RELACION A

LOS ELEMENTOS DEL INFORME COSO.

Conforme al Cuadro No. 3, en las empresas del ramo del sector
comercial de electrodomésticos, de la zona metropolitana de San
Salvador, el 43% revela que las confirmaciones periddicas que se
hacen con los clientes para verificar el atraso en las cuentas
por cobrar, lo realizan cada 3 meses, lo cual es conveniente el
periodo que utilizan, pero es muy poco el ©porcentaje de
entidades que lo confirman, ya que entre méds corto sea el tiempo
en que se les recuerde a los clientes los atrasos en los pagos,
se tendrdn mejores resultados en lo que se refiere a los
documentos vencidos. Un 52% de las entidades encuestadas no

manejan con agilidad y oportunidad el registro de los documentos
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por cobrar que se encuentran vencidos, lo cual provoca que no se
tengan registros confiables, oportunos y adecuados, el elemento
actividades de control conforme a COSO, indica que las
transacciones o hechos deben registrarse en el momento de su
ocurrencia, o lo més inmediato posible, para garantizar su

relevancia y utilidad.

Asi como también un 55% no hace una revisidén periddica de los
documentos vencidos de cobro y ademds no se examina las causas
de la falta de pago, lo cual pone de manifiesto que en més del
50% de las empresas no se utilizan controles internos de
revisiébn periddica de los registros vencidos, los cuales de
conformidad al los elementos del informe COSO, sefialan que deben
de estar dentro de las politicas que la Gerencia establezca para
llevar a cabo 1la revisién y evaluacidn sistemdtica de 1los
componentes y elementos que forman parte del &area de cuentas por
cobrar y créditos, para tener un adecuado funcionamiento de

dichos documentos.

De acuerdo a los resultados el 52% asegura que la revisiédn
periddica de los documentos por cobrar es realizada por personas

ajenas a su custodia. Lo que muestra que las entidades de este

A\Y ”

sector con un significativo porcentaje de 48% “no” implementan
controles en las cuentas por cobrar. También el 57% declara que

los auxiliares de cuentas por cobrar no son llevados por
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personas diferentes a los que manejan los ingresos y egresos, 1lo
cual indica el inadecuado funcionamiento de los controles en la
cartera de clientes; de acuerdo a los elementos del informe
COSO, debe de existir segregacidén de funciones, vya que las
labores del encargo del auxiliar de cuentas por cobrar deben ser
independientes para evitar la incompatibilidad de funciones vy

por ende evitaria los fraudes o malos manejos.

Cabe mencionar que el 60% pone de manifiesto que no hacen una
verificacién mensual de los auxiliares de cuentas por cobrar,
que permita confrontarlos con el mayor general y realizar una
clasificacién de 1las cuentas que muestre la antigliedad de
saldos. Lo anterior influye en gran medida en la deficiencia de
los controles, ya que deben clasificarse adecuadamente, para que
una vez procesados puedan ser presentados en informes y estados

financieros confiables.

Razdén por la cual se considera que la importancia de la
implementacidn inmediata de controles es necesaria para
disminuir los riesgos existentes en la cartera de créditos, con
el propdbdsito de tener una mejor administracidén de las cuentas
por cobrar en las empresas comerciantes de articulos de uso
doméstico, que garanticen un adecuado funcionamiento del

personal en lo que respecta a la segregacidén de funciones; asi
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como también a controles y actividades que se desarrollan en el

departamento de créditos, contabilidad y jefaturas.

CUADRO No.3

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
11. ¢Se manejan con toda agilidad y oportunidad el registro de vencimientos?
No 22 52%

12. ¢Se hace una revision periodica de los documentos vencidos pendientes
de cobro, examinando las causas de falta de pago?
No 23 55%
14. ¢Se inspeccionan periodicamente los documentos por cobrar y sus
colaterales por personas ajenas a su custodia?
Si 22 52%
15. ¢ Cudles son los periodos que utilizan para confirmar conn los deudores
los saldos no pagados de documentos por cobrar?
Cada 3 meses 18 43%
16. ¢Los auxiliares de cuentas por cobrar, son llevados por personas diferentes
a los que manejan los ingresos y egresos, la correspondencia recibida,
embargue, facturacion o créditos?
No 24 57%
17. ¢Se verifica mensualmente los auxiliares de cuentas por cobrar con el mayor
general y se preparan periédicamente relaciones de dichas cuentas,
mostrando o clasificando la antigiiedad de los saldos?
No 25 60%
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CAPITULO III IMPLEMENTACION DE INSTRUMENTOS DE CONTROL
INTERNO PARA LA EVALUACION DE RIESGOS EN LA CARTERA
DE CLIENTES DE MEDIANAS EMPRESAS COMERCIALIZADORAS DE

ELECTRODOMESTICOS.

La finalidad del presente documento es disefiar instrumentos de
control interno de féacil aplicacidén y comprensidn para evaluar
los riesgos en la cartera de <clientes a través de un
departamento de Auditoria Interna, la administracién de las
medianas empresas comercializadoras de electrodomésticos 6
cualquier otro personal que posea la capacidad y los
conocimientos técnicos para poder desempefiar esta funcidn, vya
que de esta manera se pretende contribuir a identificar vy
disminuir los riesgos existentes en el desarrollo de las
operaciones, con el propdsito de tener una mejor administracidn

y control en las cuentas por cobrar.

Para describir y detallar la implementacidén de instrumentos de
control interno para la evaluacién de riesgos en la cartera de
clientes, se hard a partir del supuesto de la existencia de una
entidad perteneciente al sector comercial de electrodomésticos
que ha sido tomada como referencia para el desarrollo de un caso
practico que se espera sirva de perfil para cualquier empresa

perteneciente al mismo sector que desee implementar dichos
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instrumentos basados en los componentes de control interno del

informe COSO.

Los instrumentos sugeridos para una evaluacidén de control
interno son: El levantamiento de procesos relacionados con las
transacciones de la cartera de clientes, identificacidén de 1los
factores de riesgos, programa de verificacién o check list, wuna
matriz de evaluacién de factores de riesgo, matriz de
identificacién de riesgos y la matriz de andlisis y ponderacién

de los factores de riesgo en base a los riesgos de Auditoria.

3.1 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA.

3.1.1 OBJETIVO GENERAL.

e Contribuir con el sector comercial de electrodomésticos en la
evaluacién de los riesgos de la cartera de clientes, a través
de una propuesta que contenga instrumentos de control interno
que permitan evaluar y mejorar las condiciones actuales vy
futuras, con una metodologia acorde al funcionamiento vy
administracién de cuentas por cobrar, las operaciones de la

empresa, su solvencia y liquidez financiera.
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3.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Tdentificar los factores de riesgo relacionados <con 1los
componentes de control interno de una entidad, que permita
evaluar su contexto de control en el desarrollo de sus

operaciones comerciales.

e Proporcionar un instrumento de auto-evaluacién de control
interno, a través de un programa de verificacidédn o check
list, de los puntos criticos de control de una entidad, que

determine el cumplimiento o no de sus operaciones.

e Poner a disposicidén de las medianas empresas
comercializadoras de electrodomésticos, una matriz de
evaluacidn de factores de riesgos, que les permita
identificar las fortalezas y debilidades del control interno,
relacionados con la cartera de clientes y visualizar de forma
cualitativa y cuantitativa el estado de control para su

seguimiento.
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3.2 IDENTIFICACION DE INSTRUMENTOS DE CONTROL

INTERNO.

El trabajo del control interno debe ser ejecutado por la
administracién de la entidad como responsable directa, el cual
debe ser supervisado por personal iddéneo asignado por la Junta
directiva, ya sea el departamento de Auditoria Interna,

Auditoria Externa, Consultores o una persona capacitada.

Un instrumento de control interno es un medio que permite
identificar, evaluar y mejorar los puntos criticos de control
relacionados con la cartera de clientes en su implementacién;
tal es el caso de un levantamiento de procesos relacionados con
las transacciones de la cartera de clientes, identificacidén de
los factores de riesgos, programa de verificacién o check 1list,
matriz de evaluacidén de factores de riesgo, matriz de andlisis y
ponderacién de los factores de riesgo en base a los riesgos de

Auditoria y la matriz de identificacidén de riesgos.

3.2.1 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS  VINCULADOS A LA

CARTERA DE CLIENTES.

Los procesos de la entidad son las actividades que desarrolla el

personal para el alcance de los objetivos en su giro comercial.



95

Un proceso esta constituido por una serie de procedimientos
segregados en pasos, desde el 1inicio donde se genera la
informacién financiera hasta que se contabiliza, para el caso se
incluye el proceso de ventas, anadlisis y concesidén de créditos,

cobros y registros contables.

La Administracién, el Auditor Interno u otra persona que tenga
los conocimientos 'y habilidades técnicas necesarias, para
ejecutar el examen debe identificar los procesos a través de
entrevistas con los responsables directos de la ejecucidn en
cada departamento involucrado, éstos pueden presentarse a través
de flujogramas o un manual de procedimientos, lo cual permitira
identificar las debilidades existentes y subsecuentes del

control.

3.2.2 DETERMINACION DE FACTORES DE RIESGO
RELACIONADOS CON LOS COMPONENTES DE CONTROL

INTERNO.

Después de levantados los procesos vinculados con la cartera de
clientes, se deben de analizar con el objetivo de identificar vy
determinar los factores de riesgo que se relacionan con 1los
elementos del control interno COSO, lo cual se hard mediante

herramientas disefladas por la administracidén, auditoria interna,
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Auditoria externa e} consultores, como el cuestionario,
entrevista, observacidén directa de la administracidédn en el
desarrollo de 1las operaciones, etc., dichos factores permiten
segregar la naturaleza de los procedimientos para su

clasificacidén en la auto-evaluaciédn.

Los factores de riesgo pueden ser de naturaleza interna o
externa, vya dgue para una entidad los riesgos siempre son
importantes independientemente de su origen, éstos siempre
afectan la estabilidad de la entidad en el desarrollo de sus

operaciones.

3.2.3 PROGRAMA DE VERIFICACION O CHECK LIST PARA LA

AUTO-EVALUACION DEL CONTROL INTERNO.

Luego de identificar los factores de riesgos a evaluar, se
procede a la elaboracidén de un programa de verificacidn o check
list, que es un instrumento que permite dar una ponderacidn a
los factores riesgo de la cartera de clientes, la cual se
fundamenta en procesos, y componentes de control interno. Para
su elaboracidén se debe evaluar los procedimientos de control
interno que pueden afectar de forma significativa la informacidn

relacionada.
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3.2.4 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES DE RIESGOS.

Una vez identificados y evaluados los factores de riesgo de la
cartera de clientes a través del programa de verificacidédn o
check list, se elabora la matriz, la cual ayudard a la ejecucidn
en el trabajo del auditor y/o a la administracidén para la auto-

evaluacidén del control interno.

La matriz de los factores de riesgo muestra el control interno
de la empresa, con base a caracteristicas derivadas de los ocho
componentes del enfoque COSO. Los cuales se separan en factores
de riesgo que se evaltan por procesos con el fin de obtener
resultados concretos vy fiables que ayudaran a la entidad a
descubrir sus fortalezas y debilidades que le permitan buscar un

mecanismo adecuado para mejorar los procedimientos de control.

Para tener una mejor comprensidn, se presenta la siguiente

ilustracidn:
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MATRIZ DE FACTORES DE RIESGO.
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3.2.5 MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS DEL CONTROL

INTERNO.

El Gltimo paso es la elaboracién de una matriz de identificacidn
de riesgos para cada punto de control evaluado, que ha dado como
resultado un “No cumplimiento” en el programa de verificacidén o
check 1list, 1la cual presenta la medida de control interno
operativa, la recomendacidén para mejorarlo y supervisarlo, de
tal manera que se logre disminuir los riesgos de la cartera de
clientes a través del fortalecimiento de las medidas preventivas
y correctivas establecidas. Esta matriz puede ser apoyada por la
matriz de identificacién de riesgos, responsabilidades y

recomendaciones por procesos relacionados a la cartera de
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clientes, que fueron identificados en el levantamiento de
procesos, ésta se presenta de manera mas detallada en el anexo

No.10.

3.2.6 MATRIZ DE ANALISIS Y PONDERACION DE LOS
FACTORES DE RIESGO, EN BASE A LOS RIESGOS DE

AUDITORIA.

E1l anadlisis de 1los factores de riesgo permite cuantificar vy
cualificar el control interno de la entidad, de tal forma que
sirven como instrumento de <control para la prevencidédn de
amenazas y por ende incentivan la eficiencia y efectividad en

las operaciones.

El riesgo de Auditoria esta determinado por el riesgo inherente,
de control y deteccidén. E1 riesgo inherente dependerd de la
naturaleza del activo y de la estimacién de quien realice la
evaluacién. El Riesgo de Control dependerd del resultado de la
cantidad de actividades evaluadas de cumplimiento o no, del
programa de verificacidén o check list. E1l riesgo de Deteccidn es
el riesgo de dque los instrumentos de control aplicados no

detecten las fallas en el control interno.
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El riesgo de Auditoria estd formado por la combinacién de 1los

tres anteriores y es el riesgo de que el auditor interno, la

administracidédn o persona que lleve a cabo la evaluacidén, pueda

dar wuna opinidén inapropiada acerca de la evaluacidén de 1los

riesgos de control interno de la cartera de clientes. Este se
obtiene de la evaluacidén de los riesgos inherente, de control vy

el de detecciédn.

La evaluacién de los factores de riesgo del negocio se separa de
tal forma que se identifiquen con los riesgos de Auditoria tal

como se muestra en el cuadro No. 1., ademds, es necesario

consensar criterios, en tal sentido que dichos riesgos se

consideren como un paradmetro de medicidén para la ponderacidén de

la importancia de los mismos en el negocio.

CUADRO No. 1

MATRIZ DE RIESGOS DE AUDITORIA

LA EVALUACION DEL AUDITOR DEL
PONDERACION DEL REISGO DE RIESGO DE CONTROL ES:
AUDITROAIA
ALTA MEDTA BAJA
LA EVALUACION DEL ALTA LEVE BAJO MEDIO
AUDITOR DEL RIESGO MEDIA BAJO MEDIO ALTO
INHERENTE
BAJA MEDIO ALTO CRITICO
Las &reas sombreadas representan el riesgo de deteccidén del auditor

interno o de quien realice la evaluacién.
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3.3 DESARROLLO DEL CASO PRACTICO.

Para el desarrollo del caso préactico se partidé del supuesto de
una entidad del sector comercial de electrodomésticos, en 1la
cual se identifican vy aplican los Instrumentos de Control

Interno antes mencionados.

Al iniciar la evaluacién de los riesgos de 1la cartera de
clientes primero se debe conocer los antecedentes y
generalidades de la entidad a evaluar; para ilustrarlo se parte
del supuesto de una empresa denominada “ELECTRO 2005 S.A. de
c.v.”, la cual estd legalmente constituida y actualmente
desarrolla sus operaciones de comercio de electrodomésticos y se
encuentra situada en la =zona metropolitana de San Salvador,
dicha entidad se ha tomado como referencia para el desarrollo

del caso préactico, proporcionando la siguiente informacidn:

3.3.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA EN ESTUDIO, ELECTRO

2005, S.A DE C.V.

Electro 2005, S.A. de C.V., es una empresa del sector comercio,
en el A4rea de ventas de articulos electrodomésticos, fundada el
11 de noviembre de 1977, inicidndose como persona natural, y en

1990 se conformdé como sociedad andénima de capital variable, sus
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actividades son actualmente la venta de productos para el uso
doméstico, al crédito vy al contado ofrecidos al mercado

nacional.

El método que es utilizado por la entidad para contabilizar sus
operaciones es el sistema de registro perpetuo, basado en sus
ingresos para la distribucién de sus utilidades, los métodos de
control interno de la empresa se encuentran cimentados en el
criterio de la experiencia de los administradores, pero debido a
las nuevas exigencias en el mercado la empresa busca
instrumentos que le ayuden a llevar un control interno efectivo
que le permita evidenciar con claridad los procesos operativos,
por lo cual se propone la aplicacién de un método tomando como

base los elementos del informe COSO.

Su actividad comercial es selectiva en la captacidén de sus
clientes y se muestra racional al publico en su accesibilidad de
crédito. Para las condiciones de <crédito la empresa ha
establecido una cuota predeterminada para los distintos plazos,
que pueden ser desde 6 meses hasta 2 afios, sin tomar en cuenta
una tasa porcentual de interés. El1 proceso es factible y se

adapta a las condiciones econdémicas del cliente.
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3.3.2 ANALISIS DE LOS COMPONENTES DE CONTROL INTERNO

DE LA EMPRESA ELECTRO, 2005 S.A. DE C.V.

La wutilizacién de 1los elementos de COSO como herramienta de
control para evaluar los riesgos en la cartera de clientes
requiere evaluar los siguientes componentes:

e Ambiente Interno.

e Definicidn de Objetivos.

e TIdentificacién de Eventos.

e Valoracidén de Riesgos.

e Respuesta al Riesgo.

e Actividades de Control.

e TInformacidédn y Comunicacidn.

e Supervisioén.

Para el caso de la investigacidén se ha hecho uso del andlisis de
los ocho componentes de la administracidén de riesgos del
emprendimiento por estar mejor segregados, ya dque ayudaradn a
identificar con mayor claridad los factores de riesgo a 1los
cuales se expone la empresa, presentandose en forma descriptiva
a las condiciones actuales e ideales de Electro 2005, S.A. de
C.V. Estos componentes se evaluardn a través de una segregacidn

de puntos de control relacionados con cada uno, asignando una
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ponderacidn porcentual para su medicidn cuantitativa y

cualitativa.

3.3.2.1 AMBIENTE INTERNO.

El ambiente interno en la empresa en estudio estd identificado
en la conducta ética y moral del cumplimiento de las actividades
que la Gerencia ha difundido al personal por departamento, el
cual se hace a través de las reuniones de la administracidédn con
jefaturas y el personal subordinado, ya que la direccidén no ha
elaborado un cdédigo de comportamiento para el personal de cada
departamento que genera informacidén vinculada a la cartera de

clientes.

En cuanto a la obligacién por cumplir los objetivos de
desempefio, cada Jjefatura se encarga de la supervisidén del
cumplimiento de los objetivos establecidos por la
administracién. La estructura organizacional de la entidad puede
observarse en el organigrama de la empresa (Anexo No. 6), el
cual sirve para determinar la efectividad en el flujo de
informacién necesario para el desarrollo de 1las actividades,
asimismo identificar la asignacioén de responsabilidad y

autoridad.
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3.3.2.2 DEFINICION DE OBJETIVOS.

Los objetivos de la empresa ELECTRO 2005, S.A. de C.V., estan en

coordinacidén de la misidén y la visidn de la empresa.

VISION:

o Llegar a ser un lider en el mercado de comercio de bienes

electrodomésticos.

MISION:

° Cumplir con las metas de ventas ©propuestas por la
Administracidén, brindando la mejor atencién eficiente vy

eficaz a nuestros clientes.

Objetivo General:

e Satisfacer las necesidades del consumidor, proporcionando la
mejor calidad de articulos electrodomésticos, en relacién a

los avances tecnoldgicos y de la libre competencia.

Departamento de Ventas:

e Ofrecer a los clientes una atencidén personalizada, eficiente y

eficaz, para la satisfaccidén de sus necesidades.

Departamento de Créditos y Cobros:

° Analizar desde una ©perspectiva interna vy externa los

créditos para su aprobacidén o denegaciédn.
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Generar informacidén oportuna de ventas al crédito de forma
confiable y segura para la toma de decisiones.

Efectuar cobros a clientes a fechas correspondientes antes
de su vencimiento, para su oportuna actualizacidédn de datos y
la obtencidén de informacidén efectiva.

Reportar informacién oportuna de las operaciones realizadas

a la administracidén y al departamento de contabilidad.

Departamento de Contabilidad:

Registrar de forma oportuna en base a principios de
contabilidad 1la informacidén concerniente a transacciones
realizadas por el departamento de ventas y otras
operaciones, para generar datos financieros confiables.

Generar informacién financiera de las cuentas por cobrar de
manera oportuna, confiable y razonable, en cumplimiento con

normas internacionales de contabilidad.

3.3.2.3 IDENTIFICACION DE EVENTOS.

Los eventos que pueden representar un riesgo para el logro de

los objetivos determinados por la administracién en el manejo de

la cartera de clientes de ELECTRO 2005, S.A. de C.V., pueden ser

de naturaleza externa o interna.
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Factores Externos:

. E1l avance en la tecnologia de los articulos
electrodomésticos, hace que se vuelvan rapidamente obsoletos
a las necesidades y demanda de los clientes.

. La competencia puede alterar las actividades de mercadeo,
servicio y calidad en la evaluacidén de créditos.

. Los cambios econdémicos por la inflacidén tienen un impacto en
las decisiones relacionadas con financiacidén, desembolsos de

capital y expansidn.

Factores Internos:

o La calidad del personal vinculado con ventas, créditos,
cobros y contabilidad en relaciédn a capacitacién vy
motivacidén, pueden afectar el nivel de conciencia de control
en las operaciones.

o La falta de segregacidén y delegacidn de responsabilidades vy
el acceso de los empleados a la informacidén relacionada con
ventas al crédito pueden generar poca seguridad del
contenido de la misma.

J La falta de controles adecuados por parte de la entidad que
permita verificar la actualizacidén de la informacidn que se

estd generando.



108

3.3.2.4 VALORACION DEL RIESGO.

Para la empresa en estudio la valoracién del riesgo puede
identificarse primero en la definicidén de objetivos gque aunqgque
no estadn de forma escrita para cada departamento de ventas,
créditos, cobros y contabilidad, si existen y son dados a
conocer al personal a través de las jefaturas en sus reuniones
periddicas, identificacién de factores externos e internos que
pueden afectar el logro de 1los objetivos en la cartera de

clientes.

Los riesgos se analizan en base a la ejecucién y logro de
objetivos, de tal forma gue no se vean afectados en su
consecucidén y en base a los factores externos e internos que se
identifiquen en las actividades que generan informacién para la

cartera de clientes.

También se valoran a través de otros elementos, tales como:

. Manejo del cambio:

La entidad no cuenta con mecanismos definidos para anticipar,
identificar y reaccionar a los eventos o actividades rutinarias
que podrian afectarse por las variaciones econdmicas, operativas
y contables, si no que trabajan en la medida que van surgiendo

los cambios.
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. Tecnologia de informacién:

La entidad para el manejo de programas computarizados para
facturacidén, manejo de tarjetas de control de pagos de clientes,
registros de clientes, manejo de cartera de clientes en mora por
antigliedad de saldos y registros contables, capacita al personal
que va ha realizar dichas actividades para que éstos puedan

operar sin dificultad dichos programas.

3.3.2.5 RESPUESTA AL RIESGO.

La empresa ELECTRO 2005, S.A. de C.V., se prepara para la
competencia en la investigacidén de precios y cuida su liquidez
analizando ingresos y egresos al inicio del ejercicio,
estableciendo como politica sobrepasar el maximo del limite del
presupuesto en ventas y como maximo un 10% en gastos. Asimismo
se proyecta capacitar previamente al personal para que realice
las funciones asignadas cuando éstos son nuevos e incentivarlos

a través de comisiones por niveles de venta.

Por otra parte, se hace un andlisis de la capacidad econdmica
del cliente antes de concederle crédito, con el fin de
disminuir en cierta medida el riesgo de no recuperacidédn de los

créditos concedidos. También se elabora reportes de pagos por
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clientes a la fecha de vencimiento con el propdsito de controlar

la cartera de clientes morosos.

3.3.2.6 ACTIVIDADES DE CONTROL.

Las actividades de control se observan en las politicas vy
procedimientos llevados a cabo en 1los procesos de ventas a
clientes nuevos y antiguos, andlisis y concesidén de créditos,

cobros, seguimiento y actualizacidén de la cartera de clientes.

3.3.2.7 INFORMACION Y COMUNICACION.

] Las decisiones tomadas por la administracién para 1los
diferentes departamentos de ventas, créditos y contabilidad
son comunicadas a las Jjefaturas para que posteriormente
éstos las comuniquen a su personal a través de reuniones.

° Las decisiones de <cada Jjefatura por departamento son
comunicadas personalmente a cada empleado.

] Las aprobaciones de créditos son comunicadas a los clientes
personalmente o via telefdnica.

. En cada reunién de las Jjefaturas con su personal se le
permite al empleado, dar a conocer los problemas presentados

en el desempefio de sus funciones, el cual se toma en cuenta
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para perfeccionar dichos puntos, de tal manera que se

mejoren las medidas de control.

3.3.2.8 SUPERVISION.

ELECTRO 2005, S.A. de C.V. lleva controles de supervisidén en los
diferentes departamentos relacionados con la cartera de
clientes, tal como los arqueos sorpresivos al efectivo, las
conciliaciones de documentos por cobrar contra reportes del

sistema, entrega de reportes de la cartera de clientes vigentes.

También cada departamento que genera informacidén, la Jjefatura
es la responsable de verificar que se esté cumpliendo con las
politicas y procedimientos establecidos por la administraciédn,
que a la vez son supervisados por el administrador, los cuales

entregan los reportes de las actividades evaluadas.

3.3.3 APLICACION DE INSTRUMENTOS DE CONTROL INTERNO A

LA EMPRESA, ELECTRO 2005, S.A. DE C.V.

La aplicacién de los instrumentos de control interno permitira

identificar, evaluar y mejorar los puntos criticos de control



112

relacionados con la cartera de clientes de la empresa Electro

2005, S.A. de C.V.

3.3.3.1 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS VINCULADOS A LA

CARTERA DE CLIENTES.

Los procesos identificados en la empresa ELECTRO 2005, S.A. de
C.V., gque generan informacidén necesaria para la cartera de

clientes son los siguientes:

A. VENTAS AL CREDITO MENORES A $100.00
e C(Clientes menores a 6 meses

e (Clientes mayores a 6 meses

B. VENTAS AL CREDITO MAYORES A $100.00
e C(Clientes menores a 6 meses.
e C(Clientes entre 6 meses y 24 meses.

e (Clientes mayores a 24 meses.

C. DEPARTAMENTO DE CREDITOS O ANALISIS DE CREDITOS.
e (Clientes nuevos.

e C(Clientes antiguos.
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D. CALIDAD DE CONTROL INTERNO
e Personal del departamento de créditos, ventas y Contabilidad.
e Participacidédn de la gerencia.

e Seguimiento y actualizacidén de la cartera.

Una vez determinados los procesos llevados a cabo por la entidad
para obtener los datos en su cartera de clientes, se deben
identificar cada uno de los pasos de cada proceso, determinados
por la administracidn. Esta agrupacidén de actividades facilita
la identificacidén de las principales fortalezas y debilidades
del control interno, para buscar las soluciones y disminuir los
riesgos que puedan afectar en la informacidén financiera que se

genera en la cartera de clientes.

Los pasos pueden obtenerse a través guias de procedimientos a
seguir elaborados por la administracidén en el proceso de ventas,
anadlisis y concesidén de créditos, cobros, actualizacidén de

cartera y contabilidad.

Este paso se detalla a través de los procesos operativos
levantados en la empresa, que ha sido tomada como ejemplo para
ilustrar la implementacidén de instrumentos de control interno
(Anexo No. 7). Dichos procesos se presentan a continuacidén en

forma de flujogramas:



114

ELECTRO 2005, S.A. DE C.V
FLUJOGRAMA DE PROCESO DE VENTAS AL CREDITO A CLIENTES NUEVOS.

CREDITO NUEVO
CLIENTE

_+

ATENCION Y MOSTRADO
DE EL BIEN QUE PIDE
CLIENTE

I

DAR AL CLIENTE
CONDICIONES DE PAGO
DEL BIEN

N S

REQUISITOS PARA
CREDITO

I

VERIFICACION DE
DOCUMENTOS DE REQUISI-
TOS, POR EMPLEADOS DE
VENTAS Y CONFIRMACION
DE DATOS.

o+

NO CONCEDER
CREDITO

I

LLENADO DE SOLICITUD
DE COMPRA-VENTA.

CREDITO POR BIEN
ELECTRODOMESTICO

A

AUTORIZACION DE VENTA POR
EL ADMINIS TRADOR Y
DETERMINACION DE PLAZOS
POR CREDITOS.

vy

REGISTRO EN CAJA DE
INGRESOS POR PRIMA Y
FACTURACION.

I

ENTREGA DEL BIEN AL
CLIENTE E INSTRUCCIONES
SOBRE EL MANEJO DEL
BIEN

v

TRALADO DE INFORMACION
A CREDITOS Y COBROS.

vy

COBROS ELABORA TARJETA
DE CONTROL DE PAGOS EN
SISTEMA'Y MANUAL

v

AUTORIZACION DE
TARJETA DE COBROS POR
EL ADMINISTRADOR

e

ENVIO DE DOCUMEN-
TACION AL
ADMINISTRADOR PARA
SER AUTORIZADA.

\ 4

FIN
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FLUJOGRAMA DE PROCESO DE VENTAS AL CREDITO A CLIENTES ANTIGUOS.

CONSULTA DEL
HISTORIAL DEL
CLIENTE.

DETERMINACION DE
CONDICIONES DE
PAGO.

VENTAS AL
CREDITO CLIENTES
ANTIGUOS

>

ATENCION DEL CLI ENTE
Y MOSTRAR EL
ARTICULO QUE PIDE

CONSULTA DEL
HISTORIAL DEL
CLIENTE.

BUEN
RECOR

BUSCAR LAS
CAUSAS DEL MAL
RECOR.

SON
JUSTIFICA-

CLIENTE
ACEPTA

VERIFICAR Y
ACTUALIZAR
DIRECCION, TEL, Y
DATOS DEL CLIENTE

ELABORACION DE
CONTRATO DE COMPRA-
VENTA Y FIRMADO POR

CLIENTE

v

NO

NO VENTA

R

FACTURACION DE
PRIMA, E INGRESO A
CAJA.

¥

\ 4

ENTREGA DEL BIEN
AL CLIENTE E
INSTRUCCIONES
SOBRE EL MANEJO
DEL BIEN

R —

TRALADO DE
INFORMACION A
CREDITOS Y COBROS.

COBROS ELABORA
TARJETA DE CONTROL DE
PAGOS EN SISTEMA Y
MANUAL

_ —

AUTORIZACION DE
TARJETA DE COBROS POR
EL ADMINISTRADOR

ENVIO DE DOCUMEN-
TACION AL
ADMINISTRADOR PARA
SER AUTORIZADA.

I T

ENVIO DE COPIA DE
DOCUMENTOS A CON-
TABILIDAD.

BLES

NO DAR
CREDITO

FIN DE

> VENTA
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FLUJOGRAMA DE PROCESO DE COBROS POR VENTAS AL CREDITO.

COBROS
DE
CREDITOS

|

COBRO EN EL
ESTABLECIMIENTO

CLIENTE LLEGA A
PAGAR CUOTA

L

INGRESO A CAJAY
FACTURACION
RECIBO DE
INGRESO.

CONTEO DEL
EFECTIVO Y
ENTREGA DE
FACTURA O RECIBIO
DE PAGO

A

ENTREGA A CAJERO
EFECTIVO, FACTURAS,
RECIBOS DE PAGO EMITI-

//
INFORME DIARIO DE
INGRESOS Y ABONO A
LAS TARJETAS PARA
ACTUALIZAR SALDOS
DE CLIENTES

CONTADOR REGISTRA
LOS RECIBOS DE IN-
GRESOS EN EL SISTE-
MA COMPUTARIZADO,
ACTUALIZANDO
TARJETA POR CLIENTE

I

CONTADOR ELABORA
PARTIDA DE DIARIO Y
ACTUALIZA MAYOR DE
CLIENTES.

l

COMPARACION DE SAL-
DOS DE MAYOR DE CLI-
ENTES, CON AUXILIAR
DE CLIENTES, Y SALDOS
DE TARJETAS DE
CONTROL DE CUENTAS
POR CLIENTE.

l

ADMINISTRADOR
VERIFICA SALDOS DE
TARJETAS DE

DOS Y LISTADO DE
CLIENTES QUE ABONARON
O NO SU PAGO.

I S

INFORMAR A
CREDITOS Y COBROS A
TRAVES DE LISTA DE
CLIENTES QUE NO
ABONARON.

L

ENVIO DE REPORTE DE
CLIENTES QUE
PAGARON Y NO
PAGARON A CREDITOS
Y COBROS

L

ANALISIS DE LOS
CLIENTES EN MORA Y
CLASIFICACION EN LA

CARTERA.

RECUPERACION DEL
BIEN MEDIANTE VIA
JUDICIAL.

—

COBRO A
DOMICILIO

CADA COBRADOR
VISITA SU CARTERA
DE CLIENTES Y
EFECTUA EL COBRO.

PREGUNTAR
MOTIVO, Y
EXHORTAR
AL CLIENTE A
QUE PAGUE.

CONTROL DE ABONOS
CON SALDOS
COMPUTARIZADOS
POR CONTABILIDAD.

»/ FINDE
PROCESO

116
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3.3.3.2 DETERMINACION DE FACTORES DE RIESGO
RELACIONADOS CON LOS COMPONENTES DE CONTROL

INTERNO.

Los factores de riesgo de control interno se pueden identificar
a través de herramientas disefiadas por la Administracién o un
Auditor Interno, tales como el cuestionario, levantamiento de
procesos operativos o también por la observacién de 1la
administracidén en el transcurso de las operaciones. Para el caso
se tombd como base para la determinacidén e identificacidén de los
factores de riesgo las respuestas a las preguntas de la encuesta
pasada a la entidad tomada como referencia, asi como también a
las deméds empresas del sector comercial de electrodomésticos, ya
que se considera la herramienta méds adecuada para el caso

practico. (Anexo No. 8 y 9).

Los factores mas importantes gque deben ser analizados son 1los

siguientes:

1. MERCADO O ENTORNO ECONOMICO: Se considera un riesgo
importante porque la empresa depende del nivel econdémico de
los clientes que la visitan y que estédn dispuestos a comprar,
a éstos elementos, se le agrega el nivel educativo del sector

geografico en gque se encuentre situada la empresa.
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EXTENSION DEL NEGOCIO: Se considera un riesgo importante
porque dependerd del tamafio de la empresa, el volumen de las
operaciones que realice y la cantidad de clientes que ésta

mantiene a lo largo del periodo contable.

IMPOSICION DE RESULTADOS: Es un riesgo de importancia
significativa para la entidad, ya que se mide por el grado de
presidén que ejerce la administracidén sobre los empleados para
el alcance de los resultados de la empresa, en relacidédn al
presupuesto del afio anterior, a las observaciones importantes
y del nivel critico que ha soportado la entidad, ya sea de la
misma administracidén o de medios de evaluacidn como auditoria

interna o externa.

CAPACIDAD DE LA DIRECCION: Se considera un riesgo importante,
ya que se pone a prueba la capacidad de la administracién;
como el cumplimiento de metas comerciales de ingresos por
periodo 'y la factibilidad para el desempefio de las

operaciones de la empresa.

AMBIENTE LABORAL: Es un riesgo importante y significativo
para la entidad, el cual puede ser evaluado a través de la
técnica de la observacidén, vya que el ambiente de la empresa

en que los empleados desarrollan sus actividades debe ser
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agradable y dignificante, asi como también para los clientes

que la visitan.

CAMBIOS POR DESARROLLO: Es un riesgo que existe en el
transcurso del tiempo, debe considerarse la variacidédn de los
ultimos cuatro afios, tanto en la tecnologia como el la
sociedad misma, de tal forma que éstos en la organizacidn de
una entidad, no solo afectan los cambios de nuevos sistemas
computarizados sino también los de la sociedad misma como la

politica, la religidn, etc.

CALIDAD OPERACIONAL: Este es un riesgo que considera el
margen de error permitido en la ejecuciodn de los
procedimientos; la empresa a través de la disminucidédn en sus
activos como en las cuentas por cobrar, se ven afectados los

resultados finales de sus operaciones.

DISPONIBILIDAD DE LIQUIDEZ: Se considera un riesgo importante
porque dependerd de la liquidez financiera de la empresa, la
capacidad para operar y el constante proceder para el logro
de sus objetivos. Este a su vez puede ser medido desde el
punto de vista del cliente, segun considere la entidad en
estudio, es decir que no solamente se puede evaluar a la
empresa sino también al cliente desde una perspectiva de la

administraciédn.
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SISTEMAS DE INFORMACION Y PROCESAMIENTO: Es importante
considerar el equipo de computo y/o medios de apoyo para la
recopilacidn y procesamiento de la informacién %
documentacidn, en el desarrollo de las actividades
comerciales diarias; también se evaltla la cantidad de

procesos desarrollados y de equipos al servicio del cliente.

COMPLEJIDAD DE LOS PROCESOS: Es un riesgo importante que
puede producir un efecto significativo para la empresa, vya
que siendo los procesos dificiles y con una integridad de
pasos en su desarrollo, se genera confusidén en el transcurso
de su ejecucidn, por lo gque es necesario que el personal
tenga la suficiente experiencia 'y —capacidad ©para el

cumplimiento de cada uno de ellos.

CALIDAD DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL CONTROL INTERNO: Este
riesgo es importante porque se puede medir la eficiencia,
eficacia y efectividad de los procesos que se llevan a cabo

en el desarrollo de las operaciones diarias de la empresa.

PERDIDAS: Este riego se considera importante porque toda
empresa estd expuesta a las pérdidas de sus activos por
diversas situaciones, ya sea que provengan del cliente, de la
naturaleza de sus operaciones, asi como también por causas

internas o externas.
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SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL: Este factor de riesgo
dentro de una organizacidén comprende la dedicacidédn, voluntad
y entrega del personal, los manuales de procedimientos que
indican los pasos que son realizados en el desarrollo de las
operaciones, las politicas que la administracidén pone a
disposicién del ©personal para las actividades que son
desempefiadas por cada departamento, asi como también incluye
la parte informatica que posee la empresa para el
procesamiento oportuno de datos eficientes, eficaces vy
efectivos de operaciones; cada uno de los puntos que
comprende este factor de riesgo son muy importantes ya que la
correcta evaluacidén de ellos contribuird a la obtencidn del

logro de metas y objetivos.

DESEMPENO: Se considera un riesgo importante porque se puede
medir la eficacia y eficiencia con que se llevan a cabo 1los
procesos del personal responsable y la exactitud de 1los
procedimientos y los resultados a través de la gerencia de

las operaciones de la entidad.

.CALIDAD DE SUPERVISION OPERATIVA: Se considera un riesgo

importante porque es la gerencia la dgque toma decisiones
finales vy 1la responsable de 1llevar a cabo la supervisiédn
adecuada de los procedimientos operativos y contables a

través del control interno y la aplicacidén de las leyes.
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3.3.3.3 PROGRAMA DE VERIFICACION O CHECK LIST PARA

LA AUTO-EVALUACION DEL CONTROL INTERNO.

El programa de verificacidén o check list se ha elaborado en una
hoja de cédlculo en Excel que muestra los puntos de control a
evaluar en la empresa y estd vinculada con la matriz de factores
de riesgos, para obtener los resultados cuantitativos de
control, lo que significa que la Administracién o al Auditor
Interno solo 1llenard la casilla de cumplimiento o no vy
automaticamente la matriz se actualizard y dard un resultado de
la evaluacién de los riesgos de la cartera de clientes. Para el
uso de éste instrumento de control, es importante conocer la

composicidén de su estructura.

e PROCEDIMIENTO POR FACTOR DE RIESGO: Es el punto de control que
se ha designado evaluar, considerando que forma parte del
factor de riesgo identificado y que la empresa desarrolla o

deberia desarrollar para el logro de sus objetivos.

e CATEGORIA: Es la opcién de la cual hard uso el auditor interno
o el administrador al ejecutar la autoevaluacidédn de control
interno, de tal forma que si la empresa cumple con el
procedimiento adecuado la respuesta es SI, de lo contrario si
la empresa no cumple con el procedimiento, la respuesta es NO,

en cambio si el procedimiento no existe en la empresa o no fue
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posible evaluarlo por limitaciones al alcance, la respuesta

serd N/E (“No Existe”).

PONDERACION: Esta es la ponderacién que se ha estimado para
cada punto de evaluacidén de control interno. Considerando que
todos los puntos existentes en la empresa son importantes, en
lo material se ha tomado como criterio dar una ponderacidén de
0.7 para los factores de riesgo 1identificados con mayor
incidencia en la ejecucidén del control interno y 0.6 para
aquellos que tienen menor incidencia (aunque pueden hacerse uso

de otro tipo de ponderaciones segUin sea conveniente).

ALCANCE: se le ha asignado un valor numérico de igual magnitud
que la ponderacidn, ya que en ello radica su importancia. Cada
factor de riesgo se evallla en base a un alcance de 100%, el
cual disminuird si en la empresa no existen los controles o no

se pueden evaluar por limitaciones al alcance.

PUNTAJE OBTENIDO: El puntaje obtenido es la medicién
cuantitativa del control interno de la entidad y su resultado
dependera del cumplimiento adecuado de los controles

existentes.

CRITERIOS: Esta parte se aplica en las categorias de la

siguiente forma:



CRITERIOS

SI |(Si cumple

NO |(No cumple

N/E |No Existe
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Para ilustrar esta fase se presenta la evaluacién que se realizbd

a la empresa Electro 2005 S.A. de C.V.,

siguiente resultado:

ELECTRO 2005, S.A de C V.
Auditores Internos.

Prueba de Auto - evaluacion de control interno
OBJETIVO:

ldentificar las caracteristicas cualitativas v cuantitativas  del control interno de a
empresa en estudio que muestre sus fortalezas vy dehbilidades, para mejorar el

tendirmiento adecuado de contral.

de la cual se obtuvo el

= -E @ £
N® PROCEDIMIENTOS POR FACTOR DE RIESGO 8 I é’ :___ﬂr':" 5
= o =
: Flfl< |<3
MERCADOC O ENTORNO ECONOMICO @
1 |i5e I.In?va contral de pre.cicus, actualizandolos & diario v 2e estudia el alza en S| | 0.6 0.6 0.6
relacion a la competencia? -
2 |iZe lleva control en sistema o repottes escritos de las ofertas v se cuida el 6 0.6 0.6
margen de utilidad por producto, de acuerdo al costo unitario? MO i i i
3 |i5e lleva cortrol de pedidos de mercaderia & loz proveedores, cuidando 2l MJE
margen de existencias del producto v se utiliza el método PEPS para su| Sl 0.6 0.6 0.6
rotacion?
4 |;Se verifica la rotacion de productos de scuerdo a el método PEPS v 2 lleva
. . Qe sl 0.6 0.6 0.6
control por escrito de cuerdo al tiempo gue se recibia?
5 |i5e verifican los comprobartes de compras gue cumpla con los reguisitos
fizcales v =e verifica wrs pedido o orden de compra al recibic a| Sl 0.6 0.6 0.6
proveedores?
£ |iLatienda tiene rotulos o distintivos que |a identifique para atraer clisntes? | 0.6 0.6 0.6
7 |iLos documentos legales que se wtilizan para otorgar créditos cumplen con
requisitos formales (Letra de cambio, Art.702, Pagaré Art 773 del Codigo de| Sl 0.6 0.6 0.6
Comercio)?
g |ilLa em.presa tiene limtaciones en relacion al presupuesto de gastos para s 0.6 0.6 0.6
= publicidad?
9 |iLas promociones vy ofertas ze limitan a laz existencias, cuidando el margen
de utilidad del costo unitario v & no paricipar el personal que labora para la| MO 0.6 0.6 0.0
empresa’?
10 |i%e encuentra inzscrita la Empreza en el Registro de Comercio v posee sy s 0.6 0.6 0.6
matricula vigerte, de acuerdo al Art. 63 de la Ley del Registro de Comercio?
Totales 6.0 6.0 54
100% 0%
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<
sl g1 & | es
N° PROCEDIMIENTOS POR FACTOR DE RIESGO = T § T =
D 3] S 9
— ko] (<} S =
< < P}
S S < S
Q.
EXTENSION DEL NEGOCIO
11 |¢Tiene determinada la administracion las metas a cumplir por los departamentos de
ventas, créditos, contabilidad y son comunicadas oportunamente al personal
responsable, tanto en casa matriz como en sucursales?. NO 0.6 0.6 0.0
12 |¢Se tiene por escrito los niveles de autoridad y responsabilidades de cada empleado
del departamento de ventas y le son comunicados a todo el personal de casa matrizl NO 0.6 0.6 0.0
y en cada sucursal?
13 |¢Posee el personal de ventas y de créditos los conocimientos ( nivel académico o s 06 06 06
experiencia), para realizar sus actividades? ) i i
14 |¢Se tienen por escrito los requisitos a solicitar, para otorgar créditos a clientes nuevos
y antiguos por ventas mayores a $100, para plazos mayores a seis y menores a 24 Sl 0.6 0.6 0.6
meses y son comunicados al personal de ventas y créditos?
15 |¢Se tienen por escrito los requisitos a solicitar, para otorgar créditos a clientes nuevos|
y antiguos por ventas mayores a $100.00 para plazos mayores a 24 meses y son| Sl 0.6 0.6 0.6
comunicados al personal de ventas y créditos?
16 |¢Se rota periédicamente al personal de créditos que evalla clientes nuevos y se lleva|
un registro de las Jefaturas y puesto de cada trabajador del area de crédito? sI 0.6 0.6 0.6
17 |¢Estan autorizados los contratos y solicitudes de créditos otorgados, por la
. L. - SI 0.6 0.6 0.6
administracion del departamento de créditos?
18 |El personal que elabora los registros auxiliares de clientes, es diferente al personal de
P d ¢ P NO | o6 0.6 0.0
ventas y cobros.
19 |¢Se envian a la jefatura de créditos los listados de clientes por mora mensualmente
en la matriz, en cada sucursal y ésta autoriza el seguimiento y cobro de los mismos? NO 0.6 0.6 0.0
20 |¢La casa matriz y cada sucursal lleva actualizado el reporte de créditos otorgados |
clientes en mora, durante cada mes y es comunicado oportunamente al personall NO 0.6 0.6 0.0
encargado de realizar el cobro?
Totales 6.0 6.0 3.0
100% 50%
IMPOSICION DE RESULTADOS
21 |¢Se ha asignado un fondo para el funcionamiento de la(s) caja(s) receptoras de
=€ ha asig P (8) caja(s) recep sl 0.7 0.7 0.7
cobro diario?
22 |¢Se realizan conteos ciclicos de los fondos por cajero, se revisa la documentacion|
NO 0.7 0.7 0.0
de ventas del dia y se deja reporte escrito por pagos en la empresa y a domicilio?
23 |¢Se lleva control de los fondos de ventas diarias, se cuadran al final del dia con la|
documentacién respectiva y son enviadas a la jefatura para su traslado oportuno al Si 0.7 0.7 0.7
departamento de contabilidad?
24 |¢Se actualiza a diario el libro de ventas exigido por la DGIlI y se cuadra con la
< 9 ) oo p Y NO | 07 0.7 0.0
declaracion de IVA y declaraciones de pago a cuenta?
25 |¢Existe evidencia sobre el establecimiento de los objetivos y metas de los| sI 07 0.7 0.7
departamentos de ventas, cobros y contabilidad? ) i i
26 |¢Verifigue que los datos de clientes nuevos se encuentren completos en la nueval s 07 0.7 0.7
tarjeta o sistema computarizado de control? ) i i
27 |¢Verifigue que las tarjetas o reportes computarizados de clientes antiguos se|
Si 0.7 0.7 0.7
encuentran con la respectiva autorizacion de la jefatura de créditos o Administrador?
28 |¢El personal del departamento de créditos lleva actualizado sus registros de cobros |
NO 0.7 0.7 0.0
la programacion es adecuada al nimero de cobradores designados?
29 |¢La administracion ha establecido medios de motivacion para los empleados, como
cartas de felicitacion, bonos u otros y medios sancionatorios para la falta de| g 0.7 0.7 0.7
cooperacion y son comunicadas a sus empleados?
30 |¢Se lleva control por escrito de una tendencia de los resultados de la empresa para|
la fijacibn de metas en la proyeccién de ventas para el siguiente periodo,|] NO 0.7 0.7 0.0
estableciendo promociones para su incremento?
Totales 7.0 7.0 4.2
100% 60%
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CAPACIDAD DE LA DIRECCION
31 |¢La empresa se encuentra solvente con el pago de impuestos a la alcaldial
- Sl 0.7 0.7 0.7
municipal?
32 |¢Se lleva control de la emisiéon de Facturas y crédito fiscal, desde el momento en que
se le entrega al cliente? S| 0.7 0.7 0.7
33 |,Se determinaron los objetivos, metas y procedimientos por ventas al crédito
mayores a $100, para plazos menores a 6 meses, y son comunicados por la] NO 0.7 0.7 0.0
administracion a sus empleados de manera oportuna?
34 |;Se determinaron los objetivos, metas y procedimientos por ventas al crédito
mayores a $100 para, plazos mayores a 6 meses, y son comunicados por la] NO 0.7 0.7 0.0
administracion a sus empleados de manera oportuna?
35 |¢Se determinaron los procedimientos por ventas al crédito mayores a $100, para]
plazos mayores a 6 meses y menores a 24 y son comunicados por la administracion] NO 0.7 0.7 0.0
a sus empleados?
36 |¢Estan definidos los procedimientos ha seguir para ventas mayores a $100, paral
plazos mayores a 24 meses y estas son autorizadas por la gerencia y la] NO 0.7 0.7 0.0
administracion?
37 |¢Para el otorgamiento de los créditos la empresa exige todos los requisitos y realizal
una evaluacion previa de acuerdo a la capacidad econémica del cliente? SI 0.7 0.7 0.7
38 |,Son verificados por cada jefatura los registros de ventas al crédito,
recuperaciones, devoluciones, que se encuentren documentados y son registrados| NO 0.7 0.7 0.0
de acuerdo a Normas Internacionales de contabilidad?
39 |¢Es autorizada la documentacion que respalda la venta al crédito de clientes nuevos
y antiguos por la administraciéon, verificando que cumpla con los parametros de| Si 0.7 0.7 0.7
solvencia financiera con la empresa?
40 |¢La administracion autoriza los reportes de clientes en mora para hacer los tramites|
de cobro, determina y comunica oportunamente a los empleados los procedimientos| Si 0.7 0.7 0.7
a seguir, para el cobro y recuperacion de bienes muebles electrodomésticos?
Totales 7.0 7.0 3.5
100%, 50%
AMBIENTE LABORAL
41 |¢Se ha capacitado al personal para ejercer el puesto que desempefia y se observal
aptitud de atencion al cliente? S| 0.7 0.7 0.7
42 65(_3, |hcent|va al pers9na| de c_ajas y _atencmn al cliente de tal forma que NO 0.7 0.7 0.0
periédicamente se premie al de mejores aptitudes?
43 |¢La empresa tiene su propio reglamento interno para el desempefio de las labores|
del personal a nivel de tienda? S! 0.7 0.7 0.7
44 | Existe segregacion de funciones del personal en ventas, para la generacion de los|
- NO 0.7 0.7 0.0
reportes por ventas diarias?
45 |¢La empresa tiene como politica interna "Primero la hospitalidad del cliente" o "El
. . . NO 0.7 0.7 0.0
cliente tiene la razén" y para los empleados es ley?
46 |¢Se hacen reuniones periddicas para informar politicas, metas y problemas del
departamento de ventas y se busca las soluciones adecuadas con la jefatura de] NO 0.7 0.7 0.0
dicho departamento?
47 |¢Se lleva control por escrito del personal que labora en horas extras, y se autorizal
por la administracion para que se reconozca su trabajo? S| 0.7 0.7 0.7
48 |¢En la empresa no existen clientes morosos que tengan lazos sanguineos con los| si 0.7 0.7 0.7
empleados?
49 |¢Se cumple con el procedimiento de pasar encuestas a los clientes que nos visitan|
NO 0.7 0.7 0.0
para garantizarnos su satisfaccion y se archivan para evaluar resultados?
50 |¢La administracion capacita periddicamente al personal del departamento de créditos
y contabilidad, actualizandolos en normativa técnica y legal vigente (evidencia NO 0.7 0.7 0.0
escrita)?
Totales 7.0 7.0 2.8
100%, 40%
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CAMBIOS POR DESARROLLO
51 |¢El personal esta preparado para cambios en los sistemas de informacion |
. A i NO 0.6 0.6 0.0
procesamiento de datos para la ejecucion de las ventas?
52 |¢El personal esta capacitado para emergencias de casos en que no cuenten con las|
herramientas tecnolégicas para efectuar la venta? S! 0.6 0.6 0.6
53 |¢El cajero cuenta con un talonario de facturas manual, autorizado por DGII.por si se
diera el caso que el sistema computarizado de facturacién no funcione? SI 0.6 0.6 0.6
54 |¢Personal de contabilidad cuenta con los conocimientos de registro de las ventas a
plazos ( mayores a 24 meses), para su registro contable correcto? SI 0.6 0.6 0.6
55 |¢,Se cuenta con los medios tecnoldgicos ( teléfonos, impresores, computadoras,
calculadoras, fotocopiadora, sistemas computarizados para facturacion, inventarios,
control de clientes, etc.), y estdn de acuerdo a las exigencias actuales de NO 0.6 0.6 0.0
informacion?
56 |¢Son verificados los datos de clientes nuevos, a través de llamadas telefénicas,
consultas en Internet, u otros medios, y son procesados oportunamente, ademas se
tiene registros computarizados de los abonos y saldos a la fecha de cobro del pago S 0.6 0.6 0.6
de la cuota?
57 |¢Se llevan registros computarizados de los clientes antiguos y su record de pago con|
la empresa, y son actualizados al final de cada periodo? S! 0.6 0-6 0.6
58 |¢En los Ultimos 5 meses se ha capacitado a los empleados nuevos y a los antiguos, N/E 0.6 0.0 0.0
sobre los nuevos procedimientos y equipo de computo? ) ’ i
59 |¢Las jefaturas de créditos, se actualizan con nuevos métodos para evaluar Ia]
capacidad econémica de clientes y toman las medidas necesarias para disminuir los|  SI 0.6 0.6 0.6
riesgos relacionados con las ventas?
60 |¢Se elabora registros en medios magnéticos de los reportes de clientes, pagos,
fechas de vencimiento, cobros a domicilio, y clientes en mora al final de cada mes,| NO 0.6 0.6 0.0
con la finalidad de resguardar la informacién para su uso posterior?
Totales 6.0 5.4 3.6
90% 67%
CALIDAD OPERACIONAL
61 |¢Se tiene por escrito, como politica de la empresa las ventas menores a $100.00, a|
NO 0.7 0.7 0.0
plazo de 6 meses y cumple con las caracteristicas de autorizacion?
62 |¢Se tiene actualizado y autorizado el control de clientes con ventas menores 3a|
$100.00 a plazo de 6 meses y se lleva control de la garantia ofrecida? SI 0.7 0.7 0.7
63 |¢Se verifico el adecuado funcionamiento del articulo para su venta en presencia del
cliente y se le extendio la respectiva garantia? Sl 0.7 0.7 0.7
64 |¢Se actualiza a diario reporte de ventas, para cotejar contra costos e identificar el
SI 0.7 0.7 0.7
margen de utilidad por articulo y cumplir con procedimientos fiscales?
65 |¢Se lleva registro por separado de las ventas al crédito mayores a 24 meses, Yy se|
SI 0.7 0.7 0.7
ajusta el saldo cada afio de las utilidades diferidas en los estados financieros?
66 |¢Se registran adecuada y oportunamente los gastos por cuentas incobrables en el
periodo en que se realizan las ventas y se llevan los registros auxiliares para calcular] NO 0.7 0.7 0.0
las provisiones o estimaciones?
67 |¢Expedientes de clientes antiguos se encuentran actualizados a la fecha con todos S| 0.7 0.7 0.7
sus requisitos y se lleva control del record del cliente? ) ) )
68 |¢Personal de créditos y ventas se encuentra en su totalidad y lleva actualizado las
NO 0.7 0.7 0.0
tareas que le corresponde debidamente autorizadas por la administracion?
69 |¢El administrador retine al personal, gestiona capacitaciones se tiene evidencia de|
ello y autoriza procedimientos ( contabilidad, pedidos a proveedores, autorizaciones| Sli 0.7 0.7 0.7
de ventas), como el principal responsable?
70 |¢Control de cobro a clientes se lleva actualizado, debidamente autorizado ]|
- NO 0.7 0.7 0.0
clasificado por atrasos?
Totales 7.0 7.0 4.2
100%| 60%
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DISPONIBILIDAD DE LIQUIDEZ
71 |:Se establece un plazo razonable de garantia, a los clientes acorde al tipo de si 0.7 0.7 0.7
productos y se lleva control apropiado de las mismas? ) ) )
72 |¢lLas declaraciones de renta se encuentran pagadas a la fecha y se han realizado las si 0.7 0.7 0.7
deducciones correspondientes al periodo? ) ) )
73 |¢Se evalua el riesgo por el creciente desempleo y alza de los precios de la canasta
béasica para evaluar si el cliente puede dejar de pagar el crédito y se tienen medidas| NO 0.7 0.7 0.0
para poder identificar dicho riesgo?
74 |¢Se esta cumpliendo con las obligaciones legales mensuales, como municipales vy}
. . Sl 0.7 0.7 0.7
tributarias?
75 |¢Se lleva un control de los pagos efectuados por los clientes, se verifica que sean
cancelados a su vencimiento y se han establecido restricciones escritas de la forma
de pago por cuotas (Solo efectivo y tarjetas de crédito)? Si 0.7 0.7 0.7
76 |¢iSe lleva un comparativo mensual de la rotaciéon de cuentas por cobrar, como un
indicador de medicion para el analisis y seguimiento de las mismas? NO 0.7 0.7 0.0
77 |¢ilLa gerencia o administracion verifica que no se otorgue crédito a un cliente durable
no termine de pagar un crédito anterior, si su capacidad de pago no le es suficiente? NO 0.7 0.7 0.0
78 |iSe elabora un Estado de Resultados, y un estado de ingresos y gastos mensuales
que permita verificar que se obtuvieron los ingresos necesarios para solventar las| Sl 0.7 0.7 0.7
obligaciones?
79 |¢Se encuentra solvente en un margen aceptable la empresa con los pagos a
N g P P pag NO | o7 0.7 0.0
proveedores, a la fecha?
80 |¢Se elabora el respectivo presupuesto de ingresos y gastos de la empresa en el
NO 0.7 0.7 0.0
primer mes del afio y se esta cumpliendo en un margen de diferencia no significativo?
Totales 7.0 7.0 3.5
100% 50%
SISTEMAS DE INFORMACION Y PROCESAMIENTO
81 |¢La empresa cuenta con Equipo de computacion necesario para el desarrollo de sus|
- Sl 0.7 0.7 0.7
actividades y se encuentra en buen estado?
82 |¢Se actualiza la base de datos de las existencias de los productos en la empresa| si 0.7 0.7 0.7
través del responsable del inventario fisico? ) ) )
83 |¢Comunica la jefatura del departamento de ventas oportunamente las promociones|
y precios de los bienes a su personal y se lleva reporte de las ventas al crédito] SlI 0.7 0.7 0.7
realizadas?
84 |¢Las facturas, comprobantes de crédito fiscal, Notas de crédito, Notas de debito Y|
Notas de remision cumplen con los requisitos fiscales exigidos por el Ministerio de| SI 0.7 0.7 0.7
Hacienda?
85 |¢Los registros de ventas a plazo son llevados en forma computarizada V]|
- NO 0.7 0.7 0.0
contabilizados de forma oportuna?
86 |¢Se realiza resguardo magnético de la informacion que respalda las operaciones de
la empresa por periodos y las computadoras de los empleados tienen clave de| SI 0.7 0.7 0.7
acceso personal, ho permitiendo el ingreso de personal ajeno?
87 |¢Se encuentra asegurado el vehiculo para el cobro de cuotas por créditos?
N/E 0.7 0.0 0.0
88 |¢Se lleva control de los gastos por combustible y/o viaticos por el cobro de cuotas por
- Sl 0.7 0.7 0.7
créditos?
89 |¢Las computadoras son utilizadas para el uso exclusivo de las actividades de la
NO 0.7 0.7 0.0
empresa y se encuentran en un lugar seguro?
90 [¢Se le da mantenimiento preventivo y correctivo al equipo de computacion por parte NO 0.7 0.7 0.0
de la empresa o un proveedor y se lleva por escrito? ) ) )
Totales 7.0 6.3 4.2
90% 67%)
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COMPLEJIDAD DE LOS PROCESOS

91

¢Los reportes que el departamento de ventas trasfiere al departamento de créditos|
se encuentran debidamente autorizados y en orden correlativo?

NO

0.0

92

¢ Se verifica que todos las ventas realizadas sean facturadas y cotejadas con el
producto?

SlI

0.7

0.7

0.7

93

¢Se lleva un control de las devoluciones de productos y se concilian cuentas de|
cobro con auxiliar de cuentas por cobrar ( clientes)?

SlI

0.7

0.7

0.7

94

¢El departamento de ventas lleva un control numerado de los documentos enviados|
al departamento de contabilidad para su registro contable?

NO

0.7

0.7

0.0

95

¢ Para el calculo de las utilidades en las vetas mayores a 24 meses se lleva un cuadro|
de utilidades diferidas, en departamento de contabilidad, se deducen los costos]
respectivos y la administracion participa validandolos?

N/E

0.7

0.0

0.0

96

¢ Se tiene por escrito los pasos a seguir para conceder créditos a clientes nuevos y se|
resguarda la documentacién para evitar pérdidas de éstos?

SI

0.7

0.7

0.7

97

¢ Se tiene por escrito los pasos a seguir para conceder créditos a clientes antiguos vy
se define los responsables de manera que se asegure la fluidez y seguridad de la|
informaciéon para evitar perdidas de documentos?

SlI

0.7

0.7

0.7

98

¢cLa empresa tiene software que le sirva como apoyo para el otorgamiento de|
créditos en el calculo de sus intereses o tablas de amortizacion al alcance y uso de|
los empleados?

SI

0.7

0.7

0.7

99

¢ El administrador se involucra en las actividades de los empleados y monitorea los|

procedimientos que desarrollan apoyando, si estos tienen dificultades?

NO

0.7

0.7

0.0

100

¢ Se realizan conteo fisicos de inventario y se hacen los respectivos ajustes para el
cierre contable?

Si

0.7

0.7

0.7

Totales

7.0

6.3

4.2

90%|

67 %)

CALIDAD DE LOS PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO

101

¢ Existen politicas contables y operativas por escrito para el tratamiento de créditos|
menores a cien ddlares, para plazos a seis meses Yy un registro detallado de los|
clientes a los que se le concedié dicha venta?

NO

0.7

0.7

0.0

102

¢ Existen politicas contables y operativas por escrito para el tratamiento de créditos|
menores a cien doélares, a plazos mas de seis meses y un registro detallado de los|
clientes a los que se le concedié dicha venta?

NO

0.7

0.7

0.0

103

¢ Se tienen politicas contables y operativas por escrito del tratamiento para créditos|
mayores a cien délares, para plazos a 6 meses y se tiene un registro detallado de los|
clientes a los que se le concedié dicha venta?

NO

0.7

0.7

0.0

104

¢ Se tienen politicas contables y operativas por escrito del tratamiento para créditos|
mayores a cien ddlares, para plazos a mas de 6 meses y menores a 24, llevado un|

registro detallado de los clientes a los que se le concedié dicha venta?

SlI

0.7

0.7

0.7

105

¢ Existen politicas contables y operativas por escrito del tratamiento para créditos|
mayores a cien doélares, para plazos mayores a 24 meses. Es llevado un registro|

detallado de los clientes a los que se le concedié dicha venta?

NO

0.7

0.7

0.0

106

. Se Verifica que se apliquen los siguientes criterios para otorgar un crédito: a).
Certificado o constancia de sueldo ( ingresos) (1 afio) b). Talonario de Seguro Social
vigente. c). recibo de pago de agua, Luz, Teléfono. d). Sector donde vive. e).

Numero de hijos que posee. f).Talonario de Pago de colegiaturas ?

SI

0.7

0.7

0.7

107

¢ Esta actualizada la tarjeta de control de cada cliente, en el que se detalle el valor de|
la cuota, periodo del crédito, fecha de pago, fecha en que realizo y el saldo de Ia
cuenta al vencimiento del pago?

SlI

0.7

0.7

0.7

108

¢Se encuentra actualizado reporte de ingresos diarios por cobros tanto en el
establecimiento como a domicilio y estan debidamente autorizados. Se tiene|
evidencia de la conciliacion entre los ingresos registrados, tarjetas de control de|
pagos de cada cliente?

SlI

0.7

0.7

0.7

109

¢Es llevado el registro de los libros auxiliares de clientes morosos, tarjetas de control|
de pago de cada cliente, libros auxiliares y mayores de clientes por la persona
idonea?

SlI

0.7

0.7

0.7

110

¢La administracion verifica las funciones del departamento de ventas, créditos Yy
contabilidad para asegurarse que se cumplan las politicas y procedimientos contables|
( control escrito)?

0.7

0.7

0.7

Totales

7.0

7.0

4.2

100%

60%)
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PERDIDAS
111 |¢Se lleva control de los descuentos, se autorizan y se totalizan al final del mes?
NO 0.7 0.7 0.0
112 |¢De las devoluciones y anulaciones de clientes se llevan en un control, autorizado yj S| 0.7 0.7 0.7
se identifica la razén por el cual se realizo? i i )
113 |¢La empresa cuenta con el apoyo de un departamento juridico para, gestionar lal
- . SlI 0.7 0.7 0.7
recuperabilidad de productos y deudas pendientes?
114 |¢En la empresa cuenta con guardias de seguridad para evitar cualquier percance de S| 0.7 0.7 0.7
hurto o robo? ) ) '
115 |¢Se cuenta con seguro para la mercaderia, y el establecimiento comercial? sI 0.7 0.7 0.7
116 |¢Se lleva control de los productos que salieron en mal estado y se solicita su|
. SI 0.7 0.7 0.7
reintegro al proveedor?
117 |¢Se ha definido un método para estimar la incobrabilidad de cuentas por cobrar (|
clientes) y se lleva registro contable por separado de las estimaciones de cuantas|
incobrables se someten a discusién con la administracion, a la vez se cumple con lo] SI 0.7 0.7 0.7
establecido en Art. 31 lit. 3) de la ley de impuesto sobre la renta para provisionar|
gastos por cuentas incobrables?
118 |¢Se evalla la capacidad de pago de los clientes nuevos y antiguos por ventas al
crédito, de manera objetiva y por personas con la capacidad para realizar dicha] NO 0.7 0.7 0.0
funciéon?
119 |¢Se cumple con realizar gastos en base a lo presupuestado por la empresa y se|
¢>e eump g prestp P presa¥y = no | o7 0.7 0.0
registran contablemente los excedentes?
120 |¢Los prestamos y/o anticipos a empleados se cobran al final de cada mes o en 15 .
. Si 0.7 0.7 0.7
dias?
Totales 7.0 7.0 4.9
100% 70%
SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL
121 |¢Créditos a clientes nuevos en plazos menores a 6 meses, estén autorizados por el
SI 0.6 0.6 0.6
personal responsable?
122 |¢Departamento de créditos lleva control de los créditos que fueron otorgados en
. - NO 0.6 0.6 0.0
ausencia del administrador?
123 |¢El personal competente encargado de la concesién de créditos, realiza una
evaluacion de los aspectos necesarios para determinar capacidad econémica de los|] NO 0.6 0.6 0.0
clientes en ventas menores a $100.00?
124 |¢El personal competente encargado de la concesion de créditos, realiza una
evaluacion de los aspectos necesarios para determinar capacidad econémica de los| SlI 0.6 0.6 0.6
clientes en ventas mayores a $100.00, determinados previamente por la gerencia?
125 |¢La empresa cuenta con sistemas de informacién y procesamiento computarizados, S| 0.6 0.6 0.6
que cubran las necesidades bésicas del personal? i i )
126 |¢Existen politicas por escrito establecidas por la Gerencia para que el departamento|
de créditos tome en consideracion al momento de otorgarle créditos a clientes|] NO 0.6 0.6 0.0
antiguos?
127 | ¢ El departamento de créditos lleva control y clasificacion de la cartera de clientes, de|
acuerdo a la clasificacion determinada por la administracion? SI 0.6 0.6 0.6
128 |¢Personal de cobros a domicilio es supervisado por la administracion y se le revisan|
- . NO 0.6 0.6 0.0
sus controles de forma periédica y sorpresiva?
129 |¢El administrador se relne periddicamente con jefatura de créditos, cobros VY|
contabilidad de manera que se den a conocer nuevas politicas, manual de|
procedimientos, problemas asociados, resultados de operaciones , precios,| Sl 0.6 0.6 0.6
tratamiento contable por reformas tributarias y normas internacionales de
contabilidad?
130 |¢El personal del departamento de créditos le da el apropiado seguimiento VY|
o ; . . NO 0.6 0.6 0.0
actualizacion de las cuentas por cobrar ( registros auxiliares al dia)?
Totales 6.0 6.0 3.0
100% 50%
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DESEMPERNO
131 |¢Se llevan reportes de logro de objetivos y metas por ventas de articulos por precios
menores a $100.00 y plazo menores a 6 meses, y son discutidos y comunicados all NO 0.6 0.6 0.0
personal de ventas por las jefaturas y estos lo comunican a la administracion?
132 |¢Se llevan reportes de logro de objetivos y metas por ventas de articulos por precios|
menores a $100.00 y plazo mayores a 6 meses, y son discutidos y comunicados all NO 0.6 0.6 0.0
personal de ventas por las jefaturas y estos lo comunican a la administracion?
133 |¢Se llevan reportes de logro de objetivos y metas por ventas de articulos por precios
mayores a $100.00 , para plazos menores a 6 meses, y son discutidos Y|
comunicados al personal de ventas por las jefaturas y estos lo comunican a la NO 0.6 0.6 0.0
administracion?
134 |¢ Se llevan reportes de logro de objetivos y metas por ventas de articulos por precios
mayores a $100.00 , para plazos mayores a 6 meses y menores de 24 a la vez son| o 0.6 0.6 0.0
discutidos y comunicados al personal de ventas por las jefaturas y estos lo comunican N : : :
a la administracion?
135 | ¢ Se llevan reportes de logro de objetivos y metas por ventas de articulos por precios
mayores a $100.00 , para plazos mayores a 24 meses y son discutidos VY|
comunicados al personal de ventas por las jefaturas y estos lo comunican a laj S 0.6 0.6 0.6
administracion?
136 |¢Se llevan reportes de cumplimiento del personal segun tiempo establecido paral
andlisis y aprobacion de crédito para clientes nuevos, de manera que se mida la|
Sl 0.6 0.6 0.6
eficiencia, eficacia y efectividad al momento de conceder créditos, y estos son
comunicados por jefatura de créditos a su personal y a la administracion?
137 | Se llevan reportes de cumplimiento del personal seglin tiempo establecido para]
andlisis y aprobacion de crédito para clientes nuevos, de manera que se mida la]
NO 0.6 0.6 0.0
eficiencia, eficacia y efectividad al momento de conceder créditos, y estos son
comunicados por jefatura de créditos a su personal y a la administracion?
138 |¢El personal de cobros y ventas a domicilio lleva control de las transacciones
realizadas (Contratos de ventas, cobros por ruta,etc)? S 0.6 0.6 0.6
139 |¢Se envia al final de cada periodo mensual al administrador el estado de resultados,
balanza de comprobacioén, estado de flujo de fondos, de tal manera que se puedal SlI 0.6 0.6 0.6
determinar la solvencia y liquidez financiera de la empresa?
140 |¢ Se tiene fecha al final de cada mes y evidencia de la entrega de reportes de clientes .
en mora, ventas del periodo y problemas presentados? Si 0.6 0.6 0.6
Totales 6.0 6.0 3.0
100%| 50%
CALIDAD DE SUPERVISION OPERATIVA
141 |¢Los departamentos de Ventas, créditos, cobros y de contabilidad llevan control de| o o o 0.0
las revisiones sorpresivas gue les realiza el administrador? N -7 -7 )
142 |¢Los documentos de otorgamiento de créditos se encuentran el 100% autorizados |
selladas por la administracién? S 0.7 0.7 0.7
143 | ¢ Existe evidencia de conteos sorpresivos de los fondos por parte del gerente a los
- NO 0.7 0.7 0.0
cobros de cuotas locales y a domicilio?
144 |¢Se encuentran debidamente autorizadas por la administracion las ordenes de|
pedido de producto para la venta y se encentra de forma razonable a las existencias? Si 0.7 0.7 0.7
145 |¢El cuadre de ventas diarias se encuentra autorizado por el administrador y revisaj
selectivamente los montos significativos? S 0.7 0.7 0.7
146 |¢Las polizas de partidas contables se encuentran firmadas por el personal
Sl 0.7 0.7 0.7
responsable?
147 |¢El administrador autoriza cancelacion de salarios y verifica que se cobren faltantes y| S| 0.7 0.7 0.7
adelantos de sueldos? ) ’ )
148 |¢La llave de la caja fuerte es portada unicamente por el gerente y se cambia de
. Sl 0.7 0.7 0.7
forma periédica?
149 |¢La documentacion legal que respalda a la empresa se encuentra resguardada bajo|
llave (Matricula de comercio, Inscripcién a la alcaldia, Escrituracién de inmueble, Sl 0.7 0.7 0.7
Politicas escritas, etc.)?
150 |¢ Los estados financieros se encuentran autorizados y se resguardan en lugar seguro S| 0.7 0.7 0.7
con acceso es restringido? i i i
Totales 7.0 7.0 5.6
100%| 80%




132

3.3.3.4 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES DE RIESGOS.

La matriz de los factores de riesgo muestra el control interno
en la cartera de clientes de la empresa, en base a
caracteristicas derivadas de los ocho componentes del enfoque
COSO. Los cuales se separan en factores de riesgo que se
identifiquen con la empresa en estudio, los que permiten obtener
resultados concretos y fiables de una evaluacidén que ayudara a
la entidad a descubrir sus fortalezas y debilidades para buscar
un mecanismo adecuado para mejorar los procedimientos de

control.

PREMISAS PARA EL CALCULO Y PONDERACION DE LA MATRIZ DE FACTORES

DE RIESGO.

1. PROCESO/ REFERENCIA: Es el conjunto de acciones o actividades
realizadas por la administracidén y el personal de la entidad,
en camino al logro de los objetivos acordes al giro del negocio
y comprende actividades que sujetan distintos operaciones que

clasifican el control interno en similares categorias.

2. COMPONENTES DE CONTROL INTERNO EN BASE A COSO: Para efectos
de la matriz de riesgos presentada retomando los elementos de
C0S0O, se encontraron 8 componentes de la administracidén de

riesgos del emprendimiento de control interno, disefiadas para
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identificar los eventos potenciales gque puedan afectar a la
entidad; estos 8 componentes distribuyen las actividades de 1la
empresa en forma segregada a la administracién de riesgos vy
ayudan a asegurar de manera efectiva la presentacidén de reportes

y el cumplimiento con leyes y regulaciones locales.

Sin embargo para los autores de control interno esta compuesto
por 5 componentes interrelacionados que se derivan de la manera
como la administracién dirige un negocio, y estédn integrados en
el proceso de administracidédn. Considerando la importancia de los
8 componentes y su extensidén en la administracidén de riesgos se
han incluido como componentes esenciales del control interno
para la evaluacidén de 1los factores de riesgo, tanto internos

como externos de las empresas comerciales.

3. BASES NUMERICAS PARA EL CALCULO: Para el cdlculo se ha tomado
como referencia el CHECK LIST o Programa de verificacidédn acorde
a las actividades de la entidad, es decir la auto evaluaciédn,
que sirve como herramienta de medicién de las fortalezas vy
debilidades de 1la entidad. Dicha evaluacién se compone de la
medicidén del cumplimiento de los procedimientos de control
interno, puntualizados en 15 factores de riesgo determinados en
la investigacidén de campo y a los cuales se les ha ponderado de
acuerdo al nivel de incidencia y la importancia gque determinan

en los procesos de control interno.
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La ponderacidén numérica es de 6% y 7% para los factores de
riesgo, dependiendo de su incidencia en el control interno, cada
factor de riesgo se divide en 10 puntos de control a evaluar
ponderados de forma equitativa con un 0.6% o un 0.7% segun

corresponda, ya dgque todo procedimiento evaluado en una entidad

es importante y conlleva un riesgo a su alcance.

El beneficio que brinda la matriz de riesgos se puede medir a
través de la descripcién de las categorias mostradas a

continuacidn:

e RANGO PORCENTUAL DE MEDICION DEL RIESGO DE CONTROL: Es el
pardmetro que se utiliza para evaluar las caracteristicas
cuantitativas del riesgo de control interno, determinados por
los resultados de la autoevaluacidén, a través del programa de

verificacidén o Check List.

e RANGO DE VALUACION: Es el rango porcentual o numérico con que
se ha ponderado cada factor de riesgo en la evaluacidn
individual de control interno, para obtener un nivel de
medicidn, tanto en caracteristicas cualitativas como
caracteristicas cuantitativas, ya que el control interno puede
ser medido en forma numérica y mostrando un nivel de riesgo de

distinta escala.
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RIESGO OBTENIDO: Es la definicidén de grados de importancia del
riesgo para la medicidén del control interno, es decir que si
se puede medir desde una perspectiva cualitativa para saber
las condiciones actuales de la empresa, es adecuado
considerar niveles de riesgo 1leve, Dbajo, medio, alto vy

critico.

LEVE: Un riesgo LEVE comprende actividades de control donde
los riesgos asociados tienen repercusiones detectables por
otro tipo de control, como parte de los procedimientos de 1la

entidad.

BAJO: Un riesgo BAJO comprende actividades de control donde la
administracidén de riesgos no tiene repercusiones importantes a

pesar que no hay otro control que lo detecte.

MEDIO: Un riesgo MEDIO comprende actividades de control donde
su incumplimiento tiene su impacto, pero no significativo; no
obstante puede tener consecuencias dicho incumplimiento al

incurrir en repetidas ocasiones.

ALTO: Un riesgo ALTO comprende actividades de control donde su
incumplimiento tiene impactos importantes en los riesgos
asociados, ademas de tener ocurrencias respectivas y repercute

directamente en la gestidén del area de control.
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CRITICO: Un riesgo critico comprende actividades de control de
cumplimiento indispensable y bédsico para una adecuada
administracién de los riesgos asociados y representa las

consecuencias superiores en la falta de control.

STATUS: El1 status depende de los resultados de la evaluaciédn
de control interno, del porcentaije alcanzado en el
cumplimiento de los puntos de control vy la administracidén de
los riesgos, la escala es adecuado, para un riesgo leve con
numero de importancia 5, apropiado para un riesgo bajo con
numero de importancia 4, casi apropiado, para un riego medio
con un numero de importancia 3, medio apropiado, para un
riesgo alto con numero de importancia 2, Poco apropiado y para
un riesgo critico con un nUmero de importancia 1, no

apropiado, que es la parte con mayor atencidn.

RIESGO NUMERICO: Es el valor numérico que de acuerdo a la
ponderacidén se obtiene en los resultados de la evaluacién,
representa el nivel de riesgo en escala de importancia del 1
al 5 para captar la atencién y mejoramiento de acciones
preventivas y correctivas del control interno, ademés sirve
para que en la presentacidén de informes se identifiquen con
factibilidad los niveles de riesgo, para que la direcciédn
conozca las principales debilidades de la administracidén de

los riesgos y tome respectivas medidas de control.
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3.3.3.4.1 CLASIFICACION POR CATEGORIA DE CONTROL

INTERNO POR PROCESOS.

La clasificacién del control interno por procesos en la cartera
de clientes, se obtiene de los resultados de la evaluacidédn de
control interno, con categorias de la A a la E, que tienen
caracteristicas individuales, disminuidas por los riesgos

financieros, estratégicos y operativos.

e CATEGORIA “A”:

Significa que los controles internos por proceso son normales,
es decir gque no existen deficiencias significativas gque puedan
afectar la informacidén financiera que se esta generado para la
cartera de <clientes. Con esta clasificacién se descubre las
fortalezas del control interno con que opera la empresa,
identificada por un riesgo leve con actividades de controles

"apropiado ".

e CATEGORIA “B”:

Representa controles internos subnormales en los que existen
fallas, pero gque no afectan la razonabilidad de la informacidn
que se esta generando para la cartera de clientes. Con esta
clasificacién se reconocen las caracteristicas deficientes del

control interno con que opera la empresa, identificada por un
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riesgo bajo con actividades de controles “Casi apropiado” y que

necesitan ser mejoradas.

e CATEGORIA “C”:

Significa deficiencia en el control interno, gque afectan de
manera significativa la informacidén generada para la cartera de
clientes, ya que representa un riesgo de control medio por el
incumplimiento o falta de medidas apropiadas establecidas por la
administracién. Con esta clasificacidén se reconoce la carencia
de un adecuado sistema de control interno necesario para la
empresa, sefilalada por un riesgo medio de control interno, con
actividades de control “medio apropiado”, gque se necesitan

optimizar y mejoradas de manera inmediata.

e CATEGORIA “D”:

Representa controles internos deficientes que afectan 1la
razonabilidad de la informacidén que se esta generando para la
cartera de clientes, con un nivel de riesgo de control alto para
la empresa, es decir que ésta puede tener consecuencias de
liquidez o ©pérdidas por 1la falta de confiabilidad en la
informacién financiera. Con esta clasificacidén se reconoce la
carencia de un adecuado sistema de control interno necesario
para la empresa, que enfrenta amenazas por un riesgo alto de
control interno, «con actividades “Poco apropiado”, que es

necesario optimizar para corregir de forma oportuna.



139

e CATEGORIA “E”:

Representa que se poseen malos controles internos que evaluan la
confiabilidad, razonabilidad y oportunidad de la informacidédn que
se esta generando en la cartera de clientes. Representa un nivel
de riesgo critico, con actividades de control "no apropiado”,
que originan problemas de liquidez y solvencia para la empresa,

debido a la falta de controles o malos controles aplicados.

3.3.3.4.2 CLASIFICACION DEL RIESGO PONDERADO DE

CONTROL POR FACTOR DE RIESGO.

La clasificacién del nivel de riesgo control, estard determinada
por pardmetros numéricos de medicidén, establecidos por la
administracién, el auditor o la persona que realice el examen,
de acuerdo a criterios basados en la incidencia de los puntos a
evaluar en el control interno en su totalidad. El rango para la
evaluacién es de 0% al 100% distribuido en intervalos légicos de
medicidén del riesgo, el cual se presenta en la parte inferior de

la matriz para una mejor apreciacidén de los resultados.

Para ilustrar esta fase se presenta la matriz de riesgos
obtenida de la evaluacidén realizada a la empresa Electro 2005
S.A. de C.V., la cual se ha tomado como ejemplo para el

desarrollo del caso practico y se obtuvo el siguiente resultado:



MATRIZ DE FACTORES DE RIESGO.
ELECTRO, 2005 S.A. DE C.V.

PROCESOS/REFERENCIA

IDENTIFICACION DE INFORMACION Y
AMBIENTE INTERNO DEFINICION DE OBJETIVOS EVENTOS VALORACION DE RIESGOS RESPUESTA AL RIESGO ACTIVIDADES DE CONTROL | COMUNICACION SUPERVISION
Mercado o . S } . Cambios . . - Sistemas de . Calidad de los Sistemas de Calidad de Clasificacion
VENTAS AL CREDITO MENORES A $100.00 entorno Extenswoh def | Imposicién de Capa.mdaq'de Ambiente por Calld.ad Dlspo.mb!lldad informacion y Complejidad procedimientos de | Pérdidas Informacion Desempefio | supervisién | Total de C.I. por
R negocio. resultados la direccion laboral operacional de Liquidez de procesos. R
economico. desarrollo procesamiento Cl Gerencial operativa Proceso
Clientes menores a 6 meses 0.6 0.0 0.7 0.7 0.7 0.0 0.0 0.7 0.7 0.0 0.0 0.0 0.6 0.0 0.0 47 D
Clientes mayores a 6 meses 0.6 0.0 0.0 0.7 0.0 0.6 0.7 0.7 0.7 0.7 0.0 0.7 0.0 0.0 0.7 6.1 D
VENTAS AL CREDITO MAYORES A $100.00
Clientes menores a 6 meses 0.6 0.6 0.7 0.0 0.7 0.6 0.7 0.0 0.7 0.7 0.0 0.7 0.0 0.0 0.0 6.0 D
Clientes entre 6 meses y 24 meses 0.6 0.6 0.0 0.0 0.0 0.0 0.7 0.7 0.7 0.0 0.7 0.7 0.6 0.0 0.7 6.0 D
Clientes mayores a 24 meses 0.6 0.6 0.7 0.0 0.0 0.6 0.7 0.7 0.0 0.0 0.0 0.7 0.6 0.6 0.7 6.5 D
DEPARTAMENTO DE CREDITOS O ANALISIS DE
CREDITOS.
Clientes nuevos 0.6 0.6 0.7 0.0 0.0 0.6 0.0 0.0 0.7 0.7 0.7 0.7 0.0 0.6 0.7 6.6 D
Clientes antiguos. 0.6 0.6 0.7 0.7 0.7 0.6 0.7 0.0 0.0 0.7 0.7 0.7 0.6 0.0 0.7 8.0 C
CALIDAD DE C.I
Personal del Dpto. De creditos,ventas y Contabilidad. 06 0 00 00 o7 00 00 o7 o7 07 o7 00 00 06 o7 54 P
Participacion de la gerencia. 0.0 0 0.7 0.7 0.0 0.6 0.7 0.0 0.0 0.0 0.7 0.0 0.6 0.6 0.7 5.3 D
Seguimiento y actualizacion de la cartera. 0.6 0 0.0 0.7 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.7 0.7 0.7 0.0 0.6 0.7 4.7 D
TOTAL PUNTAJE OBTENIDO 5.4 3.0 4.2 8B 2.8 3.6 4.2 Bi5] 4.2 4.2 4.2 4.9 3.0 3.0 5.6 5.9 D
ALCANCE 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 90% 90% 100% 100% 100% 100% 100% 98%
PORCENTAJE OBTENIDO- RIESGO DE CONTROL 90% 50% 60% 50% 40% 67% 60% 50% 67% 67% 60% 70% 50% 50% 80% 61%
NIVEL DE RIESGO POR FACTOR DE RIESGO. BAJO ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO MEDIO ALTO

NOTA: El resultado obtenido clasifica el control interno por procesos que se encuentra con las caracteristicas de los factores de riesgo, e identifica con la clasificacién de la A a la E.

RANGO PORCENTUAL DE MEDICION [ NIVEL DE
DEL RIESGO DE CONTROL RIESGO
98.1% - 100% LEVE
85.1% -98% BAJO
70.1% - 85% MEDIO
30.1% - 70% ALTO
0% - 30% CRITICO

RIESGO CLASIFI

STATUS | \uverico | RANGO | cacion
APROPIADO 5 9,1 - 10 A
CASI APROPIADO 4 81-9 B

MEDIO

APROPIDADO 3 71-8 c
POCO APROPIADO 2 31-7 D
NO APROPIADO 1 0-3 E

Clasificacién/Promedio porcentual

61%

140
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PRESENTACION DE RESULTADOS

Interpretacién de datos:

En nuestra opinién los procedimientos del control interno en
examen son Poco Apropiados con riesgo Alto. Se puede observar a
través de un grafico estadistico los resultados en forma
porcentual, para identificar con facilidad, las 4&reas dque
necesitan mejorar. Un resultado de riesgo alto, con
clasificacién en categoria D, necesita atencidén a los puntos
criticos de control en la entidad, los cuales se identifican en
los factores de riesgo por tener un porcentaje muy bajo al nivel

superior de la calidad de control interno, representado por un

100%.
PONDERACION DE CONTROL INTERNO POR
@ Mercado o entorno
FACTOR DE RIESGO | ®Yereadoos
B Extension del negocio.
100% O Imposicién de resultados
90% —— 0O Capacidad de la direccion
— 80% 1 B Ambiente laboral
o
E 70% —+— @ Cambios por desarrollo
o
© 60% T B Calidad operacional
()
@ 50% -1 O Disponibilidad de Liquidez
[} . i g
= 40% -+ M Sistemas Qe informacion y
) procesamiento
© 30% B Complejidad de procesos.
o
0 20% 1 O Calidad de los
rocedimientos de Cl
10% O Pérdidas
0% + B Sistemas de Informacion
Gerencial
1 B Desenpefio
Factores de Riesgo B Calidad de supervisién
operativa




CLASIFICACION Y ANALISIS DEL RIESGO AL CONTROL INTERNO:
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Se ha preparado una Matriz de Riesgos agrupada a largo plazo, la

cual
asociados,

representa

identifica

asi

electrodomésticos.

Basados

en ese

todos los componentes vy factores de riesgo
como la ponderacidén potencial que cada uno
para las empresas comercializadoras de
andlisis inicial, el riesgo de control a la

ejecucién del control interno en los procedimientos ejecutados

fue Alto.
Fecha de Promedio Riesgo
Procedimiento . . Status Riesgo de . 9 Riesgo
evaluacién numérico
control
.. Poco
Cumplimiento Diciembre Alto
del control , 61% 2
. 2005 Apropiado
interno

Dado que la clasificacién de los resultados es
los procedimientos

requieren un esfuerzo constante y seguimiento,

determinado,

encontradas.

del

cumplimiento

del

control

“Poco Apropiado”

interno

en un periodo

para el mejoramiento de las deficiencias de control
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3.3.3.5 MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS DE

CONTROL INTERNO.

Para ilustrar esta fase se considerd como Dbase la auto-
evaluacién relacionado con las operaciones de la cartera de
clientes de la entidad tomada como referencia para el desarrollo

del caso préactico.

En la matriz de identificacidén de riesgos presenta el nombre de
los procesos que dieron como resultado un “No cumplimiento”, el
riesgo identificado, los responsables directos, la medida de
control sugerida a implementar vy se recomiendan medidas de

control interno para la supervisidn.

Los resultados obtenidos después de realizar la prueba de auto-
evaluacién de control interno, en la empresa Electro, 2005 S.A

de C.V, se presentan a continuacidn:



MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CONTROL INTERNO

ELECTRO 2005,

S.A. DE C.V.

RECOMENDACION A LA SUPERVISION

PROCEDIMIENTO RESPONSABLE IDENTIFICACION DE RIESGO MEDIDA DE CONTROL INTERNO DE CONTROL INTERNO
OPERATIVA

Las promociones y ofertas se -Las promociones deben limitarse a

limitan a las existencias, Departamento de | Que existan falsas | participar solo los clientes y no | Asegurarse que la entrega de

cuidando el margen de | Ventas y de | interpretaciones de clientes | el personal interno de la entidad. premios se haga ©publica a

utilidad del costo unitario y | Administracién. al ganar en promociones, el | -Ademés debe premiarse los | través de cualquier medio de

a no participar el personal personal interno % como | clientes con la mayor | comunicacién.

que labora para la empresa. consecuencia que se alejen | transparencia posible.

del negocio.

Se tienen determinadas las

metas a cumplir por los | Administracién No tener wuna proyeccidén de | La administracién puede elaborar | Verificar que se elabore un

departamentos de ventas, General y | las metas de ventas, un plan | un plan de trabajo y establecer | presupuesto de ventas y para

créditos, contabilidad por la | jefaturas de cada | de trabajo y que no se | metas para el departamento de | el departamento de

administracién y son | departamento. incrementen las ventas y el | contabilidad y elaborar un | contabilidad pedir cierres

comunicadas oportunamente al trabajo se acumule. presupuesto de ventas por periodo. mensuales.

personal responsable, tanto

en casa matriz como en

sucursales.

Se tiene por escrito los

niveles de autoridad y | Administracidén de | No existe una adecuada | La administracidén debe elaborar un | Verificar que se cumpla con un

responsabilidades de cada | la Entidad. organizacién en la empresa y | manual de funciones, donde | manual de funciones y de

empleado del departamento de cada empleado no tiene claro | especifique las responsabilidades | tareas asignadas a través de

ventas y le son comunicados a el desempefio de sus | de cada uno de los empleados | un manual de funciones.

todo el personal de <casa funciones. estableciendo jerarquias en los

matriz y en cada sucursal. puestos.

El personal que elabora los | La administracidén | -Que exista alteraciones en | -Segregar funciones con el | -Verificar que exista un

registros auxiliares de | y Jefaturas de | los registros auxiliares del | personal vy establecer pardmetros | manual de procedimientos vy

clientes, es diferente al | ventas. saldo real de las cuentas de | de responsabilidad, asignando | segregacién de funciones.

personal de ventas y cobros. Contabilidad ingresos tareas que no pongan en riesgo los -Evaluar la estructura

ingresos de la empresa. funcional de la empresa, de

acuerdo al organigrama %
sugerir cambios en caso que
sea necesario.

Se envian a la Jjefatura de | La administracién | -Que el departamento de | -Que se establezca un periodo | -Conciliar los registros de

créditos los listados de | vy Las jefaturas de | créditos no tenga la | razonable para enviar la | clientes en mora, del listado

clientes por mora | de créditos. informacién actualizada, para | documentacidn a los usuarios | del departamento de créditos

mensualmente en la matriz, en gestionar los cobros que | correspondientes, para el registro | con el departamento de

cada sucursal y ésta corresponden y gque no sea | oportuno. créditos, % evaluar por

autorizado el seguimiento y autorizado el seguimiento de antigliedad de saldos en mora

cobro de los mismos.

ellos.

por cliente.
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MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CONTROL INTERNO

ELECTRO 2005,

S.A. DE C.V.

RECOMENDACION A LA SUPERVISION

PROCEDIMIENTO RESPONSABLE IDENTIFICACION DE RIESGO MEDIDA DE CONTROL INTERNO DE CONTROL INTERNO
OPERATIVA
La casa matriz y cada -Omitir el cobro de cuotas de
sucursal llevan actualizado | Jefaturas del | créditos. Que se actualice el reporte de | Verificar los saldos cobrados
el reporte de créditos | departamento de | -No se lleva un control | créditos a diario, cuadrarlo cada | en base a contratos y
otorgados y clientes en mora, créditos. adecuado de los créditos | mes y conciliarlo con el auxiliar | auxiliares de cuentas por
durante cada mes y es otorgados. de cuantas por cobrar. cobrar.
comunicado oportunamente al -No se cobra en base a
personal encargado de controles designados por la
realizar el cobro. empresa.
Se realizan conteos ciclicos
de los fondos por cajero, se | La administracién | -Faltantes por cajero con | Que se realicen conteos ciclicos | Verificar la autenticidad del

revisa la documentacién de
ventas del dia y se deja
reporte escrito por pagos en
la empresa y a domicilio.

y las jefaturas de
ventas.

mucha frecuencia.
-Mala administracién de
fondos asignados.

los

al personal de ventas y cuadre el
efectivo de 1lo wvendido, con lo
reflejado en documentacién de los
sistemas.

cuadre de las ventas, con lo

reflejado en el sistema.

Se actualiza a diario el Incurrir en una sancidén con Que se actualice el libro de | Verificar que se esté llenando
libro de ventas exigido por | Las Jjefaturas de | la DGII ventas, tanto a consumidor final | al dia el libro de ventas y se
la DGII y se cuadra con la | ventas. como a contribuyentes a diario. cuadre al valor exacto en la
declaracidén de IVA y declaracién de IVA.
declaraciones de pago a
cuenta.
El personal del departamento -Que se esté saturando al
de créditos lleva actualizado | Jefaturas del | personal de cobros con exceso | Que se haga programacién a través | Examinar la programacién de
sus registros de cobros y la | departamento de | de trabajo vy no puedan | de rutas alternas y de acuerdo a | cobros y evaluar el numero de
programacién es adecuada al | créditos cumplir con la programacién. la capacidad del personal. personas asignadas a dicha
numero de cobradores -Que se queden cuotas sin ser tarea.
designados. cobradas en fechas

correspondientes.
Se lleva control por escrito | La administracién | -Las metas no se estéan

de una tendencia de los
resultados de la empresa para
la fijacién de metas en la
proyeccién de ventas para el
siguiente periodo,
estableciendo promociones
para su incremento.

y las jefaturas
del departamento
de ventas.

proyectando en base a un
histérico de ventas.
-Proyectarse metas demasiado
altas y no cumplirlas.

Realizar un comparativo de ventas
de acuerdo a los resultados de de
los periodos anteriores y realizar
comparativos, para uso como
instrumentos en el presupuesto de
ventas.

Examinar la tendencia de los

resultados de periodos
anteriores vy verificar el
presupuesto de ventas

proyectado para el periodo en
corriente.
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Se determinaron los -Que no exista un manual de | -Elaborar un manual de | Verificar la existencia de un
objetivos, metas y | La administracidén | procedimientos que regule el | procedimientos que identifique los | manual de procedimientos y la
procedimientos por ventas al | y la jefatura del | manejo adecuado de las ventas | objetivos de la separacidédn de | existencia de metas para la
crédito mayores a $100, para | departamento de | menores a $100.00 en los | transacciones. proyeccidédn de ventas.

plazos menores y mayores a 6 | ventas y crédito. distintos departamentos. -Establecer metas en base al | -Verificar la razonabilidad de
meses, y son comunicados por -Mala administracién de los | histdérico de periodos anteriores. los controles de los
la administracién a sus fondos y carencia de medicidén departamentos de ventas y
empleados de manera oportuna. de resultados. créditos.

Se determinaron los La administracién, -Que no exista un manual de -Elaborar un manual de -Verificar la existencia de un
procedimientos por ventas al | la jefatura del | procedimientos que regule el | procedimientos que identifique los | manual de procedimientos y la
crédito mayores a $100, para | departamento de | manejo adecuado de las ventas | objetivos de la separacién de | existencia de metas para la
plazos mayores a 6 meses vy | ventas y de | mayores a $100.00 para plazos | transacciones. proyeccién de ventas.
menores a 24 y son | créditos. mayores a 24 meses en los | -Establecer metas en base al | -Verificar la razonabilidad de
comunicados por la distintos departamentos. histérico de periodos anteriores. los controles de los
administracidén a sus -Mala administracién de los | -Que el catalogo de cuantas esté | departamentos de ventas %
empleados. fondos y carencia de medicidén | disefiado para llevar las ventas | créditos.
de resultados. mayores a 24 meses a cuantas por | -Verificar que el catalogo de
-Los datos de las pbdlizas | cobrar largo plazo. cuentas este acorde a las
contables pueden ser errdneos operaciones de la empresa.
por llevarse a cuentas
incorrectas.
Son revisados por cada
jefatura los registros de | Jefaturas de los | -Que existan errores en las | Deben existir filtros de | Verificar los registros de
ventas al crédito, departamentos de | operaciones y no sean | informacidén, para representar las | créditos, recuperaciones %
recuperaciones, devoluciones, ventas, créditos y | detectados por la falta de | cifras correctas en los estados | devoluciones con la
que se encuentren | contabilidad. supervisioén. financieros. documentacién de soporte.
documentados vy son -Alteraciones en los
registrados de acuerdo a resultados del periodo.
Normas Internacionales de
contabilidad.
Se incentiva al personal de -Que el personal no realice
cajas y atencidén al cliente | La administracidén | de forma adecuada sus | Se deben establecer normas de | Observar la actitud del
de tal forma que | y jefaturas del | funciones por no estar | fijacién de metas por vendedor vy | personal en los momentos de
periédicamente se premie al | departamento de | motivado. premiar de forma significativa a | atender a los clientes.
de mejores aptitudes. ventas. -Que los clientes se quejen | los empleados.

del pésimo trato que reciben
al ser atendidos.
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Existe segregacién de | La administracién | Que exista alteraciones en la | Segregar funciones con el personal | Verificar que exista un manual

funciones del personal en |y jefaturas del | documentacién de la venta |y establecer parametros de | de procedimientos y

ventas, para la generacidén y | departamento de | diaria real. responsabilidad, asignando tareas | segregacidén de funciones en la

revisién de los reportes por | ventas que no pongan en riesgo los | asignacién de tareas.

ventas diarias. ingresos de la empresa.

La empresa tiene como | La administracién | Que los clientes se alejen | Establecer como politicas y crear | -Evaluar la actitud del

politica interna "Primero 1la | y jefaturas del | por haber sido mal atendidos. un eslogan en la empresa que “el | personal atencidén al cliente.

hospitalidad del «cliente" o | departamento de recurso mas importante es el | -Verificar el cumplimiento de

"El cliente tiene la razén" y | ventas cliente” y culturizar al personal | las politicas establecidas por

para los empleados es ley

que el cliente tiene la razdn.

la empresa en relacién a la

intencidén que los clientes

merecen.
Se hacen reuniones peridédicas | La administracién | -Que no exista la adecuada | Se deben realizar reuniones | -Verificar la programacién de
para informar politicas, y jefaturas del | comunicacidn entre el | periédicas, con la finalidad de | reuniones, asi como la
metas y problemas del | departamento de | personal y las jefaturas. compartir cambios y mejorar | asistencia del personal.
departamento de ventas y se | ventas -Que el personal no esté | situaciones deficitarias que se -Evaluar la informacidén que se
busca las soluciones informado de los cambios | enfrenten en la empresa. les transmite al personal.
adecuadas con la Jjefatura de internos de la empresa.
dicho departamento.
Se cumple con el | La administracién | -No saber si los clientes -Se debe asignar al menos una dia | -Verificar que se esté
procedimiento de pasar | y jefaturas del | estén satisfechos con la | cada mes para encuestar a los | realizando un procedimiento de
encuestas a los clientes que | departamento de | atencidén que reciben clientes y conocer sus inquietudes sugerencia de clientes.
nos visitan para | ventas -Que los clientes se alejen | y sugerencias. -Examinar las sugerencias de
garantizarnos su satisfaccién por no recibir un buen trato | -Poner a disposicién del cliente | los <clientes y evaluara el
y se archivan para evaluar personal. un buzdén de quejas y sugerencias | cumplimiento de los resultados
resultados. para ser consideradas. en el personal de la empresa.
La administracién capacita | La administraciédn, -Que el registro de las | -La administracién debe | Verificar el cumplimiento vy
peridédicamente al personal | jefaturas de | operaciones no se esté | comprometerse a capacitar a su | aplicacién de los aspectos
del departamento de créditos | departamentos de | realizando con los cambios | personal, tanto en el area | legales y financieros, sobre
y contabilidad, créditos y | necesarios para efectos | financiera como en el 4drea | todo en aquellas operaciones
actualizéndolos en normativa | contabilidad. fiscales y financieros. legislativa. involucradas con los ultimos
técnica y legal vigente cambios.

(evidencia escrita).
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Se evalua la capacidad de

pago de los clientes nuevos y | Administracién del | Que no se evalué de forma | Capacitar al ©personal encargado | Verificar que exista personal

antiguos por ventas al | departamento de | objetiva la capacidad de pago | del otorgamiento de créditos para | con la suficiente capacidad y

crédito, de manera objetiva y | créditos. de los <clientes nuevos vy | poder realizar un andlisis previo | conocimientos necesarios para

por personas con la capacidad antiguos por ventas al | del cliente en ventas al crédito. decidir en asignaciones de

para realizar dicha funcién. crédito. crédito en ventas.

Se cumple con realizar gastos Que no se registren de forma | Conceder el cargo a una persona | Verificar que se cumpla de

en base a lo presupuestado | Administracidén y | oportuna y adecuada los | para que desempefie la funcidén de | forma peridédica y adecuada los

por la empresa y se registran | departamento de | excedentes de gastos no | identificar y registrar los | registros de gastos no

contablemente los excedentes. Contabilidad. presupuestados por la | excedentes de gastos no | presupuestados.

empresa. presupuestados.

Departamento de créditos Que no se lleve un adecuado y | Llevar un control adecuado de los | Revisar de forma periddica los

lleva control de los créditos | Departamento de | oportuno control de los | documentos que contengan la | controles que se llevan de los

que fueron otorgados en | Créditos. créditos otorgados. informacién de clientes que se les | documentos que respaldan

ausencia del administrador. otorga créditos por ventas. créditos otorgados a clientes
en ausencia o no del
administrador.

Existen politicas por escrito Que no existan politicas por | Elaborar y poner a disposicién del | Verificar que exista un manual

establecidas por la Gerencia | Administracidén escrito establecidas | departamento de créditos un manual | de politicas por cada

para que el departamento de | General y de cada | previamente por la Gerencia | de politicas que contribuya a los | departamento y supervisar el

créditos tome en | departamento de la | para que los empleados tomen | empleados ante la decisidén de | adecuado cumplimiento para el

consideracién al momento de | empresa. en consideracidén en ventas al | otorgarle o no créditos a clientes | mejor desempefio de las

otorgarles créditos a crédito a clientes. nuevo y antiguos por ventas. operaciones de la entidad.

clientes antiguos y nuevos.

Personal de cobros a Que la administracién | Que exista personal encargado vy | Asegurarse de que exista una
domicilio es supervisado por | Administraciédn correspondiente no supervise | responsable para dque supervise de | adecuada supervisién de los
la administracién vy se le | General vy del | adecuadamente los controles forma oportuna vy detallada 1los controles que son manejados
revisan sus controles de | departamento desempefiados por el personal controles que son llevados por | por los cobradores de la
forma peridédica y sorpresiva. créditos. de cobros. cobradores a domicilio de la | entidad.
entidad.
Existe evidencia de conteos Que el dinero en efectivo | Elaborar reportes que hagan | -Verificar que se cuente vy
sorpresivos de fondos por | Administracién del | entregado no coincida con | constar el monto del dinero | compare el efectivo segun
parte del gerente a los | departamento de | monto segln facturas y | cobrado a diario éste de acuerdo | cuotas.
cobros de cuotas locales y a | cobros. reporte de cobros locales y a | con el reporte de clientes que | -Cotejar reporte de cobros
domicilio. domicilio. pagaron y que esté plasmado en las | locales y a domicilio con
facturas y los recibos de pago. saldos de facturas vy

comprobantes emitidos.
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El personal del departamento Que el personal encargado de | Designar a personal responsable | Verificar que existan
de créditos le da el | Departamento de | créditos no le de seguimiento | especifico para que se encargue de | controles adecuados y
apropiado seguimiento y | Créditos. y actualizacidn a los | diariamente darle el adecuado vy | oportunos en el seguimiento y
actualizacién de 1las cuentas registros que respaldan las | oportuno seguimiento y | actualizacién de las
por cobrar (registros cuentas por cobrar. actualizacién a los registros que | operaciones y registros de la
auxiliares al dia). respaldan las cuentas por cobrar. informacién que respalda las
cuentas por cobrar.

Se 1llevan reportes de logro Que la administracién o | Registrar diariamente en forma de | Asegurarse que existan por
de objetivos y metas por | Administraciédn gerencia no elabore reportes | reporte los logros de objetivos y | escrito los objetivos, metas,
ventas de articulos por | General y del | por escrito del logro de | metas en ventas de articulos | procedimientos por procesos
precios mayores y menores a | departamento objetivos, metas de los | realizadas y comunicar | llevados a cabo en el
$100.00 en periodos de tiempo | créditos. procesos llevados a cabo en | oportunamente a la administracién | departamento de créditos.
mayores y menores a 6 meses, el departamento de créditos. general y especifica de la entidad
haciendo discusidén y para poner a discusidén el logro de
comunicacién de ellos al dichos objetivos y metas.
personal de ventas, la
administracién general vy la
del departamento.
Se llevan reportes de
cumplimiento del personal | Departamento de | Que no se elaboren reportes | Elaborar diariamente reportes del | Revisar que existan informes
seglin tiempo establecido para | Créditos. del cumplimiento del personal | cumplimiento de tiempo del | en donde haga constar el
andlisis % aprobacidn de segun tiempo establecido para | personal encargado de la concesidén | cumplimiento de tiempo del
crédito para clientes nuevos, el andlisis y aprobacién de | de créditos para medir la | personal encargado de la
de manera que se mida la créditos en clientes nuevos | eficiencia, efectividad y eficacia | concesidén de créditos para
eficiencia, eficacia y de manera en que se mida la | en las operaciones realizadas. medir la eficiencia,
efectividad al momento de eficiencia, eficacia % efectividad y eficacia en las
conceder créditos, y estos efectividad al momento de la operaciones realizadas.
son comunicados a la concesién de los créditos.
administracién del
departamento y General.

Que no se 1lleve un control | Elaborar reportes que respalden | Verificar que exista
Departamentos de Ventas, Departamentos de | adecuado que haga constar las | las revisiones sorpresivas que la | constancia de 1las revisiones
créditos % cobros y de | Ventas, créditos y | revisiones sorpresivas que la | administracidn realiza en los | que la administracidén realiza
contabilidad 1llevan control cobros vy de | administracidén realiza en los | departamentos de ventas, créditos, para comprobar los controles
de las revisiones sorpresivas | contabilidad. departamentos de ventas, cobros y contabilidad. que se desarrollan en los
que les realiza el créditos, cobros % departamentos de ventas,
administrador. contabilidad. créditos, cobros y

contabilidad.

El personal no esta preparado | Departamento de | -E1 personal al momento de | -Capacitar al personal de ventas | Que la administracién
para los cambios en los | ventas a través de | generar la informacién de | para el manejo del equipo | establezca y programe un plan
sistemas de informacién y la administracién ventas en el sistema informatico, el sistema de de adiestramiento al personal
procesamiento de datos para informdtico, la 1ingrese de | facturacién y ademds para que sean | de ventas en el manejo de
la ejecucidén de ventas. forma incorrecta, generando | parte del sistema de informacidén | equipo informatico %

informaciédn poco confiable. de datos de ventas. facturacién.
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Se cuenta con los medios | La administracién, Que no se genere | Que la administracién repare el | Se verifique de manera
tecnoldgicos necesarios a las | a través de los | oportunamente informacién | equipo existente y actualice su | frecuente que el personal
exigencias actuales para | departamentos de | financiera de ventas, equipo, ademds que suministre al | cuenta con el equipo necesario
generar la informacidén tales | ventas, créditos, créditos, clientes, cuentas | personal del equipo necesario para | para realizar sus actividades
como impresores, teléfonos, cobros y | en mora, etc.; necesaria para | que realice sus actividades de | de manera eficiente y eficaz.
computadoras, fotocopiadora, contabilidad. la administracién en la toma | manera eficiente y eficaz.
sistema computarizado de de dediciones.
facturacién en linea con
descargo a inventaros, etc.
Se elabora registros en | Jefaturas de | -Pérdida de informacidén por | -Mantener los reportes impresos en | Verificar que tanto los
medios magnéticos de los | ventas, créditos, robo. un lugar seguro bajo 1llave con | reportes impresos como los
reportes de clientes, pagos, cobros y | ~Eliminacién de 1los archivos | restricciones de accesibilidad. backup (copias de arhivos), se
fechas de vencimiento, cobros | contabilidad. por error. -crear copias de dichos reportes | encuentren en un lugar seguro
a domicilio, y clientes en -Descomposturas de las | en medios magnéticos y | bajo llave y tengan las
mora al final de cada mes, computadoras que archivan | resguardarlos en un lugar seguro | restricciones de accesibilidad
con la finalidad de dicha informacién. con restricciones de | correspondientes.
resguardar la informacién accesibilidad.
para su uso posterior.
Se tiene por escrito como | La administracién | Que no se lleve uniformidad | Se deje por escrito dentro de las | Verificar que se 1lleve por
politica de la empresa las |y departamento de | en el tratamiento de las | politicas operativas y contables | escrito como politica la venta
ventas menores a $100.00 | ventas. ventas al crédito menores a | de la empresa las ventas al | al crédito menores a $100.00 y
dbélares, a plazo de 6 meses y $100.00 ddbélares a 6 meses | crédito menores a $100.00 a 6 | 6 meses plazo y que se deje
no se lleva evidencia de las plazo. meses plazo y al realizarse dejar | evidencia de 1la autorizacidén

autorizaciones de dichas evidencia de la autorizacién | de dicha venta.

ventas. dichas ventas.

Se registran adecuada y | La administracién, Que no se provisione de | La administracién determine como | Verificar que se 1lleve una
oportunamente los gastos por [ a través de los | manera razonable y oportuna | politicas operativas y contables | estimacidén para cuentas
cuentas incobrables en el | departamentos de | los gastos por cuentas | el método de provisidn o | incobrables y se reconozca el
periodo que se realizan las | créditos, cobros y | incobrables, presentando | estimacién para registrar las | gasto en el periodo que se
ventas, ademds que no se | contabilidad. informacién financiera de | cuentas incobrables y se reconozca | realizan las ventas para
llenan fisicamente los cuentas por cobrar y gastos [ el gasto en el periodo que se | presentar informacién
auxiliares para calcular las poco confiables para la toma | realizan las ventas para presentar | financiera de cuentas por
provisiones o estimaciones. de dediciones por parte de la | informacidén financiera de cuentas cobrar 'y gastos de manera

administracién. por <cobrar y gastos de manera | razonable y confiable.

razonable y confiable.

El personal de ventas,
créditos y cobros no lleva al
DIA el desarrollo de sus
actividades y registros, a la
vez que no se encuentran
autorizados por la
administracién los registros.

Departamento de
ventas, créditos y
cobros.

-No se tenga informacién de
ventas al crédito, cobros y
cartera de clientes
actualizada.

-La informacidén presentada en
estados financieros no sea
razonable y confiable.

La administracién implemente
medidas que estimulen al personal
a actualizar los registros de
ventas, créditos, cobros y
contabilidad, que permitan tener
informacién financiera de primera
mano para la toma de decisiones.

Verificar al final de cada
periodo que los registros de
ventas, clientes, cobros,
clientes en mora, registros
auxiliares y contables estén
al dia y firmados por los
responsables.
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Se lleva actualizado el | Departamento de | -Poca rotacién en la cartera | Que se lleve actualizado el | Verificar que se lleve
control de cobro a clientes créditos y cobros. de cobros morosos control de <cobros de clientes, actualizado el control de
ni clasificado por atrasos. clasificados por antigliedad | clasificandolos por antigliedad de | Cobros de clientes,
de manera oportuna. saldos. clasificéndolos por antigliedad
-Problemas de liquidez y de saldos y establecer medicas
solvencia debido a posibles sancionatorias por el

pérdidas por no realizar las
gestiones de cobro de manera
oportuna.

incumplimiento.

Se evalla adecuadamente el | Departamento de | -Incrementos en gastos por | Que el departamento de andlisis y | Constatar que el departamento
riesgo de no pago del cliente | créditos incobrabilidad de cuentas por | concesién de créditos tome en | de créditos y cobros emplee
por los niveles elevados de cobrar. cuenta los niveles elevados de | las medidas necesarias para
inflacidén en el pais. -Pérdidas de capital por | inflacidén en el pais al momento de | evaluar la capacidad econdmica
remate de inventarios | evaluar la capacidad econdémica por | y de pago del cliente, tomando
recuperados por | cliente y tomar la decisién de | en cuenta los altos niveles de
incumplimiento de pagos de | conceder o no un crédito. inflacién en el pais.
clientes.
Se 1lleva un indicador de 1la | Departamento de | -No se tenga idea de 1la | Se lleve un comparativo mensual de | Verificar que se 1lleve un
rotacién de cuentas por | créditos. tendencia del funcionamiento | la rotacién de las cuentas por | reporte escrito mensual que
cobrar. normal de las cuentas por | cobrar como un indicador de | compare la tendencia de la
cobrar. - | medicién para el andlisis y | rotacién de las cuentas por
Una cartera de clientes | seguimiento de las mismas. cobrar que permita medir el
deficiente con gran cantidad funcionamiento eficiente y
de morosidad. eficaz de las mismas.
La administracién o jefaturas | La administracién | -Incrementos en gastos por | Que el departamento de andlisis y | Verificar que la
de créditos no verifican que | y departamento de | incobrabilidad de cuentas por | concesidén de créditos verifique al | administracién autorice
no se otorgue crédito a | créditos. cobrar. momento de otorgar un nuevo | otorgar nuevos créditos a
clientes durante no termine -Pérdidas de capital por | crédito a clientes, que estos no | clientes cuando estos tienen
de pagar un crédito anterior. remate de inventarios | tengan deudas anteriores con 1la | deudas anteriores.
recuperados por | entidad, posean la capacidad de
incumplimiento de ©pagos de | pago y que este sea autorizado por
clientes. la administracién.
La empresa no se encuentra | La administraciédn -Problemas de solvencia y | -La administracidn evalué -Verificar que se evalué
solvente en un margen liquidez. adecuadamente la capacidad de pago | adecuadamente la capacidad de
aceptable con los pagos a -Pérdida de la confianza ante | de los clientes. -Se | pago de los clientes.
proveedores a la fecha. los proveedores. lleve al dia 1los registros de | -Asegurarse que se lleven al
-Disminucién de las ventas | clientes, cobros 'y cartera de | dia los registros de ventas al
por no contar con los bienes créditos y realice los cobros a | crédito, clientes en mora,
que el consumidor demanda. estos de manera eficiente y | fechas de pago por cliente y
eficaz. poner medidas sancionatorias
-Establecer margen de utilidad | por el no cumplimiento de ese
razonable para solventar las | objetivo.

deudas administrativas.
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MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CONTROL INTERNO
ELECTRO 2005, S.A. DE C.V.

PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

IDENTIFICACION DE RIESGO

MEDIDA DE CONTROL INTERNO
OPERATIVA

RECOMENDACION A LA SUPERVISION
DE CONTROL INTERNO

Se elabora un presupuesto de
ingresos y gastos al primer
mes del afio y se respeta el
no sobrepasarse en el
presupuesto de gastos.

La administracién

-Problemas de solvencia vy

liquidez en el cumplimiento
con las obligaciones
administrativas % con
proveedores por no elaborar
presupuesto.

Se elabore un presupuesto de
ingresos 'y gastos que permita
establecer las metas por mes tanto
de ventas como de gastos.

Verificar que se cumpla con el
presupuesto de ingresos y
gastos procurando no excederse
en el de gastos, cuidando
siempre los margenes de
utilidad proyectados.

Los registros de ventas a
plazos no son llevados al dia

Departamento de
contabilidad.

Que la informacidén financiera
presentada de ventas a plazo

Que se lleve al dia los registros
de las ventas a plazo a trabes de

Verificar que se lleve al dia
los registros de las ventas a

a trabes de medios no sea oportuna y no presente | medios computarizados. plazo a través de medio
computarizados. razonablemente el estado de computarizados.
dicha venta.
Las computadoras no son | La administracidn, -Pérdida de informacién sobre | -Se asigne equipo de cémputo a | -Verificar que exista el
usadas exclusivamente para | dto. De ventas, ventas, créditos, cobros o | cada departamento y se establezca | control de asignacién del
las actividades por cada | créditos, cobros y | registros contables. como politica la no utilizacidén de | equipo y que este no sea usado
departamento y no se | contabilidad. -Posible alteracidén de las | las computadoras entre | para actividades diferentes al
encuentran en las condiciones bases de datos de clientes, departamentos. -Se | trabajo.
ambientales y de seguridad cobros y registros contables. coloquen medidas de seguridad como | -Confirmar gque el equipo no
adecuada. -Dafio al equipo de cdmputo | claves de acceso a las maquinas y | sea utilizado por personal no
por los traslados y ambiente | archivos, debiendo ser éstas | autorizado.
poco adecuado. personales. -Verificar que el equipo se
-Se coloque el equipo en un lugar | encuentre resguardado con
seguro Y en las condiciones claves de acceso y en el
ambientales adecuadas. ambiente adecuado que
garantice su seguridad.
No existe evidencia que al | La administracién -Equipo con virus y pérdida | Se le de mantenimiento | Verificar que se le de
equipo de computaciédn se le de informacién. periddicamente al equipo de | periddicamente el
da el mantenimiento -Equipo arruinado. computo y se deje evidencia por | mantenimiento preventivo y
preventivo y correctivo. -Equipo no trabaje el 100% de | escrito de tal hecho. correctivo al equipo de
su capacidad. computo y se deje evidencia
por escrito de tal hecho.
Los reportes que el | Departamento de | -La informacién de ventas no | -Todos 1los reportes de ventas a | Verificar que los reportes
departamento de ventas | ventas este correcta y confiable. créditos enviados sean revisados, enviados por el dto. De ventas
traslada al departamento de -No se tenga informacién de | ordenados y firmados por la | sean ordenados por fecha vy
créditos no se encuentran manera oportuna cuando la | jefatura de ventas. lleven la firma de la jefatura
firmados y en orden administracién la solicite. de ventas.
correlativo.
El departamento de ventas no | Departamento de | -En caso de pérdida de | La Jjefatura de ventas revise vy | Verificar que todos los
lleva un reporte numerado de | ventas documentos no se pueda | firme los reportes numerados de | reportes de documentos por
todos documentos enviados al identificar al responsable. documentos de ventas enviados al ventas estén numerados,
departamento de contabilidad. -No se lleve un control | departamento de contabilidad. firmados por el responsable y
confiable y oportuno. sean enviados a contabilidad

oportunamente.

152




MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CONTROL INTERNO
ELECTRO 2005, S.A. DE C.V.

RECOMENDACION A LA SUPERVISION

PROCEDIMIENTO RESPONSABLE IDENTIFICACION DE RIESGO MEDIDA DE CONTROL INTERNO DE CONTROL INTERNO
OPERATIVA
El administrador no se | La administraciédn, -Incumplimiento a los | La administracién a través de las | Verificar que las Jefaturas
involucra en las actividades | a través de 1las | procedimientos determinados | jefaturas supervise que los | monitorean el correcto
de los empleados, ni | jefaturas de | por la administracién. procedimientos establecidos para | cumplimiento de los
monitorea los procedimientos | créditos, cobros y | -Errores en los | ventas, créditos, cobros v | procedimientos establecidos
que desarrollan. contabilidad. procedimientos realizados por | contabilidad se estén cumpliendo. para ventas, créditos, cobros
los empleados en el y contabilidad.
desarrollo de sus labores.
Departamento de ventas posee | Departamento de | -Que no se lleve uniformidad | -La administracién elabore los | -Verificar que exista respaldo
politicas operativas y | ventas a través de | en el tratamiento operativo y | procedimientos operativos y | de informacidén que establezca
contables por escrito ©para | la administracién. contable por la venta al | contables por escrito % los | los procedimientos operativos
ventas menores Yy mayores a crédito para montos menores a | comunique al personal de ventas, y contables de ventas menores
$100.00 para plazos mayores y $100.00 a plazos menores a 6 | crédito y contabilidad. a $100 ddélares, para plazo de
menores de 6 meses Yy lleva meses. -Se lleve un registro de las 6 meses y que sean comunicados

un registro detallado de los
clientes a los que se
concedido dicha venta.

-No se tenga informacidén de
forma oportuna de las ventas
y clientes de esta categoria.

ventas y de los clientes a los que
se le concedidé créditos menores a
$100 a un plazo de 6 meses.

oportunamente al
involucrado.

personal

Se lleva un control mensual

de los descuentos, no existe
evidencia de que sean
autorizados por la
administracién.

Jefatura de ventas
o administracidn.

Que los descuentos sean
mayores a las cantidades
correspondientes a las
establecidas por la
administracién.

Que se lleve un control mensual de
los descuentos y que sean
autorizados por la administracién.

Verificar que se 1lleve un
control oportuno mensual de
los descuentos y gque sean
autorizados por la
administracién.
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3.3.3.6 MATRIZ DE ANALISIS Y PONDERACION DE LOS
FACTORES DE RIESGO EN BASE A LOS RIESGOS DE

AUDITORIA.

El riesgo de Auditoria esta determinado por el inherente, de

control y deteccidén, los cuales se interpretan asi:

Para el caso del riesgo inherente la calificacién dependerada de
la naturaleza del recurso y la estimacién de la administraciédn,
el auditor i1nterno o una persona capacitada que realice la
evaluacién y de la susceptibilidad de cada proceso que se esté
realizando de forma errdnea, asumiendo gque no hubo controles

internos relacionados con estos.

La calificacién del Riesgo de Control dependerd de la cantidad
de actividades evaluadas de cumplimiento o no cumplimiento del
check list que se realizo en la entidad, es decir cada factor de
riesgo se ha relacionado con los procesos y subprocesos, los
cuales se ha evaluado a través de diez puntos de control, a 1los
cuales se les ha dado ponderacidén de alto, medio o Dbajo, de

acuerdo a los siguientes parametros:

RANGO PORCENTUAL DE RIESGO
MEDICION DEL RIESGO DE DE CONTROL
CONTROL.
98.1% - 100% LEVE
85.1% -98% BAJO
70.1% - 85% MEDIO
30.1% - 70% ALTO
0% - 30% CRITICO
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El riesgo de Deteccidén es el riesgo de que los procedimientos
realizados por el Auditor Interno o Administracidén no detecten
representaciones errdéneas en los procesos que pudieran afectar
de forma significativa la informacidén relacionada con la cartera
de clientes, la calificacidén serd una combinacidén de resultados,
la cual dependerd de la valuacidén del riesgo inherente y el de

control.

El riesgo de Auditoria es el riesgo de que los resultados
obtenidos de la evaluacidén de los riesgos de control interno de
la cartera de clientes por el auditor interno, la administracidn
o0 persona que lleve a cabo la evaluacidén, no sean confiables y
se obtiene de la evaluacién de los riesgos inherente, de control

y el de deteccién.

Se le ha dado una calificacidén cualitativa y cuantitativa a cada
factor de riesgo, la cual estd ordenada de acuerdo al nivel de
riesgo, a menor ©porcentaje obtenido mayor riesgo, de la

siguiente forma:

CALIFICACION CUALITATIVA Y CUANTITATIVA
DEL RIESGO DE AUDITORIA

5 LEVE
4 BAJO
3 MEDIO
2 ALTO
1 CRITICO
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Para mayor comprensidén se muestra a continuacidén la matriz de
riesgos de Auditoria, tomando como referencia la evaluacidn

realizada a la empresa en estudio ELECTRO 2005, S.A de C.V.:

MATRIZ DE RIESGOS DE AUDITORIA.

RIESGOS
PONDERACION
FACTOR DE RIESGO AUDITORIA NUMERICA CONTROL | INHERENTE | DETECCION
Mercado o Entorno Econdmico Critico 1 Bajo Bajo Critico
Extensidén del negocio Medio 3 Alto Bajo Medio
Imposicién de Resultados Bajo 4 Alto Medio Bajo
Capacidad de la Direccidn Bajo 4 Alto Medio Bajo
Ambiente Laboral Bajo 4 Alto Medio Bajo
Cambios por Desarrollo Medio 3 Alto Bajo Medio
Calidad Operacional Leve 5 Alto Alto Leve
Disponibilidad de Liquidez Leve 5 Alto Alto Leve
Sistemas de Informacidén y
Procesamiento Bajo 4 Alto Medio Bajo
Complejidad de los Procesos Bajo 4 Alto Medio Bajo
Calidad de los procedimientos de
Control Interno Leve 5 Alto Alto Leve
Pérdidas Leve 5 Alto Alto Leve
Sistemas de Informacién
Gerencial Leve 5 Alto Alto Leve
Desempefio Leve 5 Alto Alto Leve
Calidad de Supervisidén Operativa Medio 3 Medio Medio Medio
TOTAL 60
TOTAL DE FACTORES DE RIESGO 15
CALIFICACION NUMERICA TOTAL DE
RIESGO DE AUDITORIA 4

RIESGO TOTAL DE AUDITORIA= = total de puntaje de Riesgos de Auditoria

Total de Factores de Riesgo

60/15

= 4
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS:

EL riesgo de Auditoria obtenido a nivel global en la evaluacidn
realizada a la empresa Electro 2005 S.A. de C.V. es “BAJO”, ya
que se obtuvo un puntaje promedio de “4”, lo que significa que
la calificacidén determinada es confiable, en relacidén a 1los
datos utilizados. Para la administracién es un reto el realizar
un esfuerzo constante y seguimiento, para el mejoramiento de las

deficiencias encontradas.

3.4 VENTAJAS DE LA ADECUADA UTILIZACION DE
INSTRUMENTOS DE CONTROL INTERNO PARA EVALUAR LOS

RIESGOS EN LA CARTERA DE CLIENTES.

Las cuentas por cobrar, son una parte muy importante en 1los
activos debido a que la mayoria de las transacciones son
realizadas al crédito, por lo que es necesaria la existencia de
controles adecuados y actualizados que les ayuden a evaluar los
riesgos en la cartera de clientes, ya que les genera e implica
las siguientes wventajas:

" Un adecuado estudio y clasificacidén de los clientes.

" Mejora la calidad de la cartera de clientes.

= FElaboracién de la contabilidad de ventas y cobros de manera

eficiente y razonable.
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Oportunidad en la obtencidén de 1la informacién sobre la
situacidén de los créditos.

Obtencién de informacidén de sus deudores de manera que le
permita evaluar su verdadera capacidad de pago.

Mejor segregacidn de funciones evitando asi la
incompatibilidad e inadecuado manejo de actividades.

Por otra parte las decisiones, en un entorno cada vez mas
competitivo deben ser réapida, ya que un retraso en ellas
puede significar la pérdida de un buen cliente, y a la vez
técnicamente fundamentada, pues la superficialidad en la
toma de decisiones puede conllevar a la empresa a situacidn
financiera no deseables.

La agilidad y eficacia de las decisiones, ya que no siempre
estan al alcance de las medianas y pequefias empresas que no
llevan un estudio adecuado de los riesgos de sus clientes.
Por la existencia de informacién confiable y oportuna de
riegos, la cartera de clientes gana en calidad, existiendo
la posibilidad de ejercer mejor control con los clientes
que se encuentran en estado de mora.

Por la calidad de 1la cartera de clientes hay una mayor
rotacidén de ingresos y de las cuentas por cobrar lo que le
permite a la empresa tener liquidez y solvencia financiera

en cualguier momento.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Una

vez realizado el estudio de evaluacidén de riesgos del

control interno en la cartera de clientes de medianas empresas

comercializadoras de electrodomésticos, se concluye y recomienda

lo siguiente:

4.1 CONCLUSIONES.

La mayoria de empresas no cuentan con procedimientos
actualizados de control interno, que les permitan evaluar
los riesgos de la cartera de clientes, desde la ejecucidn

de la venta hasta su recuperacidn.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigaciédn,
la mayoria de las medianas empresas que venden
electrodomésticos a pesar que son dirigidas por personas
con mucha experiencia en el campo, no tienen politicas por

escrito de procedimientos de otorgamiento de créditos.

Las empresas comerciales que otorgan créditos, aunqgque
clasifican a sus <clientes por categoria vy estudian su
capacidad econdbmica, no realizan en su mayoria

conciliaciones de los documentos y registros contables de
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manera oportuna a fin de verificar la razonabilidad de los

valores mostrados.

Las empresas del sector comercial de electrodomésticos en
su mayoria no 1llevan un adecuado control interno dque
contribuya a la administracidén oportuna y confiable de las
cuentas por cobrar, en lo relativo a segregacidén de
funciones, lo cual incide en la confiabilidad y utilidad de

la informacidén presentada en los estados financieros.

Las empresas no cuentan con herramientas que contribuyan al
mejoramiento del Sistema de Control Interno que permita
evaluar razonablemente los riesgos de la cartera de
clientes, lo que les ha generado problemas en el
funcionamiento de las cuentas por cobrar, en los resultados

de las operaciones, la liquidez y solvencia financiera.
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4.1 RECOMENDACIONES.

1. Las empresas deben fortalecer los procedimientos de control
interno que se implementen en los departamentos de Ventas,
Créditos vy Contabilidad, de tal forma que permitan una

evaluacién real de riesgos en la cartera de clientes.

2. Que las Empresas definan, elaboren y adopten por escrito un
manual de ©politicas vy de procedimientos relativos al
otorgamiento y manejo de créditos, asociados de acuerdo a

sus principales necesidades empresariales.

3. Es indispensable que el departamento de créditos 1lleve
registros auxiliares que detallen la documentacién recibida,
tarjetas de control por cliente de obligaciones, reportes
clasificados mensuales de clientes, reportes de mora; a la
vez, dque realice conciliaciones mensuales de saldos segUn
tarjetas de control por cliente con auxiliar de cuentas por
cobrar y éste con el mayor auxiliar, de manera que tales
registros permitan determinar; el saldo de las existencias,
la seguridad, insolvencias financieras, irrecuperabilidad,

entre otros.

4., Implementar de manera inmediata controles que les permita

evaluar los riesgos existentes en la cartera de clientes,
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en lo relativo a la segregacién de funciones para generar
informacién financiera, que garantice la razonabilidad,

confianza y seguridad.

Que las medianas empresas incorporen como asistencia técnica
la implementacién de instrumentos de control interno en base
a los elementos del informe COSO, como la representada en el
desarrollo de este trabajo y le den seguimiento continuo,
con el fin de evaluar adecuadamente los riesgos de la
cartera de clientes, mejorar las operaciones de crédito vy
solvencia en la empresa, garantizar la fidelidad en el
manejo de los fondos, proporcionar a la gerencia y a
usuarios externos de la informacidén datos confiables,

medibles y comparables con bases técnicas y de control.
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ANEXO N°

RELACION DEL COMERCIO A NIVEL DE PRODUCTO INTERNO BRUTO.

PRODUCTO INTERNO BRUTO?®

A Precios Constantes de 1990

(En millones de colones)

1/1

1

ANO PIB TOTAL PIB COMERCIO % COMERCIO
1995 49237,70 10033, 20 20,40
1996 50077, 80 10075, 60 20,10
1997 52204, 20 10366,40 19,90
998 54022, 30 10755, 60 19,90
1999 55428, 50 10940, 90 19,60
2000 60300, 00 11860, 00 20,30
2% Revista Trimestral del Banco Central de Reserva de El1 Salvador, Octubre-

Diciembre/2001, Pag. 26.
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ANEXO N° 2
MODELO DE LA ENCUESTA

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL CONTROL INTERNO Y LOS RIESGOS EN LA
CARTERA DE CLIENTES DE EMPRESAS COMERCIALIZADORAS DE
ELECTRODOMESTICOS.

Dirigido a quien realice la funcidén de control, autorizacidn vy

verificacidén de operaciones en el negocio.

OBJETIVO DEL CUESTIONARIO: Ayudar al sector comercial de
electrodomésticos salvadorefio para que aplique nuevos métodos de

control interno como una herramienta en la toma de decisiones.

Fecha:

Nombre de la Empresa:

Cargo del encuestado:

PREGUNTAS:

=

¢Cudl es el nivel académico que posee usted?

Bachiller Comercial

Estudiante Universitario

Licenciado en Contaduria Publica
Licenciado en Administracién de Empresas
Otros

O O Q0 0w

2. ¢Cuéntos afios de experiencia posee usted en el area del sector

comercial de electrodomésticos?

1 a 3anos 4 a 6 afos mas de 6 afios

3. ¢Se manejan ventas al crédito? ST NO



¢Al realizar ventas

de

electrodomésticos, Cudl de

2/4

los

siguientes periodos de tiempo toman en consideracién para el

otorgamiento de crédito?

PLAZOS

SI NO

A 6 Meses

A 12 Meses

A 18 Meses

A 24 Meses

cExisten plazos a més de 24 meses por ventas al crédito?

ST NO

:Se manejan politicas por escrito para el otorgamiento de

créditos por ventas?

ST

NO

¢Tienen clasificados

siguientes niveles de

a. Clientes
b. Clientes
c. Clientes
d. Clientes
e. Clientes
f. Clientes

categoria
categoria
categoria
categoria
categoria

con trato

g. Otra Clasificacidén

Para otorgar

a

los clientes de acuerdo a

los

riesgo y cumplimiento de obligaciones?

“A"
\\BII
\\CII
\\DII

\\E//

(normales)

(subnormales)

(deficientes)

(crédito dificil recuperacidn)

(crédito irrecuperable)

especial (especifique)

crédito

clientes utilizan alguno

los siguientes métodos para evaluar capacidad de pago:

a. Constancia de sueldo(ingresos) (1 afio)

b. Supervisar

c. Fiador

de



10.

11.

12.

13.

14.

d. Pagaré

e. Otra Garantia

cEntre los criterios que utilizan para vender un

electrodoméstico al crédito, se encuentran los siguientes?

a. Capacidad econdémica

b. Cumplimiento de obligaciones oportuna
c. Referencias

d. Supervisidén de casa donde vive

e. Sector al gue pertenece

f. Otros

¢Mantienen un registro detallado de los documentos por
cobrar vy los documentos de respaldo vy son comparados
periddicamente para la verificacién de saldos?

ST NO
:Se maneja con toda agilidad y oportunidad el registro de

vencimientos? SI NO

:Se hace una revisidén periddica de los documentos vencidos
pendientes de cobro, examinando las causas de falta de pago?
sT___ NO___
¢Se guardan los documentos por cobrar y los documentos de
respaldo en un lugar seguro, bajo llave y fuera del alcance
de quien maneje la caja y lleva los registros de documentos
por cobrar?
sI.__ NO
:Se inspeccionan periddicamente los documentos por cobrar y
los documentos de respaldo por personas ajenas a su

custodia? SI NO

3/4
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15. ¢Cudles son los periodos que wutilizan para confirmar con

los deudores los saldos no pagados de documentos por cobrar?

PERIODOS ST NO

Cada 3 Meses

Cada 6 Meses

Cada 9 Meses

Cada 12 Meses

16. ;Los auxiliares de cuentas por cobrar (clientes, deudores
diversos, etc.) son llevados por personas diferentes a 1los
que manejan los 1ingresos vy egresos, la correspondencia
recibida, embarque, facturacidén o créditos?

ST NO

17. ¢Se wverifica mensualmente 1los auxiliares de cuentas por
cobrar con el mayor general y se preparan periddicamente
relaciones de dichas cuentas mostrando o clasificando la
antigliedad de los saldos?

SI NO
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ANEXO N° 3
LISTADO DE LA MUESTRA DE MEDIANAS EMPRESAS
COMERCIALIZADORAS DE ELECTRODOMESTICOS DEL AREA
METROPOLITANA DE SAN SALVADOR.
DATOS SEGUN DIRECCION GENERAL DE ESTADISTICA Y CENSO.

NO. EMPRESA DIRECCION TELEFONO
1 ALDI , S.A. DE C.V. 31 C. OTE. # 905 COL. RABIDA 2226-4874
2 | ALMACEN DERBY , S.A. DE C.V. 1A. AV. SUR # 323 2221-0472

3° C PTE Y 5 AV NTE CTRO COMERCIAL 5° AV
3 | ALMACEN EL UNIVERSAL, S.A. DE C.V. LOCAL #4 2281-1469
4 | ALMACENES LEADER, S.A. DE C.V. 5A. AV. NTE. #219 2271-2181
5 | ANA MARIA MONTERROSA DE MEDRANO 3A. C. PTE. PLAZA ESCORIAL L-5 2221-5763
6 | ASKRYPA, S.A. DE C.V. 11 C. PTE. #219 S.S. 2222-8463
7 |BRISA BELLA, S.A. DE C.V. 8A. C. OTE. #226 2222-1315
8 | PREMIER COMERCIAL PJE. LAYCO #528, COL. LAYCO 2221-1667
9 | CASA SAN ANTONIO C. DELGADO #504 2221-7471

10 |CASA BEE'S, S.A. DE C.V. 2A. AV. SUR #225 EDIF. COLON 2222-3168
11 | CASA DANY, S.A. DE C.V. 11 AV. SUR #111 /C. ARCE Y C. RUBEN DARIO 2222-8471
12 | CECOSA DE C.V. 3A. C. PTE. #208 2222-8754
13 | COMERCIAL CHACON S.A. DE C.V. CALLE MODELO # 271 BARRIO CANDELARIA 2270-1008
14 | COMERCIAL DURAN, S.A DE C.V 29 AV. NTE N| 319 2221-5354
15 | COMERCIAL ISLAND, S.A. DE C.V. 11AV. SUR #316 2271-0917
16 | COMERCIAL LOS AMIGOS , S.A. DE C.V. |5TA. CALLE PTE. # 120 2221-0576

COMERCIAL TECNICA INTERNACIONAL,
17 | S.A. DE C.V. CTRO.COMER.FERIA ROSA L-306 C 2243-6233
FNL.C. LA MASC.Y AV.JERUS.ED.SUNSET PLAZA
18 | COMPRAMERICA , S.A. DE C.V. 1,.45 2250-8800
19 | DIONISIO GALLEGOS GONZALEZ 3A. AV. NTE. 11-35 EDIF. MORENO 2226-1071
20 | DISMELSA, S.A. DE C.V. 8A. ETAPA METROCENTRO 1ER NIVEL L-263 2261-0133
DISTRIBUCIONES BARRETO, S.A. DE

21 |C.v. CALLE TOLUCA # 3029 COL.MIRAMONTE 2260-8429
DISTRIBUIDORA COMERCIAL DINAR, S.A.

22 |DE C.V. 6A. C. OTE. #115 B° EL CALVARIO 2221-1667
DISTRIBUIDORA ECLIPSE , S.A. DE

23 |c.v. C. CIRCV. # 4711 COL. ESCALON 2209-0000
DISTRIBUIDORA POPULAR

24 | CENTROAMERICANA, S.A./C.V. C. BOLIVAR #447-B BO. SAN JACINTO 2270-1547
DISTRIBUIDORA TRES ESTRELLAS , S.A.

25 | DE C.V. 5A. AV. NTE. # 212 2221-6561

26 |DOLL HOUSE, S.A. DE C.V. ALAM. JUAN PABLO II L-5 PTO. BUS 2222-5191
DURAN PEREIRA INVERSIONES, S.A. DE COL. CAMPESTRE C. BATRES MONTUFAR Y PJE.2
27 | C.V. #10-117 2264-1555
C. CIRCUNVALACION EDIF. #13 PLAN DE LA

28 | ELECTRO GLOBAL, S.A. DE C.V. LAGUNA 2243-6290
29 | COMERCIAL EL EXCELENTE 12 AV. NTE. EDIF. NASSER L- 1 S.S 2222-1475
30 | GERSON , S.A. DE C.V. 11 C. PTE. # 3943 COL. ESCALON 2264-4358
31 | INDUSTRIA SOLEX, S.A. DE C.V. CALLE DELGADO, #618 2222-3776
32 | INVERSIONES ALCLA, S.A. DE C.V. C. MODELO #512 2270-0100
33 | INVERSIONES LA RONDA , S.A. DE C.V. [C. ARCE # 514 Y 7A.AV. SUR EDIF.GAMALIEL 2222-0222
34 | JOESPORT , S.A. DE C.V. 4A. AV. SUR Y 6 C. PTE. # 202 2222-8369

C. ARCE Y 7A. AV. SUR L- 1 ANT. CTRO.

35 | ELECTRO GEORGE S.A DE C.V MERC. 2281-1471
36 | ALMACEN NOSOTROS 3A. AV. NTE. #414-A 2281-1644
37 | EL MUNDO DE LOS MUEBLES ALAMEDA JUAN PABLO II N° 113 S.S 2222-5140
38 | KUO HUA, S.A. DE C.V. AV. LINCOLN #5 BLOCK 4 RES. SAN LUIS 2284-2114

E. M. PANTRIES, S.A AL.MAN.ENR.ARA.Y AV.OLIM.CTR.COM.EL

39 ROS.L.4COL.ESC 2245-4868

40 |M.A.C.T. , S.A. DE C.V. BARRIO CISNEROS C. LA RUMBA # 133 2276-4042
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No. EMPRESA DIRECCION TELEFONO
41 | COMERCIAL MAURI CESAR 1A. C. OTE. Y 12 AV. NTE. #208 2221-1638
42 | FUTURO 2000 4A. C. PTE. # 634 2222-2568
C. DELGADO # 322 % MED. CUADRA ABAJO CINE
43 | SONIDO PARADISE CASA MATRIZ METRO 2221-2456
4A. C. PTE. #634 s CUADRA AL PTE. PARQUEO
44 | MEGA FUTURO, S.A. DE C.V. SIMAN 2222-2568
DIAG.CENTRO AMERICA 23 2DO.NIVEL COND.LOS
45 | MEGAVENTAS , S.A. DE C.V. HEROES 2276-0136
46 |MELY, S.A. DE C.V. 5 AV. NORTE Y 1 CALLE PONIENTE #340 2271-2772
MERCEDES ALICIA GALDAMEZ NAJARRO DE
47 | CRUZ 3A. AV. NTE. #412-B 2281-1618
48 | MUEBLES FESTIVAL, S.A. DE C.V. 4A. C. PTE. Y 13 AV. SUR #735 2221-1173
49 | OLGA GRACIELA PORTILLO 1A. C. PTE. Y 9 AV. NTE. 2271-4383
FINAL 53 AV. NTE. ALAM.ROOSEVELT COL. FLOR
50 |OPIGA , S.A. DE C.V. BLANCA 2260-0015
ALAM. JUAN PABLO II / 7 Y 9 AV. NTE. C.
51 | AUDICON ENTERPRISES IMPORT COMER. GER 2222-9017
2° AV. MONSENOR ARNULFO ROMERO NTE N° 343
52 | COMERCIAL VALLADARES L-4 2222-5516
53 |RILAZ, S.A. DE C.V. COL. Y AV. VICTORIA #44 2226-5518
54 | DISTRIBUIDORA MONTANO 18 AV. SUR N° 533 COL. EL CARMEN 2270-6009
55 | SOVIPE COMERCIAL , S.A. DE C.V. 5A. AV. NORTE # 238 2222-8620
SUMINISTROS ELECTRICOS Y C. RUBEN DARIO Y 19 AV. SUR COND. BOLIVAR
56 | ELECTRONICOS, S.A./C.V. #4,5 Y 6 2222-8178
SUPER SURTUDO DE MUEBLES S.A. DE
57 |C.V. 1° AV NTE. # 229 EDIF. FRATTY S.S. 2281-1106
58 | TAKEMURA, SA. DE CV. 3A. C.PTE. #211 PLAZA ESCORIAL L-4 2271-0484
TRANS OCCIDENTAL DE REPRESENTAC., ALAM. MANUEL E. ARAUJO, CTRO. COM. CATANA
59 |S.A. DE C.V. L-3 2275-4154
UNION COMERCIAL SALVADORENA,
60 |DE C.V F. C. LA MASCOTA #5200 2221-0777
5A. AV. NTE. #222-C DIST. COMERCIAL
61 | AUDIO MUSICAL MEDINA CENTRAL 2221-7039
62 | VORTEX, S.A. DE C.V. 9A. AV. NTE. Y 1A. C. PTE. #135 2221-4213
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ANEXO N°

TABULACION DE LA INFORMACION RECOLECTADA.

Pregunta No. 1
cCudl es el nivel académico que posee usted?

Objetivo: Medir el grado de profesionalismo de la persona dgue

contesta el cuestionario.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
Bachiller Comercial 17 40%
Estudiante Universitario 12 29%
Licenciado en Contaduria Publica 7 17%
Licenciado en Administracién de Empresas 6 14%
Total 42 100%

O Bachiller Comercial

B Estudiante Universitario

O Licenciado en
Contaduria Publica

O Licenciado en
Administracion de
Empresas

Andlisis:

Al analizar los resultados para medir el grado profesional con
que cuentan las personas encuestadas en empresas dedicadas a la
venta de electrodomésticos, se puede observar que un 40% posee
un nivel académico de bachilleres comerciales, mientras gque un
29% son estudiantes universitarios, un 17% son licenciados en
Administracién de Empresas y por otra parte un 14% son

licenciados en Contaduria Publica.

4
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Pregunta No. 2

;Cuadntos afios de experiencia posee usted en el &area del sector
comercial de electrodomésticos?

Objetivo: Determinar el grado de conocimientos que el encuestado

posee en el 4area del sector Comercial de Electrodomésticos.

FRECUENCIA

OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
1 a 3 afios 12 29%
4 a 6 afios 14 33%
Mas de 6 afios 16 38%
Total 42 100%

01 a3 afios

B 4 a 6 afios

0O Mas de 6 afios

Andlisis:

Se puede apreciar que de las personas encuestadas, encargadas de
administrar las empresas del sector comercial dedicadas a la
venta de electrodomésticos un 38% posee mas de 6 afios de
experiencia de laborar en el area del sector comercial; mientras
que un 33% respondidé que tiene de 4 a 6 afios de experiencia de
contar con conocimientos pertinentes a el sector de comercial de
articulos domésticos y el 29% contestd que posee de 1 a 3 afios
de trabajar dentro del sector comercio, lo que permite que la

informacidén sea confiable.
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Pregunta No. 3
:Se manejan ventas al crédito?
Objetivo: Identificar el tipo de venta que realizan, para

determinar la aplicabilidad de la evaluacidén de riesgos.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
ST 42 100%
NO 0 0%
Total 42 100%

asi
B NO

Anadlisis:

De acuerdo a los datos obtenidos después de haber encuestado al
personal de las empresas que comercializan productos
electrodomésticos, se puede observar que el 100% de dichas
entidades wutilizan la modalidad de otorgar crédito a sus
clientes por las ventas que realizan de aparatos domésticos; va
que el mayor porcentaje de dichas venta es llevado a cabo con el

otorgamiento de crédito.
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Pregunta No. 4

¢Al realizar ventas de electrodomésticos, Cudl de los siguientes
periodos de tiempo toman en consideracidén para el otorgamiento
de crédito?

Objetivo: Identificar los plazos que la empresa ha determinado

para el otorgamiento de créditos a sus clientes.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
A 6 Meses 42 25%
A 12 Meses 42 25%
A 18 Meses 42 25%
A 24 Meses 42 25%
Total 168 100%

NOTA: El1 resultado es una frecuencia ponderada de 168, debido a que la pregunta
es de opcidédn multiple, de una muestra total de 42 empresas encuestadas.

O A 6 Meses

B A 12 Meses
O A 18 Meses
O A 24 Meses

Analisis:

Se puede observar, de acuerdo a los datos obtenidos, que el 25%
de las empresas encuestadas consideran dentro de sus planes de
otorgamiento de crédito clientes el plazo de 6 meses, de igual
forma el 25% consideran dentro de sus plazos para otorgar
crédito a clientes el de 12,18 y 24 meses en la ventas de

productos domésticos
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Pregunta No. 5
¢Existen plazos a méds de 24 meses por ventas al crédito?
Objetivo: Identificar si la empresa considera periodos mayores

de 24 meses para el otorgamiento de crédito a sus clientes.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
SI 18 43%
NO 24 57%
Total 42 100%

=

asi
BNO

Analisis:

De acuerdo a la grafica, se observa que un 57% de las entidades
encuestadas contestaron gque no consideran plazos mayores a 24
meses, por la dificultad de recuperacidén de créditos de clientes
que se atrasan en el pago, lo cual hace que la entidad tenga
problemas de liquidez vy solvencia; mientras un 43% de las
entidades de este sector respondid, que si toman en
consideracidén periodos mayores a 24 meses para otorgar crédito a

los clientes.
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Pregunta No. 6

:Se manejan politicas por escrito para el otorgamiento de
créditos por ventas?

Objetivo: Conocer si la empresa cuanta con politicas por escrito

para el otorgamiento de créditos por ventas.

FRECUENCIA
RESPUESTAS ABSOLUTA RELATIVA
ST 13 31%
NO 29 69%
Total 42 100%

osi
BNO

An&dlisis:

Un 69% de las entidades respondieron a la interrogante, que no
cuentan con politicas por escrito al realizar ventas al crédito,
lo cual es debido a la competencia existente en el mercado, vya
que a la mayoria de entidades les interesa ganar clientes para
vender, sin antes realizar un anédlisis previo, para conocer el
historial crediticio de la persona y la capacidad econdémica de
pago; por otra parte el 31% respondidé que si cuentan con

politicas por escrito para poder realizar una venta al crédito.
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Pregunta No. 7

¢Tienen clasificados a los clientes de acuerdo a los siguientes
niveles de riesgo y cumplimiento de obligaciones?

Objetivos: Determinar si la empresa realiza algin tipo de

clasificacién de sus clientes para poderles otorgar créditos.

FRECUENCIA
RESPUESTAS ABSOLUTA RELATIVA
Clientes Categoria "A" 42 31%
Clientes Categoria "B" 30 22%
Clientes Categoria "C" 25 18%
Clientes Categoria "D" 20 15%
Clientes Categoria "E" 16 12%
Clientes con trato especial 3 2%
Total 136 100%

NOTA: E1l resultado es una frecuencia ponderada de 136, debido a que la pregunta
es de opcidén multiple, de una muestra total de 42 empresas encuestadas.

O Clientes Categoria
"

B Clientes Categoria
g

O Clientes Categoria
e

O Clientes Categoria
"D

B Clientes Categoria
g

@ Clientes con trato
especial

Andlisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos el 31% de las -entidades
respondieron que atendiendo al pago oportuno de los clientes, son
clasificados como de categoria “A”; mientras el 22% contestaron, que
los clientes que se atrasan en los pagos son considerados categoria
“B”; asi mismo el 18% manifestd, que los que se atrasan varios meses
consecutivos son calificados como de categoria “C”; por otra parte un
15% declard, que los que no cumplen en periodos demasiados extensos son
clasificados como de categoria “D”; entre tanto el 12% que los clientes
cuyo estado de mora es exagerado, son catalogados como clientes de
categoria “E” y un 2% afirmdé que los clientes que cumplen de forma

puntual son definidos como clientes con trato especial.
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Pregunta No. 8

Para otorgar «crédito a clientes, ¢Cudl de los siguientes
requisitos solicitan para evaluar capacidad de pago?

Objetivo: Conocer los requisitos que exige la empresa al cliente

para determinar su capacidad de pago al momento de otorgar el

crédito.
FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA

Constancia de Sueldo 40 42%
Supervisién 2 2%
Fiador 30 31%
Pagaré 15 16%
Otra Garantia 9 9%

Total 96 100%

NOTA: El1l resultado es una frecuencia ponderada de 96, debido a que la pregunta
es de opcidén multiple, de una muestra total de 42 empresas encuestadas.

O Constancia de Sueldo
B Supenision

O Fiador

O Pagaré

B Otra Garantia

Analisis:

Un 42% de las entidades que fueron encuestadas contestaron, que dentro
de los requisitos que solicitan a los clientes para otorgar crédito,
estd la constancia de sueldo para verificar la capacidad econdémica;
mientras el 31% respondid que exigen como requisito un fiador, para que
si el responsable directo de pago no cumpla, lo haria esta persona;
entre tanto el 16% gque solicitan un documento gque obligue a la
realizacién del cumplimiento de sus obligaciones; asi mismo un 9% les
pide a los una garantia, la cual consiste en recibos de agua, luz y
teléfono, para determinar la responsabilidad del cliente y un 2% de las
empresas manifestaron que realizan algtn tipo de supervisién del
cliente del lugar donde trabajan y el lugar de residencia, para tener

seguridad de que cumpla las obligaciones.
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Pregunta No. 9

¢Entre los criterios que utilizan para vender un
electrodoméstico al crédito, se encuentran los siguientes?
Objetivo: Determinar los criterios que utiliza la empresa para

otorgar crédito a un cliente.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
Capacidad Econdmica 42 51%
Cumplimiento de Obligaciones oportuna 20 24%
Referencia 16 19%
Supervisién de lugar de residencia 3 4%
Sector al que pertenece 2 2%
Total 83 100%

NOTA: El resultado es una frecuencia ponderada de 83, debido a que la pregunta
es de opcidén multiple, de una muestra total de 42 empresas encuestadas.

O Capacidad econémica

B Cumplimiento de
obligaciones oportuna

0O Referencias

O Supenisioén de lugar de
residencia

B Sector al que pertenece

Anadlisis:

Los resultados muestran que, un 51% de las entidades encuestadas
contestaron que entre los criterios que consideran para el
otorgamiento de crédito a clientes, estd la capacidad econdmica
al momento de la solicitud, para conocer si puede responder de
manera oportuna; entre tanto un 24% respondid que verifican el
cumplimiento de obligaciones en otras entidades donde haya
solicitado crédito par comprobar; mientras un 19% que solicitan
referencias personales y de trabajo; por otra parte el 4% hace
una supervisién del lugar de residencia del cliente y el 2%

hacen una investigacidén al sector al que pertenece el cliente.
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Pregunta No. 10

¢Mantienen un registro detallado de los documentos por cobrar y
los documentos de respaldo y son comparados periddicamente para
la verificacién de saldos?

Objetivo: Establecer si las empresas llevan un control de 1los
clientes con ventas al crédito y se realiza una revisidn

periddica para la verificacidédn de saldos.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
SI 19 45%
NO 23 55%
Total 42 100%

osli
BNO

Analisis:

Los resultados muestran que el 55% de las empresas encuestadas
respondieron, gque no mantienen un registro detallado de 1los
documentos por cobrar y de los documentos que respaldan las
actividades desarrolladas con la cartera de clientes como lo son
los contratos de venta, la tarjeta de control de pagos de
clientes, lo cual indica que no hacen una revisidén periddica de
tales registros; mientras por otra parte un 45% de las entidades
contestaron que si llevan un registro de las cuentas por cobrar,
lo cual incide en el buen funcionamiento, asi como también para
llevar un adecuado registro de los documentos y para tener un
dato oportuno de los clientes que se encuentran en estado de

atraso en el pago de las obligaciones.
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Pregunta No. 11

:Se maneja con toda agilidad vy oportunidad el registro de
vencimientos?

Objetivo: Conocer cual es el trato de agilidad y oportunidad que

la empresa le da a los registros que se encuentran vencidos.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
SI 20 48%
NO 22 52%
Total 42 100%

osli
B NO

Andlisis:

Un 52% de las empresas respondieron gque no manejan con agilidad
y oportunidad el registro de los documentos que se encuentran
vencidos, ya que no son llevados al dia y mostrando un cierto
grado de agilidad y oportunidad para tener un dato més exacto de
la cantidad de clientes que se encuentran atrasados; mientras
tanto el 48% manifestaron que si son manejados con agilidad y de
manera oportuna el reporte de documentos que se encuentran

vencidos, para llevar un mejor control de los mismos.
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Pregunta No. 12

:Se hace wuna revisidén periddica de los documentos vencidos
pendientes de cobro, examinando las causas de falta de pago?
Objetivo: Verificar si las empresa lleva un control adecuado de

la documentacidn y registros vencidos de ventas al crédito.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
SI 19 45%
NO 23 55%
Total 42 100%

osi
BNO

Andlisis:

El 55% de las empresas contestaron que no hacen una revisidn
establecida de forma peridédica de los documentos que se
encuentran vencidos y de los que estdn pendientes de cobro, vya
que son llevados a cabo en periodos de tiempo muy extensos y que
no investigan las causas por faltas de pago, lo que puede
deberse a que no llevan un control adecuado y detallado; por
otra parte un 45% si realizan una revisidn periddica y gque en
estas revisiones los documentos vencidos son examinando las

causas de las faltas de pago de los clientes.
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Pregunta No. 13

¢Se guardan los documentos por cobrar y los documentos de
respaldo en un lugar seguro, bajo llave y fuera del alcance de
quien maneje la caja y lleva los registros de documentos por
cobrar?

Objetivo: Conocer si la empresa salvaguarda adecuadamente la

documentacién que respalda las cuentas por cobrar.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
ST 18 43%
NO 24 57%
Total 42 100%

osi
B NO

Andlisis:

Se puede observar de acuerdo a la grafica, que de un 100% de las
empresas que fueron encuestadas un 43% contestdé que @si
resguardan su documentacidén bajo llave y en un lugar seguro, asi
mismo un 57% respondidé que no, lo cual indica que mas del 50% de
las empresas no resguardan adecuadamente la documentacidédn que
respalda las actividades desarrolladas en la cartera de clientes
y que como consecuencia podria existir el riesgo que extravien

el registro detallado de los clientes.
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Pregunta No. 14

:Se inspeccionan peridédicamente los documentos por cobrar y los
documentos de respaldo por personas ajenas a su custodia?
Objetivo: Identificar si las inspecciones de los documentos por
cobrar y los documentos de respaldo son 1llevados a cabo por

personas ajenas a su custodia.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
ST 22 52%
NO 20 48%
Total 42 100%

osi
BNO

Andlisis:

De acuerdo a 1los resultados de la encuesta se puede observar
que un 52% de las empresas llevan un control peridédico de 1los
documentos por cobrar, el cual es revisado por personas ajenas a
las responsables de su custodia, por otra parte un 48% contesto
gque no se revisan peridédicamente, mucho menos por una persona
ajena a la responsable, 1lo que indica que existe un problema
para ese 48% que es casi el 50%, las cuales necesitan mejorar

sus condiciones de control de sus documentos por cobrar.
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Pregunta No. 15

;Cuédles son los periodos que utilizan para confirmar con los
deudores los saldos no pagados de documentos por cobrar?
Objetivo: Conocer si la empresa utiliza la técnica de
confirmacidén de saldos con sus deudores, para llevar un adecuado

control de los registros que respaldan las cuentas por cobrar.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
Cada 3 meses 18 43%
Cada 6 meses 11 26%
Cada 9 meses 9 21%
Cada 12 meses 4 10%
Total 42 100%
ﬁl O Cada 3 meses

B Cada 6 meses
0O Cada 9 meses
O Cada 12 meses

An&dlisis:

En los resultados se puede observar que de un 100%, un 43%
contesto que se hacen cada 3 meses, un 26% contesto que cada 6
meses, un 21% contesto que cada 9 meses y el 10% contesto que
cada 12 meses. Se considera que las empresas estan cumpliendo
con llevar un control en lo que respecta, sin embargo no se
considera adecuado, ya que es recomendable hacer las
confirmaciones en periodos de tiempo corto con los clientes en
el pago atrasado, para llevar un mejor control de la cartera de

créditos atrasados.
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Pregunta No. 16

¢Los auxiliares de cuentas por cobrar (clientes, deudores
diversos, etc.) son llevados por personas diferentes a los que
manejan los 1ingresos Yy egresos, la correspondencia recibida,
embarque, facturacidédn o créditos?

Objetivo: Identificar los <controles que la empresa lleva
relacionados con su cartera de clientes, para determinar el

adecuado funcionamiento de las cuentas por cobrar.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
ST 18 43%
NO 24 57%
Total 42 100%

osi
B NO

Andlisis:

Los resultados muestran que el 57% de las entidades contestd que
los auxiliares de cuentas por cobrar no son llevados por
personas distintas a los que normalmente los manejan, 1lo cual
incide en el inadecuado control de los documentos por cobrar,
porque las personas que llevan los ingresos y egresos no deben
de estar relacionados de forma directa con tales registros por
que pueden haber fraudes o malos manejos; entre tanto un 43%
respondié gque los auxiliares de cuentas por cobrar si son
llevados por personas diferentes, para tener un mejor control de

la cartera de créditos.
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Pregunta No. 17

¢Se verifica mensualmente los auxiliares de cuentas por cobrar
con el mayor general y se preparan periddicamente relaciones de
dichas cuentas mostrando o clasificando 1la antigiiedad de 1los
saldos?

Objetivo: Conocer si la empresa compara mensualmente las cuentas
por cobrar contenidas en los libros auxiliares con los libros de

mayor general.

FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA
ST 17 40%
NO 25 60%
Total 42 100%

osi
B NO

Analisis:

Los resultados muestran que el 60% respondié que los auxiliares
de cuentas por cobrar no son verificados mensualmente y no
preparan dichas cuentas de forma periddica, para mostrar los
saldos por antigiiedad; mientras un 40% manifestdé que si hacen
verificaciones peridédicas de los auxiliares de cuentas por
cobrar y que la preparacién de estas es para mostrar los datos

clasificédndolos por antigiiedad.



ANEXO N° 5

ENTREVISTA REALIZA A LA EMPRESA ELECTRO 2005, S.A. DE C.V.

La entrevista que se realizdé a la empresa tomada como
referencia, consistié en la realizacidén de una serie de
preguntas al Gerente General de la entidad, el cual de una
manera atenta y confiable nos brindo informacién necesaria e
importante, para la elaboracién del trabajo de investigacidn.

Los pasos que se ejecutaron en la entrevista se detallan a

continuacidn:

e Se le pasd el modelo de la encuesta que se habia elaborado
para la realizacién de la tabulacidén de datos, la cual de
acuerdo a los resultados obtenidos contribuydé en gran medida
en la identificacidén de los factores de riesgos que existen
en la cartera de clientes de las empresas comercializadoras

de electrodomésticos.

e Se hicieron varias preguntas enfocadas directamente con 1los
procedimientos y controles que son ejercidos desde el momento
del otorgamiento del crédito, asi como los métodos que son
utilizados por la entidad para darle el respectivo
seguimiento a los pagos de los clientes, hasta el traslado de
la documentacién necesaria al departamento de contabilidad
para la realizacién de los respectivos registros, muchas de

las interrogantes hechas en esta fase fueron tomadas en
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cuenta en el programa de verificacidén o check 1list para

evaluar el control interno.

Se nos dio a conocer el detalle de los diferentes procesos
que se llevan a cabo en la entidad cuando por ventas otorgan
créditos, en los cuales se explica cuales son los pasos que
son realizados con clientes que por primera vez adgquieren un
articulo de uso doméstico, los cuales son denominados
clientes nuevos, asi como también para aquellos gque con
anterioridad ya han adquirido algun producto y que la entidad
los denomina clientes antiguos. Asimismo nos proporcionaron
informacidén de los procesos que son efectuados en cuanto a
los cobros que se les aplica a los clientes en el
cumplimiento de obligaciones y de los procedimientos que se
realizan para darle el adecuado seguimiento y actualizacidn

de la cartera de clientes.
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ANEXO N° 6

ORGANIGRAMA EMPRESARIAL DE COMERCIALIZADORA DE
ELECTRODOMESTICOS
ELECTRO 2005, S.A. DE C.V.

JUNTA GENERAL
DE ACCIONISTAS

AUDITORIA s
EXTERNA

JUNTA DIRECTIVA

ADMINISTRACION
AUDITORIA
INTERNA
| | | |
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
VENTAS CREDITOS Y CONTABILIDAD ALMACEN O BODEGA

COBRANZA
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ANEXO N°

DETALLE DE PROCESOS REALIZADOS EN LAS VENTAS AL CREDITO EN
LA EMPRESA ELECTRO 2005, S.A. DE C.V.

COMERCIAL “ELECTRO 2005, S.A. de C.V”.

Auditoria Interna.

PROCESO: VENTAS AL CREDITO CON CLIENTES NUEVOS.

En esta 4rea la empresa es donde decide si otorgard un crédito
a un cliente que por primera vez hace la adquisicién de
productos electrodomésticos, y para la realizacién de dicha
actividad la entidad 1lleva a cabo una serie de procesos, 1los

cuales se pueden mencionar a continuacidn:

PASOS:

1. El cliente llega al negocio y el personal de ventas muestra
al cliente el articulo que requiere.

2. Personal de ventas da al cliente el precio y condiciones de
crédito (plazos).

3. Personal de ventas le hace saber los requisitos para obtener
un crédito al cliente ({DUI, Teléfono, direccidén completa,
NIT, fiador, Certificado del 1ISSS, record de créditos
anteriores, referencias personales, recibos de pago de agua

y energia eléctrica, etc.)

7



10.

11.

12.

13.

14.

15.
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Si cliente cumple requisitos.

Personal de ventas revisa y confirma documentacidén
presentada, a través de llamadas telefdénica si se considera
necesario; (certificado patronal, cancelacién de créditos
anteriores, etc.)

Si la documentacién cumple formalidades, secretaria de
ventas, procede a llenar solicitud de compra.

Secretaria pide autorizacién de venta y establecimiento de
plazos al administrador.

El administrador establece la forma de pago (oficina o a
domicilio) .

Secretaria llena solicitud y el cliente la firma.

secretaria entrega al cliente contrato de compra al crédito,
para que lo llene y lo firme.

El cliente llena el contrato de venta a plazo y lo firma,
{en algunos casos se usa pagare o letra de cambio}.
Encargado de caja elabora factura de consumidor final de
pago de prima.

El cliente paga la prima.

Personal de ventas le da instrucciones al cliente sobre como
operar el aparato electrodoméstico o el detalle para su uso.
Personal de créditos y cobros elabora una tarjeta de control

de pagos del cliente.
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16. Personal de créditos y cobros pide autorizacidn al
administrador de la tarjeta de cliente.

17. Administrador autoriza tarjeta de control de cliente

18. Personal de créditos y cobros registra datos de tarjeta de
cliente en el sistema computarizado.

19. Personal de créditos y cobros traslada documentacidén al
administrador para su respectiva autorizacidn.

20. Administrador autoriza documentos archiva una copia y envia

documentos a contabilidad.

PROCESO: VENTAS AL CREDITO CON CLIENTES ANTIGUOS.

En esta fase la empresa comercial analiza el historial de un
cliente que anteriormente ha adquirido algtn aparato
electrodomésticos, para poder otorgarle un crédito, la
realizacién de dicha actividad conlleva una serie de procesos,

algunos de los cuales se pueden mencionar a continuaciédn:

PASOS:

1. El1 Cliente llega al negocio.
2. Personal del negocio hace 1la evaluacidén del cliente de
acuerdo a su historial.

3. Si el cliente es confiable.



4/9

4. El vendedor muestra el articulo al cliente y le hace saber
las condiciones de pago (Plazos).

5. Si el cliente acepta las condiciones, el personal corrobora
la direccidn del domicilio y lugar de trabajo, si 1la
direccidén no es la misma se procede a la actualizacidédn de la
misma y del ntmero de telefédnico.

6. La secretaria elabora el contrato y el cliente lo firma.

7. Encargado de caja elabora la factura del consumidor final

para el pago de la prima.

PROCESO: COBROS POR VENTAS AL CREDITO.

En esta fase la empresa comercial lleva un control de los pagos
que los clientes realizan por la compra de electrodomésticos,
los cobros que la entidad exige pueden ser llevados a cabo a
domicilio y en la oficina administrativa de la misma, para ambos
casos se desarrollan una serie de procesos 1iguales entre 1los

cuales se mencionan los siguientes:

PAGO DE CLIENTE EN EL ESTABLECIMIENTO DE LA EMPRESA.
PASOS:
1. E1l cliente llega a la tienda a pagar la letra
correspondiente.
2. la persona responsable de caja, solicita nombre del cliente

y verifica que el pago realizado corresponda al valor segun
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cuota establecida, cuenta el efectivo, entrega factura con
sello de cancelado y elabora recibo de pago.

3. Al final del dia -encargado de caja efectta reporte de
ingresos diarios, haciendo conciliacién entre los ingresos

registrados y el dinero en existencia.

PAGO DE CLIENTE CON COBRO A DOMICILIO.

PASOS:

1. El cobrador se dirige a las direcciones de cada cliente de
la cartera que se le ha asignado y efectltia el cobro
correspondiente, verificando que el valor entregado por el
cliente corresponde a la cuota establecida.

2. Si el cliente paga, verificar que el dinero que entrega sea
el correspondiente a la cuota establecida y elaboracién de
factura o recibo de pago y colocar sello de cancelado. (E1
cobrador no debe tener acceso a los registros de créditos,
ni contabilidad.

3. Si cliente no paga en la fecha estipulada, cobrador debe
preguntar o reportar la causa del no pago del cliente vy
llevar un listado de clientes gque pagaron y clientes que no
efectuaron el pago.

4. Entrega de los cobradores a encargado de caja del dinero
recolectado, Jjunto con 1las facturas o recibos de pago

emitidos y el listado de los clientes que abonaron y de los
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que no pagaron; debiendo verificar el encargado de caja que
el efectivo sea igual a los valores consignados en las
facturas y recibos.

5. Supervisiones sorpresas a los cobradores para que realicen
con eficiencia y correctamente sus labores.

6. Encargado de caja elaborara informe de ingresos totales
percibidos por cobros a domicilio y elabora reporte de
ingresos diarios y envia listado de clientes que pagaron y

los gue pagaron a departamento de créditos.

CONTROLES EFECTUADOS POR LOS DEPARTAMENTOS DE CREDITOS Y
CONTABILIDAD.

PASOS:

1. Entrega a encargado de tarjetas de control de abonos por
cliente y registro del abono para actualizar y obtener
nuevos saldos en las cuentas de los clientes. (Esta persona
no debe realizar actividades de ventas, ni cobranzas).

2. Elaboracidén de reporte de clientes que no efectuaron el pago
de su cuota en la fecha estipulada, en base a listado de
cobros realizados tanto a domicilio como los que se
realizaron en la empresa, dicha reporte se debe hacer
mensualmente. (persona dgque elabora este reporte no debe
realizar operaciones de cobros a los clientes, ni llevar los

registros contables de cuentas por cobrar).



3. Contabilidad registra la informacién de recibos de pago en
el reporte de archivos de sistema computarizados, y
efectuara sumatoria fisica de los comprobantes de pago.

4., contabilidad elabora la partida de diario y actualiza el
mayor de clientes. (persona no debe realizar actividades de
ventas, crédito, cobranzas, ni llevar el control de clientes
morosos) .

5. Comparacién por el administrador o su representante de los
saldos mostrados en mayor de clientes con el auxiliar o
saldo total segUn tarjetas de control de pagos de clientes,
el cual deberéd realizar (cada mes).

6. El administrador compara los totales de monto de las
tarjetas manuales de clientes con el monto computarizado por

el contador. (cada mes)

PROCESO: SEGUIMIENTO Y ACTUALIZACION DE LA CARTERA.

En esta fase se desarrolla un control de los clientes que se
encuentran atrasados en los pagos que realizan a la empresa,
esto conlleva una serie de procesos que a continuacién se pueden

mencionar:

PASOS:
1. Departamento de créditos elaborara un reporte manual o

computarizado cada mes de los clientes morosos, el cual
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deberd contener nombre de los clientes, valor de la cuota a
pagar, valor no pagado, periodo no pagado, numero de cuatas
no pagadas, TEL y direccidén del cliente.

Administrador o Jjefe de Créditos (cada mes) verifica
peridédicamente las tarjetas de los clientes. (la persona
encargada de esta labor no debe 1llevar el registro vy
actualizacién de las tarjetas de los clientes).

Se verifica que los clientes morosos, identificados en los
reportes de clientes que pagaron y los que no efectuaron el
pago de su cuota, estén dentro del plazo aceptable (2 meses
de retraso en el pago).

Verificar que cuotas establecidas corresponden al monto
pagado.

Si el <cliente ha sobrepasado el plazo de 2 meses, el
administrador o jefe de créditos y cobranzas envia un aviso
de cobro, dando un plazo de 15 dias maximo.

Si el cliente no se presenta, se envia un nuevo aviso hasta
completar un total de 3 avisos de cobro.

Si el cliente después de los 3 avisos de cobro no se
presenta a pagar, dependerd del monto que tenga en mora, si
se lleva a través de la via judicial.

Si se decide por una via judicial, el administrador entrega

la documentacidén de pruebas al abogado.
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10.
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Se debe elaborar una matriz de clasificacidén, de clientes,
la gque deberéd contener:

Nombre de 1los clientes, clasificacidédn (Clientes normales,
Clientes subnormales, clientes deficientes, clientes con
créditos de dificil recuperacién, Clientes con créditos
irrecuperables, la cual se evaluara cada 6 meses. (Dicha
matriz deberd ser elaborada por personal que no actualice
las tarjetas de abonos de clientes, ni elabore reporte de
clientes morosos) .

Elaborar una matriz de evaluacidédn de los riesgos de la
cartera, realizada a través de los riesgos de auditoria
tomando como factores de riesgo evaluadndolos a través de los
componentes de control interno en base a coso: entorno de
control, evaluacidén de riesgos, actividades de control,

informacién, comunicacidén y supervisiodn.
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ANEXO N° 8

ENCUESTA CONTESTADA POR LA EMPRESA EN ESTUDIO

UNIVERSIDAD DE EIL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL CONTROL INTERNO Y LOS RIESGOS EN LA
CARTERA DE CLIENTES DE EMPRESAS COMERCIALIZADORAS DE
ELECTRODOMESTICOS.

Dirigido a guien realice la funcidén de control, autorizacidén vy

verificacidén de operaciones en el negocio.

OBJETIVO DEL CUESTIONARIO: Ayudar al sector comercial de
electrodomésticos salvadorefio para que aplique nuevos métodos de

control interno como una herramienta en la toma de decisiones.

Fecha: 15/09/05
Nombre de la Empresa: ELECTRO 2005, S.A. DE C.V.

Cargo del encuestado: ADMINISTRADOR GENERAL.

PREGUNTAS:
3. ¢Cudl es el nivel académico que posee usted?

Bachiller Comercial

Estudiante Universitario

Licenciado en Contaduria Publica

Licenciado en Administracién de Empresas X
Otros

O O Q0 0w

4., :Cuantos afios de experiencia posee usted en el area del sector

comercial de electrodomésticos?

1 a 3anos 4 a 6 afos mas de 6 afios X

4. :Se manejan ventas al crédito? ST X NO



10.

11.

10.

¢Al realizar ventas
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de electrodomésticos, Cudl de 1los

siguientes periodos de tiempo toman en consideracién para el

otorgamiento de crédito?

PLAZOS SI NO
A 6 Meses X
A 12 Meses X
A 18 Meses X
A 24 Meses X

cExisten plazos a més de 24 meses por ventas al crédito?

ST NO X

:Se manejan politicas por escrito para el otorgamiento de

créditos por ventas?

ST NO X

¢Tienen clasificados
siguientes niveles de
h. Clientes categoria

i. Clientes categoria

j. Clientes categoria
k. Clientes categoria
1. Clientes categoria

m. Clientes con trato

n. Otra Clasificacidn

a los clientes de acuerdo a los
riesgo y cumplimiento de obligaciones?
“A” (normales) X
“B” (subnormales) X
“C” (deficientes)

“D” (crédito dificil recuperacidn) X

“E” (crédito irrecuperable) X

especial (especifique)

Para otorgar crédito a clientes utilizan alguno de

los siguientes métodos para evaluar capacidad de pago:

f. Constancia de sueldo (ingresos) (1 afio) X

g. Supervisar X

h. Fiador X
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15.

l6.

17.

18.

19.

i. Pagaré X

j. Otra Garantia

cEntre los criterios que utilizan para vender un

electrodoméstico al crédito, se encuentran los siguientes?

a. Capacidad econdémica X

b. Cumplimiento de obligaciones oportunas X
c. Referencias X

d. Supervisién de casa donde vive X |

e. Sector al que pertenece X

f. Otros

¢Mantienen un registro detallado de 1los documentos por
cobrar vy los documentos de respaldo vy son comparados
periddicamente para la verificacién de saldos?

ST NO X

:Se maneja con toda agilidad y oportunidad el registro de

vencimientos? SI NO X

:Se hace una revisidén periddica de los documentos vencidos
pendientes de cobro, examinando las causas de falta de pago?

ST NO X

¢Se guardan los documentos por cobrar y los documentos de
respaldo en un lugar seguro, bajo llave y fuera del alcance
de quien maneje la caja y lleva los registros de documentos
por cobrar?

ST NO_ X
:Se inspeccionan periddicamente los documentos por cobrar y
los documentos de respaldo por personas ajenas a su

custodia? SI NO X
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18. ¢Cudles son los periodos que wutilizan para confirmar con

los deudores los saldos no pagados de documentos por cobrar?

PERIODOS SI NO
Cada 3 Meses X
Cada 6 Meses X
Cada 9 Meses X
Cada 12 Meses X

19. ;Los auxiliares de cuentas por cobrar (clientes, deudores
diversos, etc.) son llevados por personas diferentes a 1los
que manejan los 1ingresos vy egresos, la correspondencia
recibida, embarque, facturacidén o créditos?

ST NO X

20. ¢Se wverifica mensualmente los auxiliares de <cuentas por
cobrar con el mayor general y se preparan periddicamente
relaciones de dichas cuentas mostrando o clasificando la
antigliedad de los saldos?

SI NO X




, o
RELACION DE FACTORES DE RIESGO CON PREGUNTAS DE LA ENCUESTA. ANEXO N° 9
No. FACTOR DE RIESGO PREGUNTA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
3.¢Realizan ventas al crédito?
ST. 42 100%
1. Mercado o Entorno 4.Plazos de Otorgamiento de Crédito:
Econdmico A 6,12,18 y 24 Meses 42 100%
2. 5.Ventas al Crédito a mas de 24 meses.
Extensidén del Negocio No. 24 57%
3. 6.¢;Manejan politicas por escrito para el otorgamiento de
Imposicidén de Crédito?
Resultados No. 29 69%
4. Capacidad de la 7.Clasificacién de Clientes.
Direcciédn Categoria “A” 42 31%
1.Nivel Académico:
Lic. Contaduria Publica. 7 17%
5. Lic. Administracidén de Empresas. 6 14%
2 .Afios de Experiencia:
Ambiente Laboral Mas de 6 afios. 16 38%
6.
8.:;Cudles son los métodos que utilizan para evaluar la
Cambios por capacidad econdmica? 40 42%
Desarrollo Constancia de sueldo
7. 9.¢Criterios que utilizan para vender?
Calidad Operacional Capacidad Econdémica. 42 51%
8. 12.:Se hace una revisién periddica de los documentos
vencidos pendientes de cobro, examinando las causas
Disponibilidad de de falta de pago?
Liquidez No. 23 53%
9. Sistemas de 11.:Se manejan con toda agilidad y oportunidad el registro
Informacidén vy de vencimientos?
Procesamiento No. 22 51%
10. 17.:;Se verifica mensualmente los auxiliares de cuentas por
cobrar con el mayor general y se preparan periddicamente
relaciones de dichas cuentas mostrando o clasificando la
Complejidad de los antigtiedad de los saldos?
Procesos No. 25 60%
11. 10.¢Mantienen un registro detallado de los documentos por cobrar
Calidad de los y los documentos de respaldo y son comparados periddicamente
procedimientos de para la verificacién de saldos?
Control Interno No. 23 53%
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No. FACTOR DE RIESGO PREGUNTA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
12. 15.¢Cuédles son los periodos que utilizan para confirmar con los
deudores los saldos no pagados de documentos por cobrar?
Cada 3 Meses. 18 43%
Pérdidas
13. 16.¢Los auxiliares de cuentas por cobrar, son llevados por
personas diferentes a los que manejan los ingresos y egresos,
la correspondencia recibida, embargue, facturacidn o créditos?
Sistemas de No. 24 57%
Informacién Gerencial
14. 13.¢Se guardan los documentos por cobrar y los documentos de
respaldo en un lugar seguro, bajo llave y fuera del alcance de
quien maneje la caja y lleva los registros de los documentos
por cobrar?
No. 24 57%
Desemperio
15. 14.;:;Se inspeccionan peridédicamente los documentos por cobrar y los
los documentos de respaldo por personas ajenas a su custodia?
Calidad de No. 20 48%
Supervisidén Operativa
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MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS, RESPONSABILIDADES Y RECOMENDACIONES

POR PROCESOS RELACIONADOS A LA CARTERA DE CLIENTES.
ELECTRO, 2005 S.A DE C.V.

ANEXO N°

1/29
10

PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
1) VENTAS AL EN ESTE PROCESO SE
CREDITO MENORES DETALLA LOS PASOS A
A $100.00 SEGUIR POR EL PERSONAL
DE VENTAS AL MOMENTO
DE REALIZAR VENTAS AL
CREDITO MENORES A $100
DOLARES PARA UN PLAZO
MENOR A 6 MESES, LOS
CUALES SON LOS
SIGUIENTES:
l1.1.Clientes EL primer subproceso | Gerente de
menores a 6 es la venta al crédito |ventas %
meses menores a $100.00 [ vendedores.
ddélares para un plazo
menor de 6 meses:
1) Atencidn al|E1 cliente 1llega al |Personal de | Personal no tenga | *Verificar que personal de | * Que se adiestre al
cliente 'y mostrado |negocio y personal de |ventas. conocimiento o | ventas conozca la manera de |personal peridédicamente
del bien que le | ventas muestra al capacidad para | atender adecuadamente al | para orientarlo en
interesa. cliente el articulo atencidn vy trato | cliente. atencidén al cliente.
que requiere. adecuado al cliente. * No realicen operaciones
relacionadas con
otorgamiento de créditos,
actualizacidn de
créditos, cobranzas, ni
contabilidad.
2) Conocimiento al | *Personal de ventas da | Personal de | * Personal de ventas | *Verificar que personal de | Personal de ventas no
cliente del ©precio|al cliente el precio y|ventas. no tenga conocimiento | ventas conozca los precios vy |realicen operaciones
del bien, las | condiciones de crédito de los precios de|promociones. relacionadas con
condiciones del | (plazos). todos los bienes en |VERIFICAR QUE SE SOLICITA: | otorgamiento de créditos,
crédito % los | *Personal de ventas venta. 1)DUI, Teléfono, direccidn | actualizacidn de
requisitos para | hace saber los * Personal de ventas |completa. créditos, cobranzas, ni
obtener crédito. requisitos para no conozca todos los|2) Certificado de Seguro | contabilidad.
obtener un crédito al requisitos exigidos | social.
cliente por créditos para | 3) referencias de créditos en
otorgar créditos. otros lugares.
4) Record de créditos
anteriores.
5)referencias personales
6) recibos de agua, luz,
teléfono, Energia, etc.

7)Constancia de sueldo.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
3) Si cliente acepta|Si la documentacién | Secretaria de | *Que la documentaciédn | *Verificar que la|* Se revise la
las condiciones: | cumple formalidades, | ventas. entregada por el | documentacién del cliente sea|documentacidén presentada
Llenado de Solicitud | secretaria de ventas, cliente pueda ser | real, actual y cumpla con los |antes de remitirla a
de crédito. procede a llenar falsa. requerimientos dados por la|créditos.
solicitud de crédito * Error en los datos |administracién. *La secretaria no realice
ademds de los datos de solicitud de | *La secretaria no realice | actividades de ventas, ni
generales, el crédito. actividades de ventas y | otorgamiento de créditos.
solicitante debera otorgamiento de crédito.
determinar la fecha de *Revisar que la solicitud de
pago mas conveniente vy créditos esté completa
la modalidad de pago correctamente con los datos.
de las cuotas y firma
del cliente.
4) Envid de la | Personal de ventas | Personal de | *Que personal de | * Verificar que se envié toda|* Que se envié toda la
documentacidn a|lleva la documentacién | ventas. ventas pueda | la documentacidn que exige | documentacién que exige
créditos para su | del cliente para extraviar la | créditos para evaluar al | créditos para evaluar al
evaluacién y|solicitar el crédito. documentacidén cuando | cliente. cliente en un fdélder.
aprobaciédn. la envia al|* Comprobar que sea enviada]|* Comprobar que sea
departamento de | oportuna vy rédpidamente a | enviada oportuna vy
créditos. documentacidén a créditos. ridpidamente a
*Personal de ventas documentacién a créditos.
no envié &gilmente la
documentacién a
créditos para si
andlisis.
5) Si crédito es | Personal de Ventas | Personal de | *Que créditos no|* Verificar que este aprobada|* Se revise que este
aprobado: comunica al cliente | ventas. comunique a ventas la|la solicitud de crédito por la|aprobada la solicitud de
Comunicacién al | que el crédito es aprobacidn del | persona autorizada. | crédito por la persona
cliente de la | aprobado. crédito Agilmente vy |* Cerciorarse que se le | autorizada.
aprobacidn. estos no lo | informe &gilmente al cliente. * Asegurarse dque se le
comuniquen informe dgilmente al
rédpidamente al cliente la aprobacién.
cliente.
6) Entrega a cliente | Secretaria entrega al | Secretaria de| *Que el contrato de|Que todos los datos del | Verificar que el contrato
contrato de compra- |cliente contrato de | ventas. compra-venta al | contrato estén 1llenos ya sea|este completamente 1lleno
venta al crédito | compra al crédito, crédito tenga | en forma manual o mecanizada, |y firmado por el cliente
para llenando y | para que lo llene y lo errores. sin tachaduras y que no falte|y wverificar datos con
firmado. firme. {en algunos la firma del cliente. documentos del cliente.
casos se usa pagare O
letra de cambio}.
7) Pago del cliente | Personal de ventas [ Secretaria de | Que no se le | * Verificar que se le | *Orientar al personal de
de la prima por el|indica al cliente | ventas. comunique al cliente |comunique y oriente al cliente|ventas y secretaria para
bien solicitado. donde se encuentra el valor y donde | el valor de la prima a pagar y|que guien al cliente del

caja para que haga el
pago.

pagara la prima.

donde lo efectuara.

lugar donde cancelara la
prima.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
8) Elaboracidén de | Encargado de caja | Encargado de| *Que no se cuente|* Asegurarse que el dinero de|1) Que el cajero no
factura de | elabora factura de [ Caja. bien el dinero por|la prima este completo y el |realice operaciones de
consumidor final de | consumidor final de las primas | valor segin lo establecido. |ventas, registros
pago de prima, | pago de prima del bien canceladas. * El1 dinero recibido sea en |contables, ni de créditos
entrega y pago. electrodoméstico que *Que se coloquen | délares de los EE.UU. |y que posea las
el cliente esta valores diferentes en|* La factura 1lleve sello de |habilidades para ese
comprando, conteo del las facturas al valor | cancelado. cargo.
efectivo entregado 'y de la prima 2) Verificar que el
cotejado con la prima establecida. cajero cuente bien el
establecida efectivo recibido y
colocacién de sello de coteje con prima
cancelado a la establecida.
factura. 3) Verificar que sea
entregada la factura y el
valor sea por el valor de
la prima més el IVA.
9) Explicacidén de la|Personal de ventas le|Personal de | *Que el personal de|* Verificar que se explique al|l) Verificar que las el
forma de operar el|da instrucciones al | ventas. ventas no conozca las|cliente los pasos basicos para | personal de ventas
electrodoméstico. cliente sobre como instrucciones béasicas | operar el bien, las | conozca las instrucciones
operar el aparato de operar de los | precauciones que debe tener y|de uso y precauciones de
electrodoméstico o el bienes exhortarlo a que lea el manual | los electrodomésticos en
detalle para su uso. electrodomésticos. detenidamente en su hogar. venta para que no den
indicaciones equivocadas.
1.2 Clientes En este subproceso se | Gerente de
mayores a 6 detalla los pasos a |ventas y
meses seguir por el personal | vendedores.
de ventas al momento
de realizar ventas al
crédito mayores a $100
ddélares para un plazo
menor a 6 meses, los
pasos a seguir son:
1) Atencidn al |E1l <cliente 1llega al |Personal de | Personal no tenga | * Verificar que personal de|* Que se adiestre al
cliente 'y mostrado |negocio y personal de |ventas. conocimiento de o | ventas conozca la manera de |personal periddicamente
del bien que le | ventas muestra al capacidades para | atender adecuadamente al | para orientarlo en
interesa. cliente el articulo atencién y trato | cliente. atencién al cliente.
que requiere. adecuado al cliente. * No realicen operaciones
relacionadas con

otorgamiento de créditos,
actualizacidén, cobranzas,
ni contabilidad.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
2) Conocimiento al | *Personal de ventas da | Personal de | *Personal de ventas | *Verificar que personal de | Personal de ventas no
cliente del ©precio|al cliente el precio y|ventas. no tenga conocimiento | ventas conozca los precios vy |realicen operaciones
del bien, las | condiciones de crédito de los precios de|promociones. relacionadas con
condiciones del | (plazos). todos los bienes en |VERIFICAR QUE SE SOLICITA: | otorgamiento de créditos,
crédito % los | *Personal de ventas venta. 1)DUI, Teléfono, direccidn | actualizaciodn de
requisitos para | hace saber los *Personal de ventas |completa. créditos, cobranzas, ni
obtener crédito. requisitos para no conozca todos los|2)Certificado de Seguro | contabilidad.
obtener un crédito al requisitos exigidos | social.
cliente por créditos para | 3) referencias de créditos en
otorgar créditos. otros lugares.
4)Record de créditos
anteriores.
5)referencias personales
6) recibos de agua, luz,
teléfono, Energia, etc.
7) Constancia de sueldo.
3) Si cliente acepta|Si la documentacién | Secretaria de | *Que la documentaciédn | *Verificar que la | *Se revise la
las condiciones: | cumple formalidades, | ventas. entregada por el | documentacidén del cliente sea |documentacidén presentada
Llenado de Solicitud | secretaria de ventas, cliente pueda ser | real, actual y cumpla con los |antes de remitirla a
de crédito. procede a llenar falsa. requerimientos dados por la|créditos.
solicitud de crédito * Error en los datos |administracién. *La secretaria no realice
ademds de los datos de solicitud de | *La secretaria no realice | actividades de ventas, ni
generales, el crédito. actividades de ventas y | otorgamiento de créditos.
solicitante deberéa otorgamiento de crédito.
determinar la fecha de *Revisar que la solicitud de
pago mas conveniente créditos esté completa %
al final de cada mes, correctamente.
y la modalidad de pago
de las cuotas y firma
del cliente.
4) Envid de la | Personal de ventas | Personal de | *Que personal de | *Verificar que se envié toda|* Que se envié toda 1la
documentacién a|lleva la documentacidén | ventas. ventas pueda [ la documentaciédn que exige | documentacién que exige
créditos para su | del cliente para extraviar la | créditos para evaluar al | créditos para evaluar al
evaluaciédn y | solicitar el crédito. documentacién cuando | cliente. cliente en un fdlder.
aprobaciédn. la envia al | *Comprobar que sea enviada | * Comprobar que sea
departamento de | oportuna y rédpidamente a | enviada oportuna y
créditos. documentacién a créditos. rapidamente a

*Personal de ventas
no envié &gilmente la
documentacidn a
créditos para si
anadlisis.

documentacién a créditos.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
5) Si crédito es | Personal de Ventas | Personal de | * Que créditos no | * Verificar que este aprobada la | *Se revise que este
aprobado: Comunicacién | comunica al cliente que | ventas. comunique a ventas la|solicitud de crédito por la|aprobada la solicitud de
al cliente de la|el crédito es aprobado. aprobacién del crédito | persona autorizada. | crédito por la persona
aprobacidn. adgilmente y estos no|* Cerciorarse que se le informe | autorizada.
lo comuniquen al | A&gilmente al cliente. *Asegurarse que se le
cliente. informe agilmente al
cliente la aprobacidn.
6) Entrega a cliente | Secretaria entrega al | Secretaria de | *Que el contrato de|Que todos los datos del contrato |Verificar que el contrato
de contrato de compra- | cliente contrato de | ventas. compra-venta al |estén 1llenos vya sea en forma|este completamente lleno y
venta al crédito para | compra al crédito, para crédito tenga errores. |manual o mecanizada, sin | firmado por el cliente vy
llenando y firmado. que lo llene y lo firme. tachaduras y que no falte 1la|verificar datos con
(En algunos casos se usa firma del cliente. documentos del cliente.
pagare ¢} letra de
cambio) .
7) Pago del cliente de | Personal de ventas | Secretaria de|Que no se le comunique | *Verificar que se le comunique y | *Orientar al personal de
la prima por el bien|indica al cliente donde | ventas. al cliente el wvalor y|oriente al cliente el valor de la|ventas y secretaria para
solicitado. se encuentra caja para donde pagara la prima. |prima a pagar y donde lo | que guien al cliente del
que haga el pago. efectuara. lugar donde <cancelara la
prima.
8) Elaboracién de | Encargado de caja | Encargado de | *Que no se cuente bien | *Asegurarse que el dinero de la|1l) Que el cajero no realice
factura de consumidor |elabora factura de | Caja. el dinero por las | prima este completo y el valor | operaciones de ventas,
final de pago de | consumidor final de pago primas canceladas. | segin lo establecido. | registros, ni de créditos y
prima, entrega y pago. |de prima del bien *Que se coloquen | *E1 dinero recibido sea en | que posea las habilidades.
electrodoméstico que el valores diferentes en|ddblares de los EE.UU. | 2) Verificar que el cajero
cliente esta comprando, las facturas al wvalor | *La factura lleve sello de | cuente bien el efectivo
conteo del efectivo de la prima | cancelado. recibido.
entregado y cotejado con establecida. 3) Verificar que sea
la prima establecida vy entregada la factura y el
colocacidén de sello de valor de esta sea por el
cancelado a la factura. valor de la prima mas el
IVA.
9) Explicacién de 1la|Personal de ventas le da | Personal de | *Que el personal de | *Verificar que se explique al | *Verificar que las el
forma de operar el |instrucciones al cliente | ventas. ventas no conozca las|cliente los pasos Dbéasicos para |personal de ventas conozca
electrodoméstico. sobre como operar el instrucciones basicas | operar el bien, las precauciones | las instrucciones de uso y
aparato electrodoméstico de operar de los | que debe tener y exhortarlo a que | precauciones de los
o el detalle para su bienes lea el manual detenidamente en su | electrodomésticos en venta
uso. electrodomésticos. hogar. para que no den
indicaciones equivocadas.
2) VENTAS AL EN ESTE PROCESO  SE
CREDITO MAYORES DETALLA LOS PASOS A

A $100.00

SEGUIR POR EL PERSONAL
DE VENTAS AL MOMENTO
DE REALIZAR VENTAS AL
CREDITO MAYORES A $100
DOLARES PARA UN PLAZO
MENOR A 6 MESES, LOS
PASOS A SEGUIR SON LOS
SIGUIENTES:
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL INTERNO.
RIESGO
2.1. Clientes En este subproceso se |Gerente de
menores a 6 meses detallan 1los pasos de | ventas vy
las ventas al crédito |vendedores.
mayores a $100.00
délares para un plazo
menor de 6 meses:
1) Atencidén al cliente |EL cliente llega al | Personal de | Personal no tenga | *Verificar que personal de | *Que se adiestre al ©personal
y mostrado del bien|negocio y personal de |ventas. conocimiento de o | ventas conozca la manera |peridédicamente para orientarlo en
que le interesa. ventas muestra al capacidades para | de atender adecuadamente | atencidén al cliente.
cliente el articulo que atencién y trato | al cliente. *No realicen operaciones
requiere. adecuado al cliente relacionadas con otorgamiento de
créditos, actualizacidn de
créditos, cobranzas, ni
contabilidad.
2) Conocimiento al | *Personal de ventas da | Personal de | * Personal de ventas | *Verificar que personal de | Personal de ventas no realicen
cliente del precio del |al cliente el precio vy |ventas. no tenga conocimiento | ventas conozca los precios | operaciones relacionadas con
bien, las condiciones | condiciones de <crédito de los precios de |y promociones. | otorgamiento de créditos,
del crédito y los | (plazos) . todos los bienes en |VERIFICAR QUE SE SOLICITA: | actualizaciédn de créditos,
requisitos para | *Personal de ventas hace venta. 1) DUI, Teléfono, | cobranzas, ni contabilidad.
obtener crédito. saber los requisitos * Personal de ventas |direccidén completa.
para obtener un crédito no conozca todos los|2) Certificado de Seguro
al cliente requisitos exigidos | social.
por créditos para | 3) referencias de créditos
otorgar créditos. en otros lugares.
4) Record de créditos
anteriores.
5) referencias personales
6) recibos de agua, luz,
teléfono, Energia, etc.
7) Constancia de sueldo.
3) Si cliente acepta| Si la documentacidn | Secretaria de | *Que la documentacidn | *verificar que la | * Se revise la documentacidn
las condiciones: | cumple formalidades, | ventas. entregada por el | documentacién del cliente |presentada antes de remitirla a
Llenado de Solicitud | secretaria de ventas, cliente pueda ser | sea real, actual y cumpla | créditos.
de crédito. procede a llenar falsa. con los requerimientos | *La secretaria no realice
solicitud de crédito *Error en los datos de | dados por la | actividades de ventas, ni
ademéas de los datos solicitud de crédito. administracién. otorgamiento de créditos.
generales del *La secretaria no realice
solicitante debera actividades de wventas vy
determinar la fecha de otorgamiento de crédito.
pago mas conveniente al *Revisar que 1la solicitud
final de cada mes, y la de créditos esté completa
modalidad de pago de las correctamente con los
cuotas si elige en datos.

instalaciones o cobro a
domicilio de vivienda vy
firma del cliente.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL INTERNO.
RIESGO
4) Envid de la | Personal de ventas lleva | Personal de | *Que personal de | *Verificar que se envié | *Que se envié toda la
documentacién alla documentacidn del | ventas. ventas pueda extraviar | toda la documentacidén que | documentacidén que exige créditos
créditos para su | cliente para solicitar la documentacién | exige créditos para | para evaluar al cliente en un
evaluacién y | el crédito. cuando la envia al|evaluar al cliente. | félder.
aprobacidn. departamento de | *Comprobar que sea enviada | *Comprobar que sea enviada
créditos. oportuna y rapidamente a |oportuna % rapidamente a
*Personal de ventas no | documentacién a créditos. documentacién a créditos.
envié dgilmente la
documentacién a
créditos para si
andlisis.
5) Si crédito es | Personal de Ventas | Personal de | *Que créditos no | *Verificar que este | *Se revise que este aprobada la
aprobado: Comunicacién | comunica al cliente que | ventas. comunique a ventas la|aprobada la solicitud de |solicitud de crédito por la
al cliente de la| el crédito es aprobado. aprobacién del crédito | crédito por la persona | persona autorizada.
aprobacidn. 4dgilmente y estos no |autorizada. *Asegurarse que se le informe
lo comuniquen | *Cerciorarse que se le | &gilmente al cliente la
rapidamente al | informe agilmente al | aprobacidn.
cliente. cliente.
6) Entrega a cliente | Secretaria entrega al | Secretaria de | *Que el contrato de|Que todos los datos del|Verificar que el contrato este
de contrato de compra- |cliente contrato de | ventas. compra-venta al | contrato estén 1llenos vya |completamente lleno y firmado por
venta al crédito para | compra al crédito, para crédito tenga errores. |sea en forma manual o|el cliente y verificar datos con
llenando y firmado. que lo llene y lo firme. mecanizada, sin tachaduras | documentos del cliente.
(En algunos casos se usa y que no falte la firma
pagare o letra de del cliente.
cambio) .
7) Pago del cliente de | Personal de ventas | Secretaria de |Que no se le comunique | *Verificar que se le | *Orientar al personal de ventas y

la prima por el bien|indica al cliente donde | ventas. al cliente el valor y | comunique y oriente al | secretaria para que guien al

solicitado. se encuentra caja para donde pagara la prima. cliente el wvalor de 1la|cliente del lugar donde cancelara
que haga el pago. prima a pagar y donde lo|la prima.

efectuaré.

8) Elaboracién de | Encargado de caja | Encargado de | *Que no se cuente bien | *Asegurarse que el dinero | 1)Que el cajero no realice

factura de consumidor |elabora factura de | Caja. el dinero por las |de la prima este completo | operaciones de ventas, registros

final de pago de | consumidor final de pago primas canceladas. |y el valor segun lo | contables, ni de créditos y que

prima, entrega y pago. |de prima del bien *Que se coloquen | establecido. posea las habilidades para ese
electrodoméstico que el valores diferentes en| *El dinero recibido sea en | cargo.
cliente esta comprando, las facturas al valor |ddblares de los EE.UU. | 2)Verificar que el cajero cuente
conteo del efectivo de la prima | *La factura lleve sello de | bien el efectivo recibido v
entregado y cotejado con establecida. cancelado. coteje con prima establecida.
la prima establecida vy 3)Verificar que sea entregada la
colocacidén de sello de factura y el wvalor de esta sea
cancelado a la factura. por el valor de la prima més el

IVA.

9) Explicacién de 1la|Personal de ventas le da | Personal de | *Que el personal de | *Verificar que se explique|1l)Verificar que las el personal

forma de operar el|instrucciones al cliente | ventas. ventas no conozca las |al cliente los pasos | de ventas conozca las

electrodoméstico. sobre como operar el instrucciones basicas | basicos para operar el | instrucciones de uso v
aparato electrodoméstico de operar de los | bien, las precauciones que | precauciones de los
o el detalle para su bienes debe tener y exhortarlo a |electrodomésticos en venta para
uso. electrodomésticos. que lea el manual | que no den indicaciones

detenidamente en su hogar. equivocadas.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL INTERNO.
RIESGO
2.2. Crédito En este subproceso se |Gerente de
mayores a 6 meses detalla los pasos a | ventas vy
y menores a 24 seqguir por el personal | vendedores.
de ventas al momento de
realizar ventas al
crédito mayores a $100
délares para un plazo
mayor a 6 meses y menor
a 24 , los cuales son
los siguientes:
1) Atencidén al cliente |E1l cliente llega al | Personal de | Personal no tenga | *Verificar que personal de|* Que se adiestre al personal
y mostrado del Dbien|negocio y personal de |ventas. conocimiento de o | ventas conozca la manera |periddicamente para orientarlo en
que le interesa. ventas muestra al capacidades para | de atender adecuadamente | atencién al cliente.
cliente el articulo que atencién % trato | al cliente. * No realicen operaciones
requiere. adecuado al cliente relacionadas con otorgamiento de
créditos, actualizacién de
créditos, cobranzas, ni
contabilidad.
2) Conocimiento a| 2) Personal de ventas da | Personal de | *Que personal de | Personal de ventas no | Personal de ventas no realicen
cliente del precio del|al cliente el precio y | ventas. ventas no tenga | realicen operaciones | operaciones relacionadas con
bien y las condiciones | condiciones de <crédito conocimiento de los | relacionadas con | otorgamiento de créditos,
del crédito y los | (plazos) . precios de todos los|otorgamiento de créditos, |actualizacidn de créditos,
requisitos para | Personal de ventas hace bienes en venta. | actualizacién de créditos, | cobranzas, ni contabilidad.
obtener crédito. saber los requisitos *Que personal de | cobranzas, ni
para obtener un crédito ventas no conozca | contabilidad.
al cliente todos los requisitos
exigidos por créditos
para otorgar créditos.
3) Si cliente acepta|Si la documentacién | Secretaria de | *Que 1la documentacidn | *Verificar que la | *Se revise la documentacidén
las condiciones: | cumple formalidades, | ventas. entregada por el | documentacién del cliente | presentada antes de remitirla a
Llenado de Solicitud | secretaria de ventas, cliente pueda ser | sea real, actual y cumpla | créditos.
de crédito. procede a llenar falsa. * | con los requerimientos | *La secretaria no realice
solicitud de crédito Error en los datos de | dados por la | actividades de ventas, ni
ademéas de los datos solicitud de crédito. administracién. otorgamiento de créditos.
generales del *La secretaria no realice
solicitante deberéa actividades de wventas 'y
determinar 1la fecha de otorgamiento de crédito.
pago mas conveniente al *Revisar que la solicitud
final de cada mes, y la de créditos esté completa
modalidad de pago de las correctamente con los
cuotas si elige en datos.

instalaciones o cobro a
domicilio de vivienda vy
firma del cliente.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL INTERNO.
RIESGO
4) Envid de la | Personal de ventas lleva | Personal de | *Que personal de | * Verificar que se envié | *Verificar que se envié toda la
documentacién alla documentacidn del | ventas. ventas pueda extraviar | toda la documentacidén que | documentacidén que exige créditos
créditos para su | cliente para solicitar la documentacién | exige créditos para | para evaluar al cliente.
evaluacién y|el crédito. cuando la envia al|evaluar al cliente. | *comprobar que sea enviada
aprobacidn. departamento de | *comprobar que sea enviada | oportuna % réapidamente a
créditos. oportuna y rapidamente a |documentacidén a créditos.
*Personal de ventas no | documentacién a créditos.
envié dgilmente la
documentacién a
créditos para su
andlisis.
5) Si crédito es | 1) Personal de Ventas | Personal de | *Que créditos no | * Verificar que este | *Verificar que este aprobada la
aprobado: Comunicacién | comunica al cliente que | ventas. comunique a ventas la|aprobada la solicitud de|solicitud de crédito por la
al cliente de la| el crédito es aprobado. aprobacién del crédito | crédito por la persona | persona autorizada.
aprobacidn. 4dgilmente y estos no |autorizada. *Cerciorarse que se 1le informe
lo comuniquen | * Cerciorarse que se le|&agilmente al cliente.
rapidamente al | informe agilmente al
cliente. cliente.
6) Entrega a cliente | *Secretaria entrega al | Secretaria de|*Que el contrato de|Que todos 1los datos del|Verificar que el contrato este
de contrato de compra- |cliente contrato de | ventas. compra-venta al | contrato estén 1llenos vya |completamente lleno y firmado por
venta al crédito para | compra al crédito, para crédito tenga errores. |sea en forma manual o|el cliente y verificar datos con
llenando y firmado. que lo llene y lo mecanizada, sin tachaduras | documentos del cliente.
firme.{en algunos casos y que no falte la firma

se usa pagare o letra de
cambio} .

del cliente.

7) Pago del cliente de

Personal de ventas

Secretaria de

Que no se le comunique

* Verificar que se le

*orientar al personal de ventas y

la prima por el bien|indica al cliente donde | ventas. al cliente el valor y | comunique y oriente al | secretaria para que guien al

solicitado. se encuentra caja para donde pagara la prima. cliente el wvalor de 1la|cliente del lugar para que
que haga el pago. prima a pagar y donde lo |cancele la prima.

efectuara.

8) Elaboracién de | *Encargado de caja | Encargado de | *Que no se cuente bien | * Verificar que el dinero | 1)Que el cajero no realice

factura de consumidor |elabora factura de | Caja. el dinero por las |de la prima este completo | operaciones de ventas, registros

final de pago de | consumidor final de pago primas canceladas. |y el valor segun lo | contables, ni de créditos y que

prima, entrega y pago. |de prima del bien *Que se coloquen | establecido. posea las habilidades para ese
electrodoméstico que el valores diferentes en| *El dinero recibido sea en | cargo.
cliente esta comprando, las facturas al wvalor |[ddblares de los EE.UU. | 2)Verificar que el cajero cuente
conteo del efectivo de la prima | *La factura lleve sello de |bien el efectivo recibido y
entregado y cotejado establecida. cancelado. coteje con prima establecida.
con la prima establecida 3) verificar que sea entregada la
y colocacién de sello de factura y el valor de esta sea
cancelado a la factura. por el valor de la prima mas el

IVA.

9) Explicacién de 1la | Personal de ventas le da | Personal de | *Que el personal de| *Verificar que se explique |1l) Verificar que las el personal

forma de operar el|instrucciones al cliente | ventas. ventas no conozca las|al cliente los pasos | de ventas conozca las

electrodoméstico. sobre como operar el instrucciones basicas | béasicos para operar el | instrucciones de uso v
aparato electrodoméstico de operar de los | bien, las precauciones que | precauciones de los
o el detalle para su bienes debe tener y exhortarlo a |electrodomésticos en venta para
uso. electrodomésticos. que lea el manual | que no den indicaciones

detenidamente en su hogar. equivocadas.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
2.3. Clientes Se detalla los pasos a | Gerente de
mayores a 24 seguir por el personal | ventas y
meses de ventas al momento | vendedores.
de realizar ventas al
crédito mayores a $100
délares para un plazo
mayora a 24 meses, los
pasos a seguir son los
siguientes:
1) Atencidn al|E1 cliente 1llega al |Personal de | Personal no tenga | * Verificar que personal | *Que se adiestre al personal
cliente y mostrado|negocio y personal de |ventas. conocimiento de o|de ventas conozca la | periddicamente para orientarlo
del bien que le | ventas muestra al capacidades para | manera de atender | en atencidén al cliente.
interesa. cliente el articulo atencién y trato | adecuadamente al cliente. | * No realicen operaciones
que requiere. adecuado al cliente relacionadas con otorgamiento
de créditos, actualizacién,
cobranzas, contabilidad.
2) Conocimiento al | *Personal de ventas da | Personal de | * Personal de ventas|* Verificar que personal | Personal de ventas no realicen
cliente del ©precio|al cliente el precio y|ventas. no tenga conocimiento [de ventas conozca los |operaciones relacionadas con
del bien, las | condiciones de crédito de los precios de|precios y promociones. | otorgamiento de créditos,
condiciones del | (plazos). todos los bienes en |VERIFICAR QUE SE | actualizacidn de créditos,
crédito % los | *Personal de ventas venta. * | SOLICITA: cobranzas, ni contabilidad.
requisitos para | hace saber los Personal de ventas no | 1)DUI, Teléfono,
obtener crédito. requisitos para conozca todos los | direccidén completa.
obtener un crédito al requisitos exigidos | 2)Certificado de ISSS.
cliente por créditos para | 3) referencias de créditos
otorgar créditos. en otros lugares.
4)Record de créditos
anteriores.
5)referencias personales
6) recibos de agua, luz,
teléfono, Energia, etc.
7) Constancia de sueldo.
3) Si cliente acepta|Si la  documentacidn | Secretaria de | *Que la documentacidn | *Verificar que la|* Se revise la documentacién
las condiciones: | cumple formalidades, | ventas. entregada por el | documentacién del cliente | presentada antes de remitirla a
Llenado de Solicitud| secretaria de ventas, cliente pueda ser | sea real. créditos.
de crédito. procede a llenar falsa. * | *La secretaria no realice| *La secretaria no realice
solicitud de crédito y Error en los datos de | actividades de ventas vy |actividades de ventas, ni
los datos generales solicitud de crédito. | otorgamiento de crédito. |otorgamiento de créditos.

del solicitante deberé
determinar 1la fecha vy
modalidad de pago més
conveniente.

*Revisar que la solicitud
de créditos esta completa
correctamente con los
datos.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
4) Envid de la | Personal de ventas | Personal de | *Que personal de | *Verificar que se envié | *Que se envié toda la
documentacién a|lleva la documentacién | ventas. ventas pueda | toda la documentacién que | documentaciédn que exige
créditos para su | del cliente para extraviar la | exige créditos para | créditos para evaluar al
evaluacién y | solicitar el crédito. documentacién cuando | evaluar al cliente. | cliente en un félder.
aprobaciédn. la envia al | *Comprobar que sea | *Comprobar que sea enviada
departamento de | enviada oportuna y | oportuna vy rédpidamente a
créditos. rapidamente a | documentacidén a créditos.
*Personal de ventas |documentacién a créditos.
no envié &agilmente la
documentacién a
créditos.
5) Si crédito es | Personal de Ventas | Personal de|* Que créditos nol* Verificar que este | * Se revise que este aprobada
aprobado: comunica al cliente | ventas. comunique a ventas la |aprobada la solicitud de|la solicitud de crédito por la
Comunicacién al | que el crédito es aprobacidn del | crédito por la persona |persona autorizada.
cliente de la | aprobado. crédito y estos no lo |autorizada. * Asegurarse que se le informe
aprobacién. comuniquen * Cerciorarse que se le|agilmente al cliente la
rédpidamente al | informe 4dgilmente al | aprobacién.
cliente. cliente.
6) Entrega a cliente | Secretaria entrega al | Secretaria de| *Que el contrato de|Que todos los datos del|Verificar que el contrato este
de contrato de | cliente contrato de | ventas. compra-venta al | contrato estén llenos vya |completamente 1lleno y firmado
compra-venta al | compra al crédito, crédito tenga | sea en forma manual o|por el cliente 'y verificar
crédito para | para que lo llene y lo errores. mecanizada, sin | datos con documentos del
llenando y firmado. firme. (en algunos tachaduras y que no falte|cliente.
casos se usa pagare o la firma del cliente.
letra de cambio).
7) Pago del cliente | Personal de ventas | Secretaria de | Que no se le|* Verificar que se le| *orientar al personal de ventas
de la prima por el|indica al cliente | ventas. comunique al cliente |comunique vy oriente al|y secretaria para que guien al
bien solicitado. donde se encuentra el valor y donde | cliente el valor de 1la|cliente del lugar donde
caja para que haga el pagara la prima. prima a pagar y donde 1lo |cancelara la prima.
pago. efectuara.
8) Elaboracidén de | Encargado de caja | Encargado de | *Que no se cuente]* Asegurarse que el|1)Que el cajero no realice
factura de | elabora factura de [ Caja. bien el dinero por|dinero de la prima este|operaciones de ventas,
consumidor final de | consumidor final de las primas | completo y el valor segun | registros contables, ni de
pago de prima, | pago de prima del bien canceladas. lo establecido. | créditos y que posea las
entrega y pago. que el cliente esta *Que se coloquen | * El dinero recibido sea |habilidades para ese cargo.
comprando, conteo del valores diferentes en|en dblares de los EE.UU. |2)Verificar que el cajero
efectivo entregado vy las facturas al valor | * La factura lleve sello | cuente bien el efectivo
cotejado con la prima de la prima [ de cancelado. recibido y coteje con prima
establecida % establecida. establecida.
colocacidén de sello de 3)Verificar que sea entregada
cancelado a la la factura y el valor de esta
factura. sea por el valor de la prima

mas el IVA.
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PROCESO

PASOS

DESCRIPCION

RESPONSABLE

IDENTIFICACION DE
RIESGO

MEDIDA DE CONTROL INTERNO

RECOMENDACION AL CONTROL
INTERNO.

9)
forma

de

Explicacién de la
operar

el

electrodoméstico.

le
al

como
aparato
el

Personal de ventas
da instrucciones
cliente sobre
operar el
electrodoméstico o
detalle para su uso.

Personal de

ventas.

* Que el personal de
ventas no conozca las
instrucciones basicas
de operar de los
bienes
electrodomésticos.

*Verificar que se
explique al cliente 1los
pasos béasicos para operar
el bien, las precauciones
que debe tener y
exhortarlo a que lea el
manual detenidamente en
su hogar.

1) Verificar que las el
personal de ventas conozca las
instrucciones de uso vy
precauciones de los
electrodomésticos en venta para
que no den indicaciones
equivocadas.

3) DEPARTAMENTO
DE CREDITO O
ANALISIS DE
CREDITOS.

EN ESTE
DETALLAN LAS
SUBPROCESOS Y  PASOS
QUE SON LLEVADOS A
CABO POR EL
DEPARTAMENTO DE
CREDITOS TANTO  PARA
ANALISIS DE
OTORGAMIENTO DE
CLIENTES NUEVOS Y
ANTIGUOS.

PROCESO SE

3.1.
con
nuevo

Créditos
cliente

En este subproceso se
dan a conocer los
pasos que lleva a cabo
créditos para evaluar
concesién de créditos
para clientes nuevos.

Personal de

créditos.

1)

Recibo
documentacidn

entregada
departamento

ventas
que
crédito.

del

de la
por
de
cliente
solicita

la

que
Ventas
que sea
cliente
un
al

Se recibe
documentacidn
personal de
envia, para
evaluado el
que solicita
electrodoméstico
crédito.

Entrega
documentacién
Personal de
ventas
Recibe
informacidn:
Personal de
Créditos.

Que la documentacidn
no este completa en
el félder enviado por
ventas.

créditos
que se
la

* Personal de

deberd verificar
entrega toda
documentacidén exigida.

*Verificar que la documentacidn
llegue Aagilmente a créditos
para que sea evaluada.
* Supervisar que se revise toda
la informacidén solicitada por
créditos.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
2) Verificacién de | * Personal del | Personal de | *Que la constancia de | Asegurarse que se | * Verificar que el personal de
documentos requisitos | departamento de créditos | créditos y | sueldo sea falsa. | solicite: créditos encargado de evaluar la
para obtener crédito evaltia los documentos | gerente de|* Que el certificado|1l)Constancia de sueldo | capacidad econdémica de clientes
exigidos por la | créditos oldel I.5.S.S. no este] (por lo menos debe ganar |no realice operaciones de ventas
administracién para | administrador | vigente. *Que los | sueldo minimo) . | ni cobros.
evaluar capacidad recibos de agua, Luz y|2)Certificado de seguro | * Verificar que al conceder un
econdmica y Teléfono no estén a|social. crédito el <cliente presente vy
confiabilidad del nombre del cliente. | 3) Recibo a Agua, Luz vy |cumpla con los parametros
cliente para lo cual * La zona donde vive |TEL. establecidos por la entidad que
pide constancias de el cliente es | 4)hoja de datos personales | resguarden los intereses de la
sueldos, recibos de pago considerada identificando zona donde [misma de tal manera que @ se
de 1luz, TEL, agua a conflictiva vy de | vive (que no sea zona |asegure en un buen porcentaje el
nompbre del <cliente vy escasos recursos. | conflictiva o marginal). | pago de la venta realizada.
hace las investigaciones * Que los datos de | 5)Numero de hijos que | * Que en ningun caso se apruebe
pertinentes del cliente direccién donde vive | posee. crédito a cliente que tenga mal
para evaluar o no sean falsos. | 6) Fiador. | record v aparezca en los
concederle crédito. * Que el cliente este | 7)Referencias de créditos | registros de DICOM.
* Si el cliente tiene registrado con mal | en otros lugares.
menos de un ano de record en DICOM. | 8)Consulta telefdénica a
trabajar y no ha tenido * Que el cliente sea |DICOM.
créditos en ningin otro despedido después del | 9)Estabilidad laboral por
lugar de rigor exigir otorgamiento de | lo menos 1 afio en un mismo
fiador. créditos. trabajo.
*Si es de zona 10) Verificacidén del lugar
conflictiva o de escasos donde vive.
recursos no conceder
créditos de montos
significativos.
3) Investigacién de la | Personal de créditos | Personal de | * Que 1los documentos | Para conceder crédito | * Verificar que el personal de
veracidad de | hace las diligencias | créditos y | no sean veraces. | ninguna de la informacién | créditos encargado de realizar
documentos del | necesarias para tener | gerente de|* Que el lugar de |proporcionada por el | las investigaciones no realice
cliente. certeza de la veracidad | créditos o | trabajo mienta a favor | cliente debe de ser falsa |operaciones de ventas ni cobros,
de los documentos dados | administrador. | del cliente. | o inexistente. ni sea familiar del cliente y que
por el cliente, * Lugares donde tuvo se realicen realmente las
realizando pruebas tales anteriormente crédito investigaciones.
como llamadas el cliente no den
telefénicas a lugar de informacién  verdadera
trabajo, a Referencias sobre el cumplimiento
de lugares de Créditos oportuno de pagos del
Anteriores, a DICOM, investigado.
confirmar direcciones de * Que el cliente este
lugar donde vive, en los registros de
verificar certificado de DICOM, por atraso en
seguro social que este pagos, pero el cliente
vigente, etc. pago sus deudas y no
ha sido actualizado

dicho registro.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
4) Autorizacidn o|* una vez evaluada la |Autorizar: *Que el personal de|l)la autorizacidn del | *Verificar que Solo la persona
negacién del crédito. capacidad econdémica del | Gerente de | créditos no evalue 1la|crédito debe ir firmada |autorizada firma la solicitud de
cliente si cumple con |créditos o | documentacidn para | tnicamente por la persona |autorizacidn de crédito.
los criterios de | administrador. | determinar la | autorizada para dicha | *Asegurarse que cada contrato de
solvencia personal de | Llenado de | capacidad de pago vy |actividad. compra-venta este debidamente
créditos solicita a | contrato de | envie agil v|2)la solicitud de crédito |elaborado vy firmado por ambas
Administrador o Gerente | compra-venta: oportunamente la|ly el contrato deben ir |partes.
de créditos la | Personal de | solicitud de <crédito |completamente 1llenos con
autorizacién del | créditos con todos los | la informacién del cliente
crédito. documentos anexos al|solicitante del crédito
* E1l encargado de Administrador o sin ningan tipo de
autorizar el crédito Gerente de créditos | tachadura.
firma la solicitud de para que autorice la
autorizacidén y procede venta.
el personal del mismo * Que el encargado de
departamento a llenar autorizar el crédito
contrato de compra venta no revise, firme y
el cual debe firmar el comunique agil y
cliente. oportunamente la
solicitud de crédito
al dpto. de créditos.
5) Comunicacidn al | Personal de créditos | Personal de | *Que personal de | *Que el Gerente de | *Verificar que sea enviada la
cliente de la | comunica al cliente de |Créditos créditos no comunique | créditos Comunique y | solicitud de crédito firmada por
aprobacién del crédito | la aprobacién del 4gil 'y oportunamente | entregue la solicitud de|el encargado, de manera &agil vy
vy elaboracidén del | crédito y prosigue a la aprobacidén del | crédito aprobada y firmada | oportuna al personal de créditos
contrato de compra- | elaborar el contrato crédito al ventas para|a su personal agilmente vy |para que le informen al cliente.
venta. respectivo para que sea que estos se encarguen | estos informen a ventas | *verificar que el contrato de
firmado por el cliente. de informarle al | para que contacten al | compra-venta este firmado por el
cliente cliente. cliente.
*En contrato de * Que se hagan las gestiones para
compra-venta se comunicar rapidamente al cliente
escriba mal los datos la aprobacién o negacién del
y no figure las firma crédito.
de el obligado al
pago.
6) Envidé al cliente a | Una vez firmado el | Orientar: Que no se le indique | *Asegurarse de que el | * Verificar que el cliente antes
caja para que cancele | contrato de Compra-Venta | Personal de | al <cliente el 1lugar |cliente cancele 1la prima|de entregarle el bien muestre la
la prima. enviar al cliente a | ventas. para donde pagara la|en caja. factura por pago de la prima con
cancelar la prima del |Recibe el [prima y la modalidad sello de cancelado.
bien que solicita. pago: de pago de la misma.
Encargado de
caja.
7) Elaboracién de | Personal de créditos | Personal de | Que las tarjetas de | *Que sea elaborada por |* Verificar que la tarjeta de
tarjeta de control de|elabora una tarjeta de|créditos. control de clientes | personal que no realice |control tenga todos los datos del
pagos del cliente. control de ©pagos del sean elaboradas y | actividades de ventas, | cliente, periodo de pago, fecha
cliente. llevadas por personal |(caja, ni registros | de pago valor de la cuota, valor
que no garantice 1la|contables de clientes. pagado, fecha de vencimiento vy
seguridad de los saldo de la cuenta.
registros de los

mismos.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
8) Solicitar | Personal de créditos vy | Personal de | Que la tarjeta no sea|* La tarjeta de control de|* Verificar que cada tarjeta de
autorizacidn al | cobros pide autorizaciédn | créditos. autorizada por la | pagos del cliente tenga la | control de pago de clientes sea
administrador ol|al administrador e} persona encargada de | firma de autorizacién de |autorizada Unicamente por la
gerente de créditos de | gerente de créditos de hacerlo. la persona encargada. persona autorizada para dicha
la tarjeta de cliente | la tarjeta de cliente. actividad.
nuevo.
9) Autorizacién de la | Se autoriza la tarjeta | Gerente de | Que no se coloque la|* Verificar que el gerente|* Verificar que la autorizacién
tarjeta de control de|de control de pagos, |Créditos o| firma de autorizado en | de créditos o[ sea hecha por las personas
pagos del cliente. plasmando el nombre vy |Administrador. |la tarjeta de manera |Administrador firme | autorizadas para dicha actividad
firma de autorizado. oportuna. oportunamente las tarjetas |de forma oportuna.
de control.
10) Registro de 1los | Personal de créditos | Personal de | Que no se registren o | * Que todos los datos sean|* Verificar que 1la persona que
datos de la tarjeta de | registra datos de | créditos. se registren | introducidos al sistema | ingresa la informacién al sistema
control en sistema | tarjeta de cliente en el incorrectamente los | computarizado, verificando |no realice operaciones de cobro.
computarizado. sistema computarizado. datos en tarjetas de|que estén correctos segun
control de pagos que|la tarjeta y estos sean
se 1llevan en medios |guardados correctamente.
computarizados.
11) Traslado de | * Personal de créditos y | Envid: *Que personal de | *Asegurarse que la| * Verificar que la documentacidn
documentacién al | cobros traslada | Personal de | créditos no traslade | documentacidn enviada a | llegue oportunamente al
administrador o | documentacidn al | créditos de manera agil la | gerente de créditos para |administrador o gerente de
Gerente de créditos | administrador para su | Autorizacién: documentacién ser autorizada este | créditos y que este las autorice,
para su respectiva | respectiva autorizacidn. | Gerente de | analizada y la | completa con todos los | archive wuna copia y envié de
autorizacidn, archivo | *Llegada la | Créditos o | solicitud de crédito. | documentos. manera oportuna a contabilidad
de los mismos y envid | documentacién al gerente | Administrador. | *El gerente de | * Verificar que el gerente | otra copia de los documentos.
de copia de documentos | de créditos o créditos no revise vy |autorice o rechace la
a Contabilidad. administrador, que sea autorice rapidamente | solicitud de <crédito de
autorizada por el, el crédito y envie la|manera &gil y oportuna vy
dejando archivada una autorizacidén a ventas |envie copia de los
copia y envié otra copia para que contacten al | documentos a contabilidad
de documentos a cliente. para su registro contable.
contabilidad.
12) Registro de la | *Personal de | Personal de | Que personal de | *E1 personal que elabora|* Verificar que el personal que
venta por | contabilidad registra el | contabilidad. contabilidad registre | la partida contable por la |efectua los registros contables
contabilidad. ingreso por pago de incorrectamente la | venta al crédito, la | no realice operaciones de ventas,
prima, cargando efectivo partida contable efectie segin facturas vy |crédito, ni cobros, y que haga
y equivalentes, carga la documentacidén soporte. correctamente el registro
cuenta por cobrar contable.
(clientes) y asigna
cédigo de subcuenta al
cliente.

* Abona la cuenta Ventas
y reconoce el IVA Debito

Fiscal (13%) .
* Reconoce el costo del
bien vy abona el
Inventario por el bien

electrodoméstico vendido
para darle de baja.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.

3.2. créditos con La empresa comercial | personal de
cliente antiguo analiza el historial de | créditos

un cliente que
anteriormente ha
adquirido algun aparato
electrodomésticos, para
poder otorgarle un
crédito, la realizacidn
de dicha actividad
conlleva una serie de
pasos, algunos de los

cuales se pueden

mencionar a

continuacién:
1) Atencidn del | E1 cliente es atendido y | * Atencidén al | *Que el cliente | *Revisar en tarjeta de | 1) Verificar que el personal de
cliente, preguntar si|se le muestra el bien|cliente: argumente que si ha|control de pago que el |ventas tenga las habilidades vy
a tenido crédito | que desea, dandole a | personal de | tenido crédito | cliente haya tenido uno o | capacidad para realizar las
anteriormente con la|conocer las condiciones |ventas. anteriormente y no se|mas créditos anteriormente | actividades de ventas.
empresa. de pago, al solicitar|* Consulta en|verifique de manera | con la empresa. [ 2) Verificar que ©personal de

crédito se le pregunta | registros de | 4gil y oportuna en los | *Personal de créditos | crédito no realice Actividades de

si ha tenido crédito con | créditos: registros por no | mantenga actualizados los |ventas.

la empresa | personal de | tenerse actualizado | expedientes y tarjetas de

anteriormente, si el | créditos. los datos. control de pago de cada

contesta si, se procede cliente.

a verificar en los

registro de créditos.

2) Verificacién vy | Se verifica el | Personal de | * Que el cliente tenga | Para conceder crédito: [ 1) Que se tenga actualizados los

evaluacidn del | expediente del <cliente |Créditos mal record por atraso|1l) Que no tenga cuotas |registros de clientas y sus pagos

historial del cliente solicitandole el nombre en el ©pago de sus |pendientes de pago de | al final de cada mes.
completo y el periodo en cuotas. créditos Anteriores. | 2) Verificar que el personal de
que finalizo su crédito, * E1 cliente tenga un|2) Que el cliente no haya | créditos que evalta el record de
con el objetivo de crédito en proceso que | tenido mds de 5 atrasos en|un cliente no realice actividades
conocer su record todavia no ha|el pago de sus cuotas | de ventas, cobros, registros
crediticio, observando terminado de pagar. | mayores a un mes; sin | contables.
las tarjetas de control * Cliente no haya | comunicar las causas del|3) Verificar que ningin crédito
de pagos en el sistema pagado un crédito | atraso y que sean | de un cliente antiguo sea
computarizado o manual aprobado anteriormente | debidamente justificadas. | aprobado si no cumple con los
identificando si no v no se tenga el | 3) Si tiene un crédito | requisitos establecidos por
tiene deudas con la registro. vigente y que este pagando | administracidn.
empresa o si se atrasaba * Que al cliente se le|una cuota mensual de monto | 4) Verificar que personal de
en los pagos de sus haya embargado | significativo, hacer | créditos mantenga la
cuotas v por cuanto anteriormente por | nuevamente la evaluacidn | independencia y ética profesional
tiempo. falta al cumplimiento | de capacidad econdmica. en el desempefio de su cargo.

de pagos de créditos.
* Que no sé le haga un
anadlisis econdémico al
cliente y no tenga la
misma capacidad
econdémica.
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3)Si la evaluacidén | *Personal de créditos |Solicitud de|* Que se de crédito a|* Verificar que se llene|1l)Verificar que la solicitud de
del record del | solicita al gerente de | aprobacién de|clientes la solicitud de crédito | aprobacién de crédito sea
cliente es buena: | créditos o | créditos: problemédticos aun | con los datos | enviada dgilmente una vez
Solicitud y | administrador de la | Personal de | cuando tienen record|actualizados del cliente. | evaluado el historial del
aprobacién del | empresa autorice el | créditos que |malo por tener | * La documentacién | cliente.
crédito. crédito al «cliente a|evalud al | parentesco con la | probatoria y la solicitud | 2)Que la solicitud este
través de solicitud de|cliente. administracioén. de crédito se envien en|debidamente llena con los datos
crédito. Autorizacién: | *Que no sea enviada|un félder al gerente de|del solicitante del crédito vy
*Gerente de créditos |Administrador | &gilmente al gerente |créditos, para evitar [ se envié los documentos que
verifica que el | o Gerente de|de créditos para su|extravié de los mismos. | comprueban el buen record del
cliente cumple con los |Créditos. revisién yv|* La solicitud sea | cliente al Administrador o
requisitos y firma la autorizacién. firmada Gnicamente por la | Gerente de Créditos.
solicitud de * Que no se llene la|persona autorizada para|3)Verificar Que el responsable
autorizacién de solicitud con los | dicha actividad. de autorizar el crédito firme
crédito. datos correctos. la solicitud de autorizacién y
*Que no se envien que este la devuelva al
lleve al dia los personal de créditos &gilmente
datos del record para comunicarle al cliente.
crediticio del
cliente.
*Personas no
autorizadas firmen la
solicitud aprobando
el crédito en
ausencia del
responsable.
4) Si la evaluaciédn | *Gerente de créditos | Resoluciébén de | *Que se niegue | * Evaluar concientemente | *Que se tengan registros
del record del | verifica que el | negacién de | crédito a clientes|el por que del mal record |actualizados cada mes de
cliente es mala: [ cliente cumple con los |[crédito: con mal record | del cliente y si es por|clientes morosos, sus
* Comunicar la | requisitos, de no [ Administrador | anteriormente, pero | atraso en pagos, evaluar |expedientes de pago, con las
negacién del crédito |cumplirlos comunica la|o Gerente de|que en la actualidad |capacidad econdmica | observaciones correspondientes
al cliente y | negacién del crédito |Créditos. tiene capacidad | actual del cliente y|y sean archivarlos en orden
explicarle los | de la persona en | Comunicacién econdmica para | considerar la aprobaciédn |cronoldédgico, preferentemente en
motivos de dicha | estudio para que se le|al cliente: | cumplir oportunamente | del crédito. registros computarizados.
decisidn. informe tal | Personal de | con sus obligaciones;
resolucién. créditos. perdiendo asi una
posible venta.
5) Comunicacién al|* Personal de créditos | Personal de | * Que no se comunique | *Que se llene el contrato | * Asegurarse que sea enviada la
cliente de la | comunica al cliente de |Créditos 4dgilmente al cliente|de compra-venta | solicitud de crédito firmada
aprobacidn del | la aprobacidbn del la aprobacién de la|completamente y no lleve|por el encargado, de manera
crédito y | crédito y prosigue a venta. ningtin tipo de tachaduras |&gil y oportuna al personal de
elaboracién del | elaborar el contrato * Que se elabore el]|y verificar que el | créditos para que le informen
contrato de compra- |respectivo para que contrato de compra-|cliente lo firme. [ al cliente.
venta. sea firmado por el venta tomando los | *Se llene el contrato con|* Verificar que el contrato de
cliente. datos personales sin|los datos segun DUI, del | compra-venta este firmado por
comparar tal y como |cliente. el cliente.

estéan en el DUI.
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6) Envidé al cliente a | Una vez firmado el | Personal de|* Que el cliente no|* Asegurarse de que el|*Verificar que se pague el valor
caja para que cancele |contrato de Compra-Venta | Créditos pague la prima | cliente cancele la prima |establecido de la prima y que se
la prima. enviar al cliente a establecida. en caja | entregue la factura.
cancelar la prima del *Que se facture vI|* Que se elabore y | *Que se tenga conocimiento de las
bien que solicita. reciba pago de prima |entregue la factura al | primas por los bienes
por un valor menor al |cliente segun el efectivo |electrodomésticos y si se tiene
establecido. que entrega. | duda consulte rapidamente a
* Que no se cuente|* Que se coloque sello de | ventas.
bien el dinero vy se|cancelado. * Asegurarse de contar bien el
factura un valor efectivo y plasmar el mismo valor
diferente al dinero en factura y colocar el concepto
entregado en caja. del pago efectuado.
7) Elaboracién de | Personal de créditos | Personal de | *Que no se elabore | *Que sea elaborada por | *Verificar que la tarjeta de
tarjeta de control de|elabora una tarjeta de|créditos. oportunamente la | personal que no realice|control tenida todos los datos
pagos del cliente. control de ©pagos del tarjeta de control de |actividades de ventas, | del cliente, periodo de pago,
cliente. pagos y no se efectte | caja, ni registros | fecha de pago valor de la cuota,
el registro de pago de | contables de clientes. valor pagado, fecha de
la prima. vencimiento y saldo de la cuenta.
*Que sea elaborada vy
controlada por
personal no apropiado
como vendedores,
cobradores, etc.
8) Solicitar | Personal de créditos vy | Personal de | *No se solicite | *Que sea solicitada la | *Verificar que cada tarjeta de
autorizacidn al | cobros pide autorizacidn | créditos. oportunamente la | autorizacidn control de pago de clientes sea
administrador ol|al administrador o autorizacidn de la | inmediatamente después de |elaborada por personal de
gerente de créditos de | gerente de créditos de tarjeta de control | aprobado el crédito. créditos.
la tarjeta de cliente | la tarjeta de cliente. cliente.
nuevo.
9) autorizacién de la | Se autoriza la tarjeta | Gerente de | *Que la tarjeta de| *Que sea firmada | *Verificar que las firmas sean
tarjeta de control de|de <control de pagos, |Créditos o | control por cliente no | tnicamente por el personal | hechas por las personas
pagos del cliente. plasmando el nombre vy |Administrador. |sea autorizada | autorizado. encargadas.
firma de autorizado. oportunamente. * Verificar que la autorizacién
* Que sea firmada por sea comunicada de manera oportuna
personal no al personal de créditos.
autorizado.
10) Registro de 1los | *Personal de créditos | Personal de | *Que los registros | * Que todos los datos sean | *Verificar que la persona que
datos de la tarjeta de | registra datos de | créditos. sean realizados por | introducidos al sistema | ingresa la informacién al sistema
control en sistema | tarjeta de cliente en el personal no apropiado | computarizado, verificando |no realice operaciones de cobro.
computarizado. sistema computarizado. como personal de | que estén correctos segun | * Asignar cdédigos a cada cliente
cobros y ventas. | la tarjeta y estos sean|y asegurarse que los registros
* Error al digitar los | guardados correctamente. correspondan al cliente que
valores en el sistema efectud el pago.
o abonar a otro * Mantener impresos los cddigos
cliente. de cada cliente para consultar

por cualquier duda.
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11) Traslado de | * Personal de créditos |Envié: * Que la documentaciédn | * Que la documentacién | * Verificar que la documentacidn
documentacién al | traslada documentacién | Personal de | soporte de los | enviada para ser | 1legue oportunamente al
administrador o|al administrador para su | créditos créditos concedidos no | autorizada este completa | administrador o gerente de
Gerente de créditos | respectiva autorizacidn. | Autorizaciédn: llegue completa por | con todos los documentos. créditos y que este las autorice,
para su respectiva | *1legada la | Gerente de | extravid de algun archive una copia y envié de
autorizacidn, archivo | documentacién al gerente | Créditos o | documento. manera oportuna a contabilidad
de los mismos y envid | de créditos o | Administrador. | * Que la documentacidn otra copia de los documentos.
de copia de documentos | administrador, que sea no sea enviada &agil vy
a Contabilidad. autorizada por el, oportunamente al
dejando archivada una gerente de créditos
copia y envié otra copia para su aprobacién,
de documentos a archivo y envid de
contabilidad. copia a contabilidad.
12) Registro de la | *Personal de | Personal de | *Que personal de | * El personal que elabora|* Verificar que el personal que
venta por | contabilidad registra el | contabilidad. contabilidad registre | la partida contable por la |efectue los registros contables
contabilidad. ingreso por pago de incorrectamente la | venta al crédito, la | no realice operaciones de ventas,
prima y carga la cuenta partida contable efectie segin facturas vy |crédito, ni cobros, y que haga
por cobrar (clientes) y documentacién soporte. correctamente el registro

asigna coédigo de sub.-
subcuenta al cliente.
* Abona la cuenta Ventas
y reconoce el IVA Debito
Fiscal (13%) .
* Reconoce el costo del

bien y abona el
Inventario por el bien
electrodoméstico vendido
para dar de baja al
bien.

contable.

4)

CALIDAD DEL

CONTROL INTERNO

ESTE PROCESO INCLUYE 3
SUBPROCESOS QUE ESTAN

RELACIONADOS CON LOS
OPERACIONES DE
SEGUIMIENTO DE LA

CARTERA DE CLIENTES A
TRAVES DE LO QUE SE
REFIERE A COBROS Y SU
REGISTRO CONTABLE
RESPECTIVO.
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4.1. Seguimiento En este subproceso la | Personal de
y actualizacién empresa comercial [ Créditos
de la cartera. lleva un control de

los pagos que los
clientes realizan por
la compra de
electrodomésticos, 1los
cobros que la entidad
exige pueden ser
llevados a cabo a
domicilio % en la
oficina administrativa
de la misma, para
ambos casos se
desarrollan una serie
de pasos entre los
cuales se mencionan
los siguientes:

4.1.1. COBROS En esta FASE o | Personal de
POR VENTAS AL Subproceso se | Créditos
CREDITO. describen los pasos

que se siguen cuando
los clientes realizan
pago de sus cuotas en
el establecimiento de

la empresa v a

domicilio.
4.1.1.1. PAGO DE 1) El cliente 1llega|Los clientes ya tienen | Personal de | *Que no se tengan|* Créditos debe llevar un | *Verificar que se lleve un
CLIENTE EN EL|a la tienda a pagar|una fecha estipulada |Créditos identificados los | listado de «clientes en|reporte actualizado de clientes
ESTABLECIMIENTO la letra]al final de cada mes clientes por fecha de|las que se detalle las|por fecha de vencimiento de
DE LA EMPRESA correspondiente. en la que deben pagar vencimiento de pago|fechas en la que le|pagos.

sus cuotas mensual. corresponde el pago de su | *Verificar que se tenga

correspondientes. *Que no se tengan|cuota y el valor de 1la|identificados los clientes que

identificados los | misma. pagaran en el establecimiento.
clientes que pagaran
en el establecimiento
de la empresa.
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2) Recepcidén en caja|la persona responsable |Responsable de|* Que personal de caja | * solicitar nombre de | * Contar con un reporte que
de pago de las cuotas. |de caja, solicita nombre | caja. no tenga el registro|cliente. detalle el cliente y el valor de
del cliente y verifica manual o computarizado | *verificar que el pago sea | la cuota que le corresponde
que el pago realizado del cliente para | igual a la cuota | pagar.
corresponda al valor verificar el monto | establecida. *Verificar que se cuente el
segun cuota establecida, correcto de la cuota a | *Contar el efectivo emitir | efectivo vy se compare si
cuenta el efectivo, pagar. Factura por el valor del | corresponde a la cuota
entrega factura con * Que personal de caja|mismo. establecida.
sello de <cancelado vy no cuente | *Colocar sello de | *Verificar el valor de factura
elabora recibo de correctamente el | cancelado % elaborar | sea igual al recibo y al efectivo
ingreso. efectivo. recibo de ingreso. entregado y que se coloque sello
* No se coloque el de cancelado.
valor en factura que * Se entregue al cliente la
corresponde al factura.
efectivo entregado.
3) Elaboracién de | A1 final del dia [ Responsable de | *Que el dinero en caja | *Se elabore arqueo de caja | *Verificar que el reporte de
reporte de ingresos | encargado de caja | caja. no corresponda al|al medio dia y al cilerre|ingresos por pago de clientes,
diarios contra arqueo | efectua reporte de monto segun facturas | de las operaciones | coincida con arqueo de caja y con
fisico de caja. ingresos diarios, emitidas y recibos de |diarias. saldo segun facturas emitidas vy
haciendo conciliacién ingreso. *Se elabore reporte de|con remesa enviada al banco.
entre los ingresos *Que el dinero sea | ingresos diarios por pagos | *Que el encargado de caja no
registrados y el dinero robado por el cajero u|de clientes. realice operaciones de ventas,
en existencia. otro personal. cobros, ni registros contables.
*Que se tenga un control de las
personas encargadas de caja.
*Que la caja tenga su llave vy

solo tenga acceso el cajero y el
administrador.

4.1.1.2. PAGO DE

CLIENTE
COBRO
DOMICILIO

CON
A

1) Cobro a los
clientes en el
domicilio de vivienda.

E1l cobrador se dirige a

las direcciones de cada
cliente de 1la cartera
que se le ha asignado y
efectua el cobro
correspondiente.

Elaborar y
asignar
listado de
clientes a
cobrar:

Jefe de cobros
Realizar
cobro:
Personal de
Cobros.

*Que los cobradores no

realicen el cobro en
el domicilio del
cliente.

*Que los cobradores no
encuentren la
direccién establecida.

*Que no se encuentre
el cliente en el
domicilio.

visite
clientes

el cobrador
cada uno de los
segun reporte de clientes
asignado por ruta.
*Que los cobradores no
realicen funciones de
concesidén de créditos,
registros contables,
actualizacién de tarjeta
de control de pago.
*Que no tengan parentesco
en ningin grado de
consanguinidad ni afinidad
con los clientes a
efectuarles cobro.

*Que

*Verificar que se entregue
listado de clientes a cobrar en
el domicilio y la cuota cobrada
corresponda a la establecida en
el contrato-compra venta.
*Asegurarse que la asignacién del
cliente este dentro de 1la ruta
del cobrador.
*Supervisar a los cobradores para
verificar que visitan a los
clientes.
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2) Si cliente paga:|*Si el <cliente ©paga, |Personal de | *Que el cobrador no | *Cobrador cuente el dinero | *Verificar que el monto de los
verificacién y | verificar que el dinero | cobros. entregue el total de|y confronte con la cuota | cobros sea igual al dinero
elaboracién de recibo | que entrega sea el dinero recibido por | segun reporte. | entregado por el cobrador.
de pago y Factura. correspondiente a la cliente. *Elaboracién de factura | * Asegurarse que las facturas vy
cuota establecida y *Cobrador no entregue |con el valor segun dinero | comprobantes de ingresos tengan
elaboracién de factura o el recibo de pago o |entregado y colocar sello|el sello de cancelado.
recibo de pago y colocar factura al cliente vy |de cancelado.
sello de cancelado. coloque valores
menores.
*Que el cobrador no
cobre el valor real.
*Si cliente no paga en | Personal de | *Que cliente no pague | * Que el cobrador pregunte | *Verificar que se lleve el
la fecha estipulada, | cobros. por falta de efectivo. |al cliente la causa de no | reporte de clientes que pagaron y
cobrador debe preguntar * No se encuentre en|cumplir con el pago en la|los que no efectuaron el pago por
o reportar la causa del el domicilio. | fecha de cobro y reportar |fecha de cobro con las debidas
no pago del cliente vy *Ya no viva en el |por escrito las causas a |observaciones.
llevar un listado de lugar seflalado. | la jefatura de créditos vy
clientes que pagaron vy * No quiera cancelar. cobros.
clientes que no
efectuaron el pago.
4) Elaboracién de | * Entrega de los | Entrega *Que el dinero en | * Revisar que el monto del | *Cotejar reporte de Cobros diario
reporte de clientes | cobradores a encargado | Reporte de | efectivo entregado no |dinero cobrado diario|a domicilio con saldo segin
que pagaron y los que |de caja del dinero | Cobros: coincida con monto | segun reporte de clientes | facturas emitidas y comprobantes
no pagaron. recolectado, Jjunto con | Personal de | segtn facturas y | que pagaron sea igual al|de ingreso por cobros a
las facturas o recibos | cobros. reporte de cobros a|dinero entregado y | domicilio. *
de pago emitidos y el |Recibe y | domicilio diarios. plasmado en las Facturas y |Asegurarse dque al cobrador le
listado de los clientes |verifica los recibos de pago. | quede una copia del reporte con
que abonaron y de los |reporte de * Que todas las facturas | firmas de entregado y recibido.
que no pagaron; debiendo | cobros diarios entregadas tengan sello de | * Verificar que los reportes sean

verificar el encargado
de caja que el efectivo
sea igual a los valores
consignados en las
facturas y recibos.

a domicilio:
Encargado de
caja.

cancelado.
* Que el reporte de cobros

diario este firmado de
entregado por el cobrador
correspondiente y firmado

de recibido del cajero.

enviados a Créditos de
4gil y oportunamente.

manera

5) Supervisiones a los
cobradores.

*Supervisiones sorpresas

a los cobradores para
que realicen con
eficiencia vy
correctamente sus
labores.

Jefe de cobros

*Que no se supervise
peridédicamente a los
cobradores.

*No se realice
objetividad v
las supervisiones.

con
ética

* Solicitar reporte de
supervisiones efectuadas vy
resultados de la misma.

*Supervisar a los cobradores,
asegurandose que visiten a cada
uno de los clientes de la cartera
que le han sido asignados.
*La supervisién la realice
Personal con la ética v
objetividad en el trabajo
realizado.

*Verificar los reportes mensuales
de supervisidén de cobradores.
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6) Elaboracién de | Se elaborara informe de | * Encargado de | *Que no se lleve el | *Asegurarse que el saldo | *Confrontar saldos segun reporte
informe de ingresos | ingresos totales | caja. informe resumen de | segun reporte diario de|de ingresos diarios en caja vy
diarios totales | percibidos diarios por ingresos diarios por | ingresos totales sea igual | saldos segun facturas.
percibidos y envio de | cobros a domicilio vy cobros. a saldo segun facturas vy | *Hacer arqueos de caja
listado de clientes | cobros en el *Que no se envie A&agil |dinero ingresado en caja. |periddicamente de manera
que pagaron y los que | establecimiento v se v oportunamente el | *Que los informes de | sorpresiva y confrontar con
no pagaron a|envia a departamento de listado de clientes | ingresos diarios no sean | facturas emitidas.
departamento de | créditos listado de que pagaron y los que | elaborados por personal de | *Verificar que se envié la
créditos. clientes que realizaron no, a la fecha de | cobros, ni ventas. informacién a Créditos al final
pago % los que no vencimiento de pago. del dia.
pagaron con los *Que el informe sea *Asegurarse que personal de
respectivos elaborado por personas cobros y ventas no elabore dicho
comprobantes. que realizan reporte.
actividades de cobros
y ventas.
4.1.1.3. En esta fase se | * Personal de
CONTROLES describen los controles | créditos
EFECTUADOS POR realizados por crédito y
LOS DEPARTAMENTOS contabilidad en la
DE CREDITOS Y cartera de clientes en
CONTABILIDAD. lo que se refiere a
seguimiento de la
actualizacién de los
pagos de cuotas por
clientes a su fecha de
vencimiento y
actualizacién de la
cartera de clientes en
mora.
7) Actualizacidn de | Se entrega a encargado | Personal de | *Que no se entregue | *Colocar el abono en la| *Verificar que la persona dque
tarjeta de control de|de tarjetas de control |créditos y | los reportes y | tarjeta de control segun |actualiza las tarjetas de control
pagos. de abonos por cliente, |[Contabilidad. documentacién respaldo|el valor del reporte vy |de pago no realice actividades de
el reporte de clientes a encargado de | comparar con factura | ventas, ni cobranzas.
que pagaron para que se actualizacién de | emitida. *Verificar que se ingrese el
haga el registro del tarjetas de control de | *Que las tarjetas de | abono con el monto segun reporte
abono, actualizacidén vy pagos oportunamente. | control de pago estén bajo|de pagos y se confronte con la
determinacién del nuevo *Que se registre un|llave y bien resguardadas. factura correspondiente.
saldo en las cuentas de abono a un cliente que *Verificar que se actualice la
los clientes. no corresponde a su informacién de manera agil vy
tarjeta de control. oportuna.
*Que las tarjetas de *Verificar que se encuentren

control de pagos no se
encuentren debidamente

resguardadas v que
solo personal
autorizado tenga
acceso a dicha

informacién.

resguardas bajo llave y con clave
de acceso en caso de llevarlas en
forma computarizada.




24/29

PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
8) Actualizacidén de la | Con el reporte de | *Personal de | *Que no se entregue | *Verificar que se lleve al | *Comparar saldos segun cartera de
cartera de clientes en | clientes que no pagaron | Créditos. oportunamente reporte | dia la cartera de clientes |clientes en mora con saldos segun
mora. actualizar la cartera de clientes que no | morosos. reporte de clientes que no
que clientes en mora, pagaron cada dia. | *Cotejar que el valor de |pagaron en el periodo.
clasificandolos por *Que no se haya | los registros de cartera|* Verificar que la cartera de
antigtiedad de cuotas elaborado o que no se|de clientes en mora sea|clientes en mora sea actualizada
atrasadas y numero de lleve al dia reporte|igual a los montos de las | agil y oportunamente al final de
cuotas no pagadas. de clientes morosos. |cuotas segin reporte de | cada periodo de cobro.
*Que este siendo | clientes que no pagaron en | *Verificar que el personal que
elaborado por personal | el periodo. actualiza las tarjetas de control
que no garantiza el de pagos no realice operaciones
registro real de los de venta, registro contable de
clientes que no cuentas por cobrar ni cobranzas.
pagaron.
9) Envidé de reporte de | *Créditos envia a | Personal de | *Que no se envien el | *Las copias de los | *Verificar que sea enviada la
clientes que pagaron a | contabilidad reporte de |Créditos. reporte de pagos con |documentos se envien en|informacién de manera agil vy
contabilidad con los|clientes que pagaron con los comprobantes por | félder para evitar | oportuna a Contabilidad.
documentos respaldo. fotocopia del extravid. extravios.
comprobante *Que no se envie | * Que sea llevada la
correspondiente, oportunamente a | documentacién por personal
contabilidad las | confiable.
facturas por ventas al
crédito con su
documentacién
respaldo.
10) Registro contable | *Contabilidad elabora la | Personal de | *Que el registro | *Elaborar partida contable | *Cotejar valor partida de diario
en cuenta por cobrar |partida de diario, por |Contabilidad. contable sea realizado|en el diario y actualizar |en cuenta clientes con monto en
(clientes) . el ingreso cargando de manera errdnea por |el mayor auxiliar de | mayor Auxiliar de <clientes vy
efectivo y equivalentes la persona que hace el |manera 4&gil y oportuna. | documento respaldo.
por pago de la cuota y registro. *Sea elaborada la partida | *Verificar que se realicen los
Abona la cuenta por *Que los registros | contable en base a | registros contables oportuna y
cobrar con el cdédigo del contables de cuentas | comprobante de pago. agilmente.
cliente. por cobrar sean *Asegurarse que se estén
*Actualiza el mayor de elaborados por registrando contablemente las
efectivo y equivalentes personas que realizan ventas a plazo correctamente.
y cuentas por cobrar actividades de
clientes. relacionadas con
créditos y cobros.
*Que los registros
diarios v
actualizacién de
mayores no se hagan de
manera oportuna.
*En las ventas a
plazos no se haga el
registro contable

correctamente.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
11) Elaboracidén de | Se deberd determinar la | Personal de | *Que no se determine | *Determinar el método para | *Verificar que este documentada
estimacidén de cuentas |estimacién de cuentas | Contabilidad una estimacién o | calcular la estimacién vy | la adopcidén del método  para
incobrables. incobrables usando reserva para cuentas |realizar dicho cdlculo. | calcular la estimacidén de cuentas
cualquiera método incobrables. *Tener el reporte de la| incobrables.
sea razonable para *Que no se utilice un | cartera de clientes en | *verificar el calculo de las
efectos financieros. método técnico | mora actualizado. | estimaciones.
financiero apropiado | *Personal que determina vy | *Asegurarse que para efectos
para calcular la | registra las estimaciones | fiscales se deduzcan como gastos
estimacidén de cuentas |cuente con la capacidad | los montos de cuentas
incobrables. técnica para realizar | incobrables segin lo establecido
*No se tenga | dicha actividad. en Art. 31 LISR.
actualizados el mayor
de cuentas por cobrar
al final de cada
periodo y la cartera
de clientes en mora.
12) Elaboracidén de | Contabilidad elabora la | Personal de | *Saldos de cuenta | * El monto de cuentas por | *Cotejar saldo de <cuenta por
balanza de | balanza de comprobacién | contabilidad. clientes segun balanza | cobrar (clientes) sea | cobrar (clientes), segun balanza
comprobacidn. mensual. de comprobacidn no | tomado del mayor al final | de comprobacidén mensual con Mayor
cuadren con mayor | del mes. | auxiliar y reporte de tarjetas de
general, auxiliar y|* Verificar que personal |control de pagos por cliente
saldos segun reporte | que realiza registros | elaborado por créditos.
de tarjeta de control | contables diarios, mayores | *Al determinar diferencias buscar
de pagos por cliente. |y elabora balanza de | el origen de estas. *
*Personas responsables | comprobacidn realicen | Verificar que al final de cada
de hacer los registros | correctamente los | periodo mensual sea presentado a
contables y balanza de | registros. la administracién la balanza de
comprobacidn no comprobacién.
cuenten con las
capacidades técnicas.
13) Comparacién de | En este se comparan los | Administrador *No se tenga | *Tener actualizado el | *Cotejar los saldos mostrados en
saldos Contabilizados. | saldos de las registros|o su | actualizados el mayor | mayor auxiliar de cuentas |mayor de clientes con el auxiliar
de mayor auxiliar representante auxiliar y mayor | por cobrar (clientes) al|Y el saldo total segun tarjetas
los de 1la balanza general de cuentas por | final de cada mes. | de control de pagos de clientes,
comprobacidén mensual. cobrar (clientes) al | *Tener elaborada la|el cual deberd realizar (cada
final de cada periodo. | Balanza de comprobacidn | mes) .
* Saldos de mayor | mensual. *Cotejar saldo de documentos por
auxiliar, mayor | *Verificar que se compare |cobrar (clientes) de la balanza
general y balanza de|saldos de mayor auxiliar, |de comprobacién, con saldo de
comprobacién clientes |mayor general de clientes|mayor auxiliar de cuentas por
no sean los mismos. y saldos segun balanza de | cobrar (clientes) .
comprobacién del periodo. *Verificar que los registros

contables estén al dia para que
la balanza de comprobacidn
muestre razonablemente los
valores de clientes.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
4.2. Personal En este proceso se
del Dpto. De determina la
Ventas, créditos Capacidad, eficiencia,
y Contabilidad. eficacia y
comunicacidén que
existe en cada
departamento
involucrado en la
empresa, para el logro
de los objetivos
determinados por la
gerencia.
1) Capacitacién vy |El Gerente de Ventas |Comunicar: *Que el personal de|* Existan por escrito y|*Verificar que sean comunicados
reunidén Periddica de | retne periddicamente a | Gerente de | ventas no conozca los | sean comunicados al| los objetivos, metas, procesos,
personal de Ventas. su personal de ventas |Ventas o | objetivos metas, | personal los objetivos | promociones y precios de los
con el objetivo de: |Administrador |politicas, procesos a|politicas, procesos y | productos al personal de
a)Dar a conocer los nivel de empresa y|responsabilidades del | ventas.
Objetivos, Metas % del departamento y | departamento y de cada|* Efectien reuniones periddicas
Responsabilidades del los niveles | persona. el personal de ventas con su
departamento. jerdrquicos. jefatura y se comuniquen las
b)Orientarlos en *Que no se capacite o disposiciones de la gerencia de
atencién al cliente. que no se adiestre manera oportuna de tal manera
c)Actualizacién de peridédicamente al que la fluidez de comunicacidén
precios y promociones. personal de ventas. sea eficiente y se firme acta
d)Definir metas de * No se comunique las al final de cada reunidn.
ventas para el mes. disposiciones de la
gerencia
oportunamente.
2) Capacitacioén v | El Gerente de Créditos |Comunicar: * Que el personal de|* Existan por escrito y | *Verificar que sean comunicados
reunidén Periddica de | retne periddicamente a | Gerente de | créditos no conozca | sean comunicadas al | los objetivos, metas, procesos
personal de | personal de Créditos vy [Créditos o|los objetivos metas, | personal los objetivos |y responsabilidades al
Créditos. Cobros con el objetivo |Administrador | politicas, procesos a |politicas, procesos y | personal.
de: nivel de Departamento | responsabilidades del | *Se efectuen reuniones
a)Dar a conocer los y de empresa y los|departamento y de <cada|peridédicas con el gerente de
Objetivos, Metas y niveles Jjeré&rquicos. | persona. créditos para comunicar
Responsabilidades del * Que no se capacite problemdticas, unificacidén de
departamento. o no se adiestre criterios al conceder créditos
b)Orientarlos en peridédicamente al y elementos a considerar.
atencién al cliente. personal de créditos. *Sea firmada un acta de
c)Actualizacién de * No se comunique las asistencia a las reuniones por
precios y promociones. disposiciones de la cada miembro del departamento.
d)Definir metas de gerencia
ventas para el mes. oportunamente.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
3) Distribucidn del | Los gerentes de | Seleccién y | Que el personal no | * Cada persona en los|* Verificar que exista un
personal de acuerdo a |departamento clasifican |Distribucién: este distribuido de | distintos departamentos | documento con los requisitos que
sus habilidades v |y colocan al personal de | *Administracid | acuerdo a sus | cumpla con los requisitos |debe cumplir el personal por cada
conocimientos. ventas, concesidn de | n *Gerentes de | capacidades vy |y habilidades determinados | departamento y que se aplique
créditos, cobranzas y | Ventas, conocimientos por la gerencia para | objetivamente.
contabilidad delegando | créditos y | técnicos. desempefiar el trabajo | * Observar a personal por
responsabilidades. Contabilidad. realizado. departamento de manera que se
verifique que realiza
correctamente su trabajo.
4) Delegacidn de | Se delega las | Personal de | *Que personal de | VENTAS: VERIFICAR QUE PERSONAL DE VENTAS
funciones y | actividades a cada | ventas. ventas sea delegado | *Personal de ventas no |NO REALICE LAS SIGUIENTES
cumplimiento de | empleado por | Personal de | para realizar | realice operaciones en | ACTIVIDADES:
Medidas de control | departamento en la cual | Créditos y | operaciones en caja, |caja, concesién de | *Operaciones en caja,
Interno. se cumple con las | Cobros. concesién de créditos, | créditos, cobranzas y | *Concesidén de créditos, cobranzas
medidas de control actualizacién de | registros contables de | y registros contables de ingresos
interno de tal manera tarjetas de control de | ingresos vy cuentas por |y cuentas por cobrar.
que exista objetividad, pagos, cobros y | cobrar. * Cajero solo realice actividades
transparencia, seguridad registros contables de | *Cajero solo realice | de recibir de dinero por pagos en

y confiabilidad de la

ventas al crédito vy

actividades de

recibir de

la empresa y cobros a domicilio,

informacién que se cuentas por cobrar | dinero por pagos en la|informe de Ingresos diarios
genera, Yy se evita la (clientes) . empresa v cobros a | totales y arqueo diario de caja.
duplicidad de funciones. * Que cajero realice |domicilio, informe de
actividades de ventas | Ingresos diarios totales vy
vy actualizacioén de | arqueo diario de caja.
tarjetas de control de
pagos de clientes.
* Personal que evalua | CREDITOS: VERIFICAR QUE PERSONAL DE
la capacidad econémica | *Personal de concesién de | CREDITOS NO REALICE:
de clientes para | créditos no realice | *Personal de concesioén de
otorgar créditos, | operaciones de ventas, | créditos no realice operaciones
realicen funciones de | firme solicitud de | de ventas, firme solicitud de
ventas. autorizaciédn de créditos, |autorizacidn de créditos,
* Que personal de | registros contables de | registros contables de cuentas
créditos autorice | cuentas por cobrar. | por cobrar.
crédito en ausencia de | *Personal que actualiza | *Personal que actualiza tarjetas
la jefatura. | tarjetas de control de | de control de pagos de clientes
* Que personal de | pagos de clientes no | no realice operaciones de ventas,
Créditos que actualiza | realice operaciones de | cobros, ingresos en caja,
las tarjetas de | ventas, cobros, ingresos | registros contables de cuentas
control de pagos, | en caja, registros | por cobrar.
lleva el registro de|contables de cuentas por
la cartera de clientes | cobrar.

morosos por antigitiedad
de saldos, situacidén
que pudiera afectar la
seguridad razonable vy
confiabilidad de la
informacién que se
esta generando.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
Personal de | * Personal de cobros | CREDITOS: *El cobrador no debe tener
Créditos y | actualice tarjetas de|* E1 cobrador no debe|acceso a los registros de
Cobros. control de pagos por | tener acceso a los | créditos, ni contabilidad, ni
cliente y la cartera|registros de créditos, | realizar operaciones de
de clientes en mora. contabilidad, ni realizar | ventas.
operaciones de ventas. | *Personal que actualiza
* Personal que actualiza [mensualmente la cartera de
mensualmente la cartera|clientes en mora no efectué
de clientes en mora no|cobros, ni actualice tarjetas
efectué cobros, ni | de control de pago por cliente.
actualice tarjetas de
control de pago por
cliente.
Personal de | *Que personal de | CONTABILIDAD: PERSONAL DE CONTABILIDAD NO
Contabilidad. | elabora registros | *Personal que realiza | LLEVE A COBO LAS OPERACIONES

contables de ventas
al crédito y cuentas
por cobrar efectle
operaciones de
actualizacidn de
tarjetas de control
de pago por cliente,
reporte de clientes
que efectuaron y los
que no el pago al
final de su periodo
de pago.

registros contables de
cuentas por cobrar no
realice operaciones de
actualizacidén de tarjetas
de control de pago por
cliente.

*Personal de contabilidad
no efectué registros en
la tarjeta de control de
pagos por cliente, ni
reporte de clientes que
efectuaron y los que no,
el pago de la cuota
mensual.

SIGUIENTES:

*Persona que hace registros
contables de cuentas por cobrar
no realice operaciones de
actualizacidén de tarjetas de
control de pago por cliente.
*Que el personal de
contabilidad no efectué
registros de tarjeta de control
de pagos por cliente, ni
reporte de pagos mensuales de
clientes

*Que la persona dque
elabora la balanza de

comprobacidn no
coteje saldos segun
mayor general,

auxiliar de clientes
y reporte de saldos
de clientes elaborado
por departamentos de
créditos.

*Persona que realice
balance de comprobacidén y
coteje saldo de mayor,
auxiliar, reporte de
saldos de cuentas por
cobrar a (clientes)
elaborado por
departamento de créditos,
sea una persona distinta
al que realiza el
registro diario contable.

*Persona que realice balance de
comprobacién y coteje saldo de
mayor, auxiliar, reporte de
saldos de cuentas por cobrar a
(clientes) elaborado por
departamento de créditos, sea
una persona distinta al que
realiza el registro diario
contable.
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PROCESO PASOS DESCRIPCION RESPONSABLE IDENTIFICACION DE MEDIDA DE CONTROL INTERNO RECOMENDACION AL CONTROL
RIESGO INTERNO.
4.3. Este subproceso | La admén. o
Participacién de describe la | duefio.
la gerencia. participacién de la
gerencia en las
actividades de
comunicacién,
establecimiento de
politicas y
operaciones en lo

referente al proceso
de ventas al crédito
desde su origen hasta
su registro.

1) Determinacién de |La administracidén o|La admén. o[ *Que la | * Elabore un documento en | *Asegurarse que existan por
objetivos % metas | gerencia determina vy | duefo. administracién oflel que plasme los | escrito los objetivos, metas,
por departamento. elabora 1los objetivos gerencia no elabore|objetivos, metas y | procedimientos por proceses en
vy metas por por escrito los | procedimientos cada departamento.
departamento. objetivos, metas y | establecidos para cada
procesos por | proceso relacionado con
departamento. la venta al crédito vy

cuentas por cobrar.

2) Comunicacién de|la comunicacidédn es un|* Gerencia o | *La administracidén no | *La Administracién | *Verificar que se comuniquen
la informacidn. elemento importante | Admén. comunique peridédica y | comunique a las jefaturas |periddicamente los objetivos,
para el logro de 1los|* Jefaturas | oportunamente a las | las metas objetivos, | metas y procedimientos a cada
objetivos, metas, | por jefaturas de cada | politicas v | jefatura y que estos comuniquen
procedimientos y | departamento. | departamento % se | procedimientos a seguir|a su personal subordinado
procesos planteados asegure que estos | por cada departamento | oportunamente, a través de
por la gerencia y una comuniquen a su | durante la venta de | juntas, memos, llamadas, etc.
vez determinados son personal las | bienes al crédito 1las
comunicados a las disposiciones cuales se hacen a través
jefaturas % estos establecidas por 1la|de reuniones semanales
trasladan la administracién. tanto de Jjefaturas como
informacién a sus de personal subordinado.

subordinados.
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ANEXO N° 11

GLOSARIO DE TERMINOLOGIA RELACIONADA CON LA EVALUACION
DE RIESGOS EN LA CARTERA DE CLIENTES.

J AUDITOR:

El auditor es la persona con la responsabilidad final por la
auditoria. El término “auditor” describe tanto la auditoria como
los servicios relacionados que puedan desempefiarse. Tal
referencia no pretende implicar gue una persona dque desempefie
servicios relacionados tenga necesariamente que ser el auditor

de los estados financieros de la entidad.

J ADMINISTRACION:

Administracidén comprende a los funcionarios y otros que también
desempefian funciones gerenciales. Administracién incluye a 1los
directores y comité de auditoria sélo en aquellos casos cuando

desempefien dichas funciones.

. AUDITORIA INTERNA:

Auditoria interna es una actividad de evaluacién establecida
dentro de wuna entidad como un servicio a la entidad. Sus
funciones incluyen, entre otras cosas, examinar, evaluar y
monitorear la adecuacién y efectividad de los sistemas de

control contables e internos.

. AUDITORIA EXTERNA:

Una funcidén publica, que tiene por objeto autorizar a los
comerciantes 'y demds personas que por Ley deban llevar
contabilidad formal, un adecuado y conveniente sistema contable
de acuerdo a sus negocios y demds actos relacionados con el
mismo; vigilar que sus actos, operaciones, aspectos contables y

financieros, se registren de conformidad a los principios de
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contabilidad y de auditoria aprobados por el Consejo y velar por
el cumplimiento de otras obligaciones que conforme a la Ley
fueren competencia de los auditores. En lo sucesivo la auditoria

externa se denominard sbélo "Auditoria".

. AUTO-EVALUACION DE CONTROL INTERNO:
Es una evaluacién gque se realiza a través de wuna fuente o
recursos internos de la empresa, con el objetivo de evaluar los

procedimientos de control realizados en las operaciones.

J CONTROL INTERNO:

El control interno comprende el plan de organizacidén, todos los
métodos coordinados y las medidas adoptadas en el negocio, para
proteger sus activos, verificar la exactitud y confiabilidad de
sus datos contable, promover la eficiencia en las operaciones vy

estimular la adhesidén a las practicas ordenadas por la gerencia.

J CUENTAS POR COBRAR:
Son derechos legitimamente adquiridos por la empresa due,
llegado el momento de ejecutar o ejercer ese derecho, recibird a

cambio efectivo o cualquier otra clase de bienes y servicios.

. CUBRIMIENTO DE LA CARTERA VENCIDA:

Indica qué porcentaje de la cartera vencida estd cubierto con
provisiones, es decir, muestra la proporcidén que hay entre la
cifra de provisién de cartera con respecto al monto de la

cartera vencida.

o CONDICIONES DE CREDITO:

Son convenios en los que la empresa y el cliente se ponen de

acuerdo y se comprometen en cumplir y llevar a cabo la forma y
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tiempo de pago de una determinada operaciédn. La ampliacién de
las ventas a crédito ha sido un factor significativo con
relaciédn al crecimiento econdémico en diversos paises. Las

empresas conceden créditos a fin de incrementar las ventas.

. CANCELACION DE CUENTAS MALAS:

Es cuando existen clientes que no cumplen con sus obligaciones
de pago y aunque se aplique todo el esfuerzo para el cobro
existen situaciones en las gque no es posible efectuarlo, como
pueden ser las, quiebras, la desaparicién del deudor u otras
causas que no dejan otra alternativa que cancelar la cuenta,
usualmente se hacen provisiones para estos casos creado

reservas para cuentas malas o incobrables.

. ESTANDARES DE CREDITO:

Son los que definen el criterio minimo para conceder crédito a
un cliente. Como por ejemplo: evaluaciones de crédito,
referencias, ©periodos promedio de pago y <ciertos indices
financieros ofrecen una base cuantitativa para establecer vy
hacer cumplir los estédndares de crédito. Al realizar el andlisis
de los esténdares se deben tener en cuenta una serie de
variables fundamentales como los gastos de oficina, inversién en
cuentas por cobrar, la estimacién de cuentas incobrables y el

volumen de ventas de la empresa.

o COBRANZAS:

Es el conjunto de operaciones necesarias para transformar un
activo exigible documentado o no en un activo ligquido
(Disponibilidades). Comienza con la existencia de un derecho
representado en una cuenta o un documento por cobrar, y trae
como resultado el ingreso de dinero o) algtn titulo

representativo de dinero (cheque u orden de pago). También se
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le denomina Cobranza a la documentacién de un crédito que vya

existe.

. CREDITO:

Su significado etimoldgico es creencia, confianza,
responsabilidad o solvencia. Concesién de permiso de un
individuo a otro para obtener la posesidén de algo perteneciente
al primero un depdésito, un activo, caja, un servicio, etc. - sin
pagar en el momento de recibirlo. Cualquier transferencia de
bienes, servicios, o dinero a cambio de bienes, por recibir en

el futuro.

o CALIDAD DE LA CARTERA:

Proporcién de la cartera vencida sobre la cartera bruta

expresada en porcentaje para indicar la morosidad de la misma.

. CALIFICACION:

Opinién emitida por un ente independiente que evalta y estima la
probabilidad de que un emisor cumpla con lo pactado desde un
principio en cualquier titulo wvalor, sin que ella 1llegue
siquiera a Jjuzgar su rentabilidad o a convertirse en una

recomendacién de compra o venta y en un avaluo.

° CALIDAD CREDITICIA:

Es el grado de cumplimiento que el emisor tiene respecto de las
obligaciones contraidas con la emisién objeto de la

calificacidn.

J CARTERA DE DUDOSO RECAUDO:

Aquella parte de la cartera de una compafiila que no le ha sido

pagada y cuyo vencimiento lleva mas de un afio de cumplido.



° COEFICIENTE DE LIQUIDEZ:

Razdén entre el activo disponible, circulante o realizable y el

pasivo circulante o realizable.

° CHECK LIST:

Es un anglicismo que se utiliza técnicamente en auditoria, para
verificar y evaluar los puntos criticos de control interno y le
sirve al auditor interno como guia de trabajo para el desarrollo
de un examen en el cual se incluyen los puntos mas vulnerables

de control.

. DEVOLUCION DE LA MERCANCIA:

Es cuando los productos vendidos son regresados por alguna
razé4n se tiene que verificar que la devolucidn este autorizada
para cancelar la operacién original de venta, verificando
previamente la devolucién fisica de la mercancia y gque esta se
regrese en Dbuen estado, se deberd verificar también que la

cancelacidén contable se haga por las cantidades correctas.

e ESTIMACION DE CUENTAS INCOBRABLES:

Es la probabilidad o riesgo de adgquirir una cuenta de dificil
cobro aumenta a medida que los estédndares de crédito se hacen
més flexibles y viceversa, esto dado también por el estudio que
se hace de los clientes y su capacidad de pago en el corto y en
largo plazo. Estd es otra variable que se ve afectada por los
cambios en los estédndares de crédito es la estimacién de

cuentas incobrables.

o INVERSION DE CUENTAS POR COBRAR:

Es cuando se da la existencia de la variable que indica que hay

un costo relacionado con el manejo de cuentas por cobrar.
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Mientras més alto sea el promedio de cuentas por cobrar de la
empresa, es mas costoso su manejo y viceversa. Si la empresa
hace més flexibles sus estédndares de crédito, debe elevarse el
nivel promedio de cuentas por cobrar, en tanto que si se
presentan restricciones en los estandares por ende deben
disminuir. Entonces se tiene que los estédndares de crédito més
flexibles dan como resultado costos de manejos mas altos y las
restricciones en los estdndares dan como resultado costos

menores de manejo.

J MATRIZ DE FACTORES DE RIESGO:

Estudia el control interno de la empresa, con base a
caracteristicas derivadas de los componentes del enfoque COSO.
Los cuales se separan en factores de riesgo que se evallan por
procesos con el fin de obtener resultados concretos y fiables
que ayudaran a la entidad a descubrir sus fortalezas vy
debilidades que le permitan buscar un mecanismo adecuado para

mejorar los procedimientos de control.

J PAGOS:

Es un conjunto de operaciones necesarias para cancelar una
obligacidén contraida. Asi como también es la transferencia de un
documento, es decir el cliente firma un documento el cual es
endosado, utilizadndose para saldar una deuda beneficiando a la
empresa a favor del acreedor. De esta manera se cancela una
deuda, pero debe tenerse en cuenta que queda una responsabilidad
de pago en caso de que al dia del vencimiento, no se cancele la

obligaciédn.
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. POLITICAS DE CREDITO:

Son las que dan la pauta para determinar si debe concederse
crédito a un cliente y el monto de éste. La empresa no debe
solo ocuparse de los estéandares de crédito que establece, sino
también de la utilizacidédn correcta de estos esténdares al tomar
decisiones de crédito. Deben desarrollarse fuentes adecuadas de
informacidén y métodos de andlisis de crédito. Cada uno de estos
aspectos de la politica de crédito es importante para la

administracién exitosa de las cuentas por cobrar de la empresa.

. PROCEDIMIENTOS DE CONTROL:

Procedimientos de control son aquellas politicas v
procedimientos ademas del ambiente de control que la
administracién ha establecido para lograr los objetivos

especificos de la entidad.

J PROGRAMA DE AUDITORIA:

Un programa de auditoria expone la naturaleza, tiempos y grado
de los procedimientos de auditoria planeados dgque se requieren
para implementar el plan de auditoria global. El programa de
auditoria sirve como un conjunto de instrucciones para los
auxiliares involucrados en la auditoria y como un medio para

controlar la ejecucién apropiada del trabajo.

J PONDERACION DEL RIESGO:

Es la asignacién de un valor numérico o un porcentaje basado en
la importancia de los controles y el criterio del evaluante, es
decir que, a menor ponderacién mayor riesgo y cuando la

ponderacidén es alta el riesgo es bajo.
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. RIESGO DE AUDITORIA:

Es el riesgo de que los resultados obtenidos de la evaluacidn
del control interno de la cartera de clientes realizado por el
auditor interno, la administracidén u otra persona que lleve a
cabo la evaluacidén, no sean confiables, éste se obtiene de la
evaluacién de los riesgos inherente, de control y el de

detecciédn.

° RIESGO DE CONTROL:

Es el riesgo de que existan representaciones errdneas de los
controles utilizados en las operaciones o transacciones y que
pudiera ser importante de forma individual o en conjunto y que
estos no sean prevenidos, detectados y corregidos por los

procedimientos de control interno.

. RIESGO DE DETECCION:

Es el riesgo de que los procedimientos realizados por el
auditor interno o administracidén no detecten representaciones
errbneas en los procesos que pudieran afectar de forma
significativa la informacidén relacionada con 1la cartera de
clientes, la calificacién serd una combinacidén de resultados,
la cual dependerd de la valuacidédn del riesgo inherente y el de

control.

. RIESGO INHERENTE:

La calificacién dependerd de la naturaleza del recurso y la
estimacién de la administracidédn o el auditor gque realice la
evaluacién y de la susceptibilidad de cada proceso que se esté
realizando de forma errdnea, asumiendo que no hubo controles

internos relacionados con estos.
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° RIESGO LEVE:
Comprende las actividades de control donde los riesgos asociados
tienen repercusiones detectables por otro tipo de control, como

parte de los procedimientos de la entidad.

. RIESGO CRITICO:

Comprende actividades de control de cumplimiento indispensable y
bédsico para una adecuada administracidén de los riesgos asociados
y representa las consecuencias superiores en la falta de

control.

e STATUS:

Es el estado actual con el que se califica el riesgo del control
interno, depende de los resultados de la evaluacidén, del
porcentaje alcanzado en el cumplimiento de los puntos de control

y la administracidén de los riesgos.

J SISTEMA DE CONTROL INTERNO:

Un sistema de control interno consiste en todas las politicas
y procedimientos (controles internos) adoptados por la
administracidén de una entidad para auxiliar en el logro del
objetivo de la administracidén de asegurar hasta donde sea
practicable, la conduccién ordenada y eficiente de su negocio,
incluyendo adhesidén a las politicas de la administracidén, la
conservacién de los activos, la prevencidén y deteccidédn de
fraude y error, la exactitud e integridad de 1los registros
contables, y la preparacidén oportuna de informacidén financiera
confiable. El1 sistema de control interno va mas alld de estos
asuntos que se relacionan directamente con las funciones del

sistema contable.



