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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion ha sido desarrollado como respuesta a las necesidades que
afrontan las pequefias y medianas empresas que comercializan muebles y electrodomésticos en
el municipio de San Salvador, debido a que estas entidades carecen de herramientas para la
medicion y evaluacion de riesgos que afectan el otorgamiento y recuperacién de los créditos

brindados a sus clientes.

Las limitantes que se anteponen a la existencia de dichas herramientas son la falta de
organizacion dentro de la entidad, la carencia de procesos y lineamientos en la otorgacion y
recuperacion de crédito, la no mitigacion de riesgos y el nulo interés por parte de la

administracion de la empresa, de esta manera se ven afectados los objetivos de esta.

Como obijetivos el equipo de trabajo se planteo identificar mediante el conocimiento previo y el
uso de herramientas de trabajo como el cuestionario de control interno en la obtencion de
informacion relevante, la matriz de riesgo en la medicién de los mismos y la evaluacién mediante
la ocurrencia y el impacto que estos representan para la empresa, proporcionar una herramienta
a los gerentes 0 encargados para disminuir y mitigar los riesgos existentes dentro de las
empresas, si bien es cierto, algunos de ellos ya han sido identificados por la empresa, estos no
han podido enfrentarse a ellos para que dejen de ser una amenaza para la continuidad del

Negocio y sus ingresos.

El estudio del caso se desarrolld en la casa comercializadora “Distribuidora San Francisco S.A.
de C.V.", en la cual se obtuvo informacién del gerente y el encargado de la tienda, mediante la
utilizacion de una serie de herramientas como es la encuesta, entrevistas y visitas al
establecimiento, se recopilaron los datos necesarios para saber a qué tipo de riesgos esta
expuesta el area crediticia de la empresa, si es el otorgamiento o la recuperacion de los créditos
la actividad mas vulnerable y que consecuencias conlleva el no tener respuesta ante la

ocurrencia de las mismas.



La mayoria de los riesgo se deben a un bajo control en los procesos de otorgamiento y
recuperacion de los créditos, al no poseer lineamientos o politicas establecidas y autorizadas que
sirvan como base a los encargados, esto producto del desconocimiento y falta de interés de la
administracion en la importancia de medir y evaluar los riesgos en los procesos crediticios de la

empresa.

Para subsanar las debilidades en el otorgamiento y recuperacion de créditos de las pequefias y
medianas empresas que se dedican a la comercializacién de muebles y electrodomésticos en el
municipio de San Salvador, es necesario que la administracién proporcione procesos y
lineamientos que sean implementados y adecuados a las necesidades de la empresa, mitigando
con ello el riesgo en el proceso de la seleccion del cliente, el cual es un punto critico ya que es
aqui donde se incrementa la probabilidad de que el crédito no sea recuperado y se traduzca esto
en una pérdida para la empresa, también la capacitacion al personal debe ser un pilar
fundamental para el éxito de las actividades, la cual debe ser constante desde el momento de su
contratacion, tomando estas recomendaciones las compaiiias que se dedican a este giro tendran
la posibilidad de mantenerse en el mercado y tener un crecimiento gradual dentro de la economia

del pais.



INTRODUCCION
La mayoria de las empresas en el municipio de San Salvador que se dedican a la
comercializacion de muebles y electrodomésticos y brinda créditos a sus clientes, poseen una
gran deficiencia en sus controles y procedimientos al momento de la otorgacion y recuperacion
de estos, esto se debe a la carencia de planes de contingencia para hacer frente a los riesgos

que impactan de forma directa su giro empresarial.

El presente trabajo busca proporcionar a la administracion una herramienta, para medir, evaluar y
mitigar los riesgos que afectan al otorgamiento y recuperacién de los créditos brindados a sus
clientes, esto mediante la utilizacion de métodos de identificacién, medicién y analisis, por medio
de el cuestionario de control interno, matriz de riesgos, matriz de riesgos significativos, matriz de
respuesta a los riesgos y analisis de la situacion de la empresa basada en cada uno de los
componentes del COSO ERM.

La investigacion esta dividida en cuatro capitulos, en el primero de estos estan descritos los
antecedentes del tema en analisis, brindando un glosario de los conceptos mas importantes y de
mayor relevancia, la base legal y técnica que sirve como sustento a las herramientas utilizadas,
asi como las ventajas y limitantes que posee la medicion y evaluacion de los riesgos en el

otorgamiento y recuperacion de los créditos.

En el segundo capitulo se describe la metodologia de investigacion, tipo de estudio, la unidad de
analisis que son los sujetos de los cuales se obtuvo la informacién, asi como el universo y

muestra a utilizar para el procesamiento de la informacion y diagnostico pertinente.

El capitulo tres consta del desarrollo del caso practico, en el cual se explica mediante un ejemplo
la forma de medir y evaluar los riesgos dentro de una casa comercializadora que brinda lineas
crediticias, con el uso del enfoque COSO-ERM y la matriz de riesgo obteniendo como resultado

una herramienta para identificacion de posibles sucesos que afecten a la empresa.

En el ultimo capitulo se reflejan las conclusiones y recomendaciones del tema tratado, dirigidas a
la administracion de las empresas que es la principal responsable de los controles y procesos

que trazan y marcan el camino a seguir por la entidad para la consecucion de los objetivos.



CAPITULO I: MARCO TEORICO, CONCEPTUAL Y LEGAL DE EVALUACION Y MEDICION DE
RIESGOS EN EL OTORGAMIENTO Y RECUPERACION DE CREDITOS

1.1 Antecedentes

1.1.1.  Antecedentes de la medicion y evaluacion del riesgo

Los negocios han usado durante afios, una serie de diversas practicas para controlar el riesgo, la
mayoria han sido enfocadas erroneamente, mal interpretando el concepto de control, en esos
casos el control se mostraba inflexible, con mucho informe y reportes que se volvian excesivos y

a la vez irrelevantes, ya que contenian mucha informacién que no ayudaba a la administracién.

Los paradigmas de la medicion del riesgo han ido cambiando conforme ha ido evolucionando la
forma de identificar, medir y evaluar los riesgos, anteriormente se pensaba que los riesgos
debian ser evaluados periddicamente y no continuamente como se realiza en la actualidad,
también se pensaba que el control del riesgo era de exclusiva responsabilidad, de las areas
financieras (contabilidad, tesoreria, auditoria interna), més ahora, se considera que es un deber
de todos identificar los factores que puedan afectar la operatividad de la empresa, también, se
concentraban mas en evitar los riesgos financieros, hoy se centra mas en reducir y controlar los

riesgo.

Usualmente al ocurrir una eventualidad, se procedia a contrarrestar las consecuencia del suceso,
hoy en dia es diferente se busca, anticipar y prevenir los riesgos del negocio, anticipando a la
ocurrencia de estos, también se pensaba que las personas eran las principales responsables de
la existencia de los riesgos, después se descubrié que no era asi, sino que los procesos eran

inefectivos.

! Procesos de medicion de negocio documento brindado por KPMG



1.1.2. Antecedentes de las pequefias y medianas empresas (PYMES).

Las PYMES (Pequefias y Medianas Empresas) en El Salvador, al igual que en todos los paises
del mundo, emplean un buen porcentaje de la poblacion econdmicamente activa, lo cual ha
llevado a nivel internacional a promover el aumento de la competitividad individual para aumentar
la competitividad empresarial y la de cada pais en su conjunto, y una de las maneras mas
eficientes de lograr esto es con la implantacion de sistemas de calidad que permitan a las
PYMES mejorar de forma integral y consistente aquellos productos y servicios que brindan,
mediante la optimizacion de los recursos invertidos en procesos debidamente controlados y bajo
una direccion visionaria, dinamica y comprometida con la calidad y su mantenimiento en el

tiempo.

A lo largo del tiempo un alto porcentaje de la economia del pais se centra en las PYMES,
brindando empleo alrededor de un 66% de la poblacién econdmicamente activa y aporta un
estimado del 44% del PIB en El Salvador.2 Es por esto que las dificultades que estas han
afrontado afectan en gran medida a la economia, muchas veces es por la poca importancia que
le da el estado o la falta de leyes que garanticen el libre mercado y una competencia sana entre

las empresas.

Uno de los principales factores por los cuales la Pequefia y Mediana Empresa han proliferado en
el pais, es la falta de empleos y que muchos salvadorefios deciden establecer su propio negocio,
con el fin de auto crearse un ingreso de tipo laboral, al mismo tiempo utilizan mano de obra

existente, generando fuentes de empleo y una impulso para el estado.?
1.1.3. Antecedentes del sector comercializador de muebles y electrodomésticos.

La empresas comercializadoras de muebles y electrodomésticos en el municipio de San Salvador
han ido creciendo con el paso de los afios, sus inicios se remontan a ventas casa por casa de
enseres (ej. Sabanas, cacerolas, hamacas, vajillas, entre otros) no tan necesarios para el

funcionamiento de los hogares y de poco valor, agregando a esta actividad las facilidades de

? http://www.soyentrepreneur.com/el-salvador-mayor-crecimiento-y-oportunidad-para-pymes.htm
* http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/auprides/47350.pdf



pago de dichos enseres y la oportunidad de poseer un crédito con quienes desempefian la
actividad, los requisitos para ser candidato a un crédito no son rigurosos, basta con tener el
deseo de poseer uno de los productos y ser residente del lugar donde se le visito para que pueda

obtenerlo.

Segun comentan personas que se dedican a la actividad, han crecido de pequefios a medianos
empresarios debido al volumen de ventas generado por el sector, la actividad crediticia es parte
importante en la comercializacién de muebles y electrodomésticos, debido a que les es mas
rentable vender al crédito que de contado aunque la recuperacién de los dineros sea mas lenta,
esto debido a que los productos llevan implicitos en el precio de venta el costo mas un porcentaje
de ganancia que oscila entre el 75% y el 150% estimando estos a ventas de contado, ya que los

créditos agregan a lo anterior una tasa de interés anual.

Estas empresas se mantienen debido a la inflacién de los precios en el mercado, ya que en
algunos casos compran mercaderia a personas que no son contribuyentes de impuestos y de
esta manera ellos también se generan beneficios, sus principales proveedores son aquellas
comercializadoras que venden al por mayor y les abastecen de productos novedosos y de gran
distribucién como por ejemplo, pantallas y equipos de sonido de ultima generacidn, linea blanca,
es decir, refrigeradoras, cocinas, hornos microonda, entre otros. También cuentan con
proveedores que les proporcionan juegos de sala, juegos de comedor, chineros, closeth y todo lo

que tenga que ver con articulos de madera, articulos de facil distribucién en el mercado.

Los principales clientes de estas empresas, son todos aquellos que no son aptos para poseer un
crédito en las grandes empresas que se dedican a la actividad, las principales caracteristicas de

los clientes se mencionan a continuacion:

- Empleados del sector formal e informal
- Con vivienda propia o alquilando

- Desempleados

- Receptores de remesas del extranjero

- Personas con mal record creditico



Es importante destacar que la seleccion de los clientes no es un punto al cual estas empresas le
presten la debida atencion, esto consecuencia de que su mayor objetivo es vender

independientemente de las referencias del cliente.
1.2 Conceptos
Aceptacion del riesgo: el nivel de riesgo que una organizacion esta dispuesta a aceptar.

Actividad de auditoria interna: es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y
consulta, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacion. Ayuda a
una organizacion a cumplir sus objetivos aportando un enfoque sistematico y disciplinado para

evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestion de riesgos, control y gobierno.?

Apetito al riesgo: es la cantidad de riesgo en un nivel amplio que una empresa esta dispuesta a
aceptar para generar valor. Se considera en el establecimiento de la estrategia, permite el
alineamiento de la organizacion, las personas, procesos e infraestructura. Expresada en términos

cualitativos o cuantitativos.6

Crédito: es una operacion financiera donde una persona presta una cantidad determinada de
dinero o bien a otra persona llamada(deudor), en la cual este ultimo se compromete a devolver la
cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las condiciones establecidas para tal

operacidén mas los intereses devengados, seguros y costos asociados si los hubiera.”

Gestion de riesgos: un proceso para identificar, evaluar, manejar y controlar acontecimientos o
situaciones potenciales, con el fin de proporcionar un aseguramiento razonable respecto del

alcance de los objetivos de la organizacién.8

Riesgo: la posibilidad de que ocurra un acontecimiento que tenga un impacto en el alcance de los

objetivos. El riesgo se mide en términos de impacto y probabilidad.®

* Glosario, Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna, 2013.
5 Glosario, Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna, 2013.
® Marco Integrado de Administracién de Riesgos Corporativos, Price Waterhouse Cooper.

7 http://es.wikipedia.org/wiki/Cr%C3%A9dito

® Glosario, Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna, 2013.



Riesgo de crédito: es la posibilidad de pérdida econdmica derivada del incumplimiento de las

obligaciones asumidas por las contrapartes de un contrato.

Riesgo inherente: es la susceptibilidad de la informacion o datos frente a omisiones materiales,

asumiendo que no existen controles de mitigacion. 0

Riesgo residual: es el riesgo que permanece después de que se hayan realizado las acciones
para reducir el impacto y la probabilidad de un acontecimiento adverso, incluyendo las

actividades de control en respuesta a un riesgo."’

9 Glosario, Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna, 2013.
10 Consejo para la practica 2010-2, numeral 4, pag. 112
1" Consejo para la practica 2010-2, numeral 4, pag. 112



1.3 Base Técnica

Sirve como base de la investigacion realizada para tomar como parametro las disposiciones
técnicas que se utilizan en la evaluacion y mediciones de los riesgos, para estar conforme a lo
estipulado por organismos internacionales y nacionales que velan por el cumplimiento de las
normas en las empresas.

Cuadro 1 Base técnica aplicable

Base Técnica

Comentarios

COSO ERM

Actividades Primarias de la
gestion de riesgos haciendo
uso de la herramienta para
la Identificacion y
Evaluacion de procesos de
gestion de riesgos, revision,
evaluacion de procesos de
gestion de riesgos,
efectividad de controles,
posibles  respuestas al
riesgo en base a los

componentes claves de

COSO ERM

Basandonos en COSO ERM, con la necesidad
de identificar eventos y evaluar las posibles
respuestas al riesgo, evaluar la efectividad y
sugerir mejoras sobre el proceso de
otorgamiento y recuperacion crediticia, se hace
necesario enfrentar con mayor rigor diversos
riesgos producidos por la operatividad sin

implementacion de una metodologia de
procesos formales para la gestiéon de riesgos,
sus tipos de clientes, la competencia, lo que
lleva a recomendar una Gestion de Riesgo con
estrategias claras, un mayor apoyo en la
supervision por la administracién en el area
crediticia, proponer la priorizaciéon de mapas de
procesos, Matrices de riesgos y planes de

tratamiento de riesgos, a efecto de que puedan

garantizar vy prevenir  eventualidades
ocasionadas por factores internos como
externos.

Elaborado por equipo de trabajo, 2013




1.4 Base Legal

La base legal sirve como parametro de cumplimiento de las disposiciones estipuladas por el
gobierno de El Salvador, para las regulaciones aplicables a las pequefias y medianas empresas

que comercializan muebles y electrodomésticos y brindan lineas crediticias.

Cuadro 1 Base legal aplicable

Base Legal Comentario

At. 2  Ambito  de | Esta ley estd relacionada con el giro de la
] ’ Aplicacién: "El objeto de | empresa comercializadoras de muebles y
ey e
y esta ley es proteger los | electrodomésticos y busca brindar un equilibrio
proteccion al y '
_ derechos de los | entre la relacion del consumidor para con estas, y
consumidor?? . . . .
consumidores a fin de | salvaguardar sus intereses ante cualquier
procurar la  seguridad | situacién que ponga en riesgo su seguridad como
juridica en sus relaciones | consumidor.

con los  proveedores,
quedando sujetos a esta
ley todos los consumidores
y los proveedores, relativos
a cualquier forma de
comercializacion de bienes

0 servicios.

12 Asamblea Legislativa de El Salvador. Afio 2005. Ley de Proteccién al Consumidor, Decreto No.776.



Base Legal

Comentario

Ley de
proteccién al

consumidor

Art. 12 Establece la forma
de célculo de intereses de
todo contrato de
compraventa a plazos de
bienes y servicios 'y
créditos a pagos de
cuotas y como éstos deben

ser cobrados.

Los intereses econdmicos y sociales de los
consumidores seran protegidos en los términos
establecidos en esta ley, aplicandose lo previsto
por las normas civiles, mercantiles con el fin de

amparar los intereses de los consumidores.

Art.12- A Comisiones y
Recargos.

Solo podran cobrarse las
comisiones identificadas y
descritas en el contrato, y
que correspondan a un
servicio adicional
efectivamente prestado por
el proveedor y que no sea
inherente al producto o
servicio contratado por el

consumidor.

Unicamente procedera el cobro de recargos por
del

cuando éste esté debidamente

incumplimiento  contractual por parte
consumidor,
identificado en el respectivo contrato y se hayan

establecido inicialmente en un contrato.

Ley Impuesto
Sobre la
Renta

Art. 37 Reglamento LISR.

Deudas Incobrables

Sera deducible la deuda incobrable media vez

cumpla con cierta informacién del deudor,

nombre, origen, forma y constitucion de la deuda,
indicando fecha de otorgamiento y vencimiento,
fiador, toda informacion

garantias, que

fundamente la deduccion




Base Legal Comentario
Capitulo VI Letra de | Para los efectos de esta normativa establece
Cambio Art. 702 al 765 y | toda la documentacidn de garantias que amparan
Capitulo VII Art. 788 al | un financiamiento y por las cuales se pueda
Codigo  de | 792 Pagaré. reclamar los réditos caidos; el descuento del
Comercio pagaré no vencido se calculara al tipo de interés

pactado en éste, o, en su defecto, al tipo legal;
los intereses moratorios se computaran al tipo
estipulado para ello; a falta de esta estipulacion,
al tipo de rédito fijado en el documento; y en

defecto de ambos, al tipo legal.

Ley Impuesto

Art. 38 Reglamento LISR.

Cuando se trate de obligaciones que produzcan

Sobre la | Deudas Incobrables intereses, no podra admitirse como deduccion
Renta'3 por concepto de duda incobrable, un porcentaje
mayor del interés pactado.

Ley del | Capitulo | Transferencia de | Hecho generador, momento de causa del
Impuesto a la | Bienes Muebles | impuesto, Constituye hecho generador las
Transferencia | Corporales Hecho | prestaciones de servicios provenientes de actos,
de  Bienes | Generadorart. 4, 8, 16 contratos en que una parte se obliga a prestarlos
Muebles y a y la otra a pagar como una contraprestacion.

la Prestacion
de Servicios
(IVA)14

Art. 22 Transferencia y
retiro de Bienes

Contribuyentes del impuesto quienes en caracter
de comerciantes mayoristas o al por menor
realizan ventas o transferencias onerosa de

dominio de bienes muebles.

Elaborado por equipo de trabajo, 2013

13 Asamblea Legislativa de El Salvador. Afio 2012. Ley de Impuesto sobre La Renta, Decreto No. 134
14 Asamblea Legislativa de El Salvador. Afio 2013. Ley de IVA, Decreto No. 296
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1.5 Medicion y evaluacion del riesgo.
1.5.1.  Generalidades de la medicion y evaluacion del riesgo.

Toda actividad que se realice en el giro de las empresas esta expuesta al riesgo y es necesario
mantener un monitoreo constante de estas acciones, manteniendo identificados los procesos
mas vulnerables y teniendo controles que garanticen la continuidad del negocio y los ingresos, si
bien es cierto que algunos sucesos no pueden ser evitados por la administracién al menos se
espera que se disminuya la ocurrencia y el impacto que tengan estas y con el tiempo e

implementacion de medidas eliminarlos.

La medicion consta de la identificacién de las actividades mas vulnerables que posee la empresa
y en las cuales posee un mayor grado de riesgo, todo esto es responsabilidad de la
administracion, la cual debe plantear estrategias y herramientas que ayuden a identificar de mejor
manera los eventos que puede impactar de forma negativa la consecuencia de los objetivos, Las
herramientas de evaluacion de riesgos mas comunes son: guias, documentos orientativos,
manuales, folletos y cuestionarios's, al ser determinadas estas actividades, la empresa debe
pasar a una evaluacion de estos, brindandoles una ponderacion dependiendo de la probabilidad y

el impacto que afecten a la entidad.

Para poseer una buena gestion del riesgo, también es necesario la determinacion de un apetito al
riesgo para lo cual es necesario definir el nivel en el cual la empresa se sienta comoda y se
aceptable, para esto es necesario tener en cuenta cuales son los objetivos de la empresa, la
realidad del entorno de la esta y la capacidad que tiene en el manejo de los riesgo®, la tolerancia
es la desviacion que se puede dar del grado del riesgo, esta puede ser mayor 0 menor y por
ultimo la capacidad maxima que posea la entidad. Explicando de una manera gréfica lo antes

expuesto.!” Ver grafico 1

15 https://osha.europa.eu/es/topics/riskassessment/tools

16http://www.deloitte.com/assets/DcomChile/Local %20Assets/Documents/Brochures%20ERS/ERS_GRRGestion_Inte
ligente_Riesgo.pdf

17 http://auditoresinternos.es/uploads/media_items/apetito-de-riesgo-libro.original.pdf
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Grafico 1 Apetito al riesgo

~ Apetito de Riesgo

Tolerancia de Riesgo

Capacidad de Riesgo

Toda actividad que se realice dentro de las empresas esta expuesta a riesgos, a esto se llama
riesgo inherente, cuando las entidades toman acciones y medidas para disminuir o evitar la
ocurrencia y probabilidad de estos sucesos, los acontecimientos que permanecen se les conoce

como riesgo residual.'8

1.5.2. Gestidn del riesgo

Los mecanismos de gestion de los riesgos son necesarios para poder’s;

- ldentificar sucesos que puedan impactar de forma negativa a la entidad.
- Desarrollar sistemas que ayuden a monitorear los procesos que estén altamente
expuestos a riesgos.

- Andlisis del entorno de la empresa anticipacion la ocurrencia sucesos.

La gestion de riesgo esta basada en el apetito al riesgo de la empresa, la relacion costo
beneficio y el grado obtenido al momento de evaluar la probabilidad de ocurrencia y el impacto
que estos tengan en la entidad, las respuestas a los riesgos pueden ser:20

18Http//:wwwisis.ufg.com.sviwwwisis/documentos/teflip/657.458m722m/files/assets/downloads/page0071.pdf
' http://www.sas.com/offices/europe/spain/prodsol/spotlights/riesgosas09.html
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- Mitigarlo: se procede a establecer medidas y estrategias de modo de discontinuar la
actividad que genera riesgo.

- Reducirlo: Se toman acciones con el fin de reducir el impacto y la probabilidad de
ocurrencia del riesgo.

- Compartirlo: Se busca reducir la probabilidad y el impacto mediante transferir o compartir
una porcion del riesgo.

- Aceptarlo: No se toman medidas que disminuya el impacto o la probabilidad de

ocurrencia.

Los mecanismos de control que deben poseer las empresas en su gestion de riesgos deben

incluir2":

- Administracion de los riesgos para identificar medir y evaluar los riesgos que se pueden
presentar en el desarrollo de la gestion y en el alcance de los objetivos.

- Acompafiamiento y asesoria, manteniendo un reevaluacion de los planes establecidos e
introduciendo medidas necesarias para el alcance los objetivos.

- Evaluacion y Seguimiento, realizando auditorias periddicas a las areas mas vulnerables y
recomendar o sugerir medidas de gestion.

- Fomentar la cultura de control, contribuyendo al mejoramiento continuo en el
cumplimiento de la misidn institucional y de los planes, metas y objetivos previstos.

- Relacién con entes externos, facilitar el cumplimiento de los requerimientos de

informacion de los organismos de Control Externo.

También vale la pena mencionar la administracion de riesgos empresarial ERM por sus siglas en
ingles “Enterprise Risk Management”, el cual es un conjunto de acciones o procesos llevadas a
cabo por los directores, gerentes y el resto del personal de una entidad, destinadas a identificar
acontecimientos que puedan afectar la obtencidn de objetivos y mantener los riesgos dentro de

los niveles aceptables. Las caracteristicas del ERM pueden ser?2:

* http://www.iaiecuador.org/downloads/ev_01/Cos0%20ERM2.pdf
*! http://www.mineducacion.gov.co/1621/w3-article-194738 html
? http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catcoint/material/ ERM_2005.PDF
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- Es un proceso, un conjunto de acciones, un medio para lograr un fin, no un fin en si
mismo.

- No son solo politicas, encuestas y formularios sino que es un proceso que involucra a la
gente en todos los niveles de una organizacion.

- Se aplica a lo largo y ancho de la empresa, en todos los niveles y en todas las unidades
e incluye tomar una vision conjunta de los riesgos.

- Esta destinada a identificar acontecimientos que afecten eventualmente a la entidad y a
administrar el riesgo dentro del nivel de riesgo aceptado

- Provee seguridad razonable a la gerencia y a los accionistas de una entidad

1.5.3. Importancia de la evaluacion y medicion de riesgos.

Las medianas y pequefas entidades no aplican estos procesos, debido al poco interés o por no
poseer la capacidad para instalar una unidad de riesgo operativo, la tarea es trasladada a la
administracion, la cual debe encargarse de verificar que los procesos que poseen se cumplan de
la mejor manera, revisar y reestructurar procedimientos y ver que el control interno este

adecuado a la realidad que vive esta.

Para la gran mayoria de comercializadoras que existen en el area metropolitana de San
Salvador, todas estas evaluaciones son realizadas practicamente de forma empirica, es decir, a
prueba y error. Esto genera un problema para dichas sociedades, debido a la relacion costo-

beneficio que produce la realizacion de procesos y en la continuidad de estos.

Para esto es necesario una estrategia, que se adecue a las necesidades y posibilidades de la
compaiiia para identificar, medir y evaluar los riesgos que posee y de esta manera implementar
herramientas factibles a las medianas y pequefias empresas del sector que comercializa muebles

y electrodomésticos.
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1.6 Ventajas y limitantes de la evaluacién y medicion de riesgos.
a) Ventajas de la evaluacion y medicion de riesgos.

Existen un gran numero de ventajas que trae la evaluacién de riesgos en las empresas

comercializadoras de muebles y electrodomésticos, como por ejemplo:

- Revela la deficiencia que existe en los procesos que se estén aplicando.

- Mayor control de los procesos y procedimientos dentro de esta.

- ldentificar los riesgos, con lo que se lograria reducir los gastos innecesarios.

- Verificar que los procesos fijados por la administracién, sean los adecuados para el
cumplimiento de los objetivos.

- Genera un valor agregado a la empresa el poseer un area encargada de la evaluacion de los
riesgos.

- Mejora el porcentaje de crecimiento dentro del ramo en que se encuentre la empresa.

- Mitigar los riesgos garantiza la continuidad del negocio.

b) Limitantes de la evaluacion y medicion de riesgos.
La limitante mas importante es:

La poca importancia que le dan los administradores a la medicion y evaluacion de riesgos.

1.7 Problematica actual

La falta de medicion de los riesgos en el otorgamiento y recuperacion de los créditos impacta de
manera negativa y pone en peligro el principio de negocio en marcha de las entidades

comercializadoras de muebles y electrodomésticos.

De los riesgos a los que se enfrentan en el area crediticia son: La dificultad para recuperar los
costos de los bienes el cual afecta los ingresos, la no obtencién de utilidades en el afio comercial,
una amenaza continuidad del negocio, también la inseguridad de los clientes, es decir, la pérdida

de confianza que los clientes tengan para con la empresa; la carencia de respuesta a sucesos
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que afecten las operaciones crediticias es el principal problema para la entidad, ya que al no
poseer planes de contingencia para hacer frente a los sucesos, el impacto es directo y su
resultado refleja las debilidades de la misma, en muchos de los casos las consecuencias son

dificiles o imposibles de solucionar y conllevan graves resultados.

La causa principal es la dificultad para medir los riesgos debido a que no poseen procesos y
politicas de recuperacion y de otorgamiento de crédito, aumentando la incertidumbre de la cesion
de créditos a personas 0 empresas que no tienen la capacidad de pago necesaria para solventar

sus deudas.

Esto se podria relacionar con la no existencia de la unidad de auditoria interna para evaluar los
riesgos y a que los administradores no estan capacitados para gestionarlos, en nuestro pais, las
mediana y pequefias empresas no logran ver el beneficio que trae para ellos tener un profesional

en esta rama, capaz de evaluar y medir los riesgos a los que se ven amenazados.

Los efectos mas relevantes en la no medicion o mala identificacion de los riesgos en el
otorgamiento de créditos en empresas que se dedican a la comercializacion de muebles y
electrodomésticos son: la insostenibilidad de estas para subsanar sus deudas, no poseer una
respuesta a los riesgos que surjan en las actividades cotidianas, disminuir el impacto en la
operatividad y en su area crediticia en caso de que ocurran estos; ademas, pérdidas reflejadas en
los estados financieros, reduccion de crecimiento en el mercado y atascamiento en la forma de
operar, pérdida de confianza con terceros (instituciones bancarias, empresas crediticias, entre

otros), lo que viene a dificultar su crecimiento y desarrollo en el sector.
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CAPITULO II: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
2.1 Tipo de estudio

Hipotético deductivo: es el procedimiento o camino que sigue el investigador para hacer de su
actividad una préactica cientifica. EI método tiene varios pasos esenciales: observacion del
fendbmeno a estudiar, creacion de una hipotesis para explicar dicho fenémeno, deduccion de
consecuencias 0 proposiciones mas elementales que la propia hipotesis, y verificacion o
comprobacion de la verdad de los enunciados deducidos comparandolos con la experiencia. Este
método obliga al cientifico a combinar la reflexion racional o momento racional (la formacion de
hipétesis y la deduccion) con la observacion de la realidad o0 momento empirico (la observacion y

la verificacion).
2.2 Unidades de analisis

- Gerentes

- Encargados del area de créditos.
2.3 Universo y muestra

La poblacion estd compuesta por 46 pequefias y medianas empresas dedicadas al giro de
comercializacion de muebles y electrodomésticos del Municipio de San Salvador y la muestra fue
de 35 empresas a las cuales se les solicitd informacion. Este dato se obtuvo mediante la

utilizacion de la formula estadistica para determinar el tamafio de la muestra.

n=  Z*pgN
(N-1)e*+ Z%pq

n= Tamafo de la muestra o nimero de observaciones.

N= Tamafio de la poblacién que en este caso corresponde a 46 pequefias y medianas empresas
del &rea del Municipio de San Salvador dedicadas a la comercializacion de muebles y

electrodomésticos.


http://www.e-torredebabel.com/Psicologia/Vocabulario/Observacion.htm
http://www.e-torredebabel.com/Psicologia/Vocabulario/Fenomeno-Fenomenico.htm
http://www.e-torredebabel.com/Psicologia/Vocabulario/Experiencia.htm
http://www.e-torredebabel.com/Psicologia/Vocabulario/Verificacion-Contrastacion.htm
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P=90% probabilidad de ocurrencia

Q= 10% probabilidad de no-ocurrencia

Z= Nivel de confianza 1.96 valor estandar

e: Nivel de precision o margen de error considerado del 5%

Sustituyendo:

n=(1.96)%(0.90)(0.10)(46)
(46-1)(0.05)7+(1.96)2(0.90)(0.10)

n= 15.904224
0.458244

n= 35

La muestra encontrada es de 35 gerentes o encargados del area crediticia de las empresas a

evaluar durante la investigacion.
2.4 Instrumentos de investigacion

La herramienta que se utilizo en la investigacion para recopilar informacién sobre el tema es la

encuesta mediante cuestionarios, entrevistas y visitas a la empresa.
2.5 Procesamiento de la informacion

Ya obtenida la informacion a través de las encuestas y la evaluacion de campo, ésta se procesay
se realiza el analisis e interpretacion de los datos obtenidos, mediante tabulaciones, graficas, con

el fin de realizar una sintesis practica y de facil comprension para los usuarios.
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2.6 Analisis de los resultados

Habiéndose procesado los datos obtenidos se procedié al andlisis e interpretacion, con el
proposito de evaluar los resultados y recomendar un modelo de evaluacion y medicion para la
minimizacion de riesgos en el area de otorgamiento y recuperacion de créditos comerciales y
que a su vez sirva como instrumento de consulta a los diferentes usuarios que lo puedan requerir

en un momento determinado.
2.7 Diagnostico

De las 35 pequefias y medianas empresas que brindaron informacion un 89% no tienen los
controles necesarios para la correcta seleccion del cliente, debido a esto tiene muchos vacios en
esta actividad y son facilmente eludidos, ya sea por personas que desean engafar y obtener un
crédito con el fin de no cancelarlo o por errores del personal o del proceso en si, entre estos los
mas significativos son: una mala verificacion de los datos generales siendo estos facilmente
alterables, la falta de herramientas para comprobar el record crediticio ya que muchas veces los
sistemas de consulta que utilizan, como el DICOM, no estan actualizados o carecen de licencia
por falta de pago de las membresias y la no solicitud de constancia de sueldo para verificar la

capacidad de pago del solicitante, debido a esto, el proceso se vuelve débil y vulnerable.

La falta de un curso de induccion al nuevo personal aumenta la posibilidad que al momento de
ingresar a su puesto de trabajo otorgue un crédito a clientes riesgosos, ya que los procesos que
se siguen, no tienen como base un manual formal y autorizado por la administracion y solo se
trabaja segun la costumbre, sin una supervision directa al trabajo realizado no se logra la
superacion de las deficiencias de los encargados del area, también la administracion no posee la
vision para motivar y fomentar la mejora continua de sus subordinados en las actividades dentro

de la empresa.

Dada la no existencia de procesos y manuales formales y escritos que sirvan de guia a los
encargados del area para otorgar y recuperar exitosamente los créditos, la empresa se encuentra

altamente expuesta a sucesos que puedan poner en peligro la continuidad del negocio, ya que
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algunos de sus clientes han adquirido mas de un bien con financiamiento de la compafia siendo
aun sujetos con cuotas atrasadas, no se tiene restricciones en cuanto a los clientes segun sus
referencias de ingresos, condiciones laborales y lugar de residencia ya que solo un 46% de las
empresas encuestadas solicitan referencias crediticias y un 43% constancia de sueldo, sin
corroborar su autenticidad, tampoco tienen canales de gestion de cobro que garanticen la
recuperacion y disminuyan los niveles de morosidad, no informan oportunamente las fechas de
pago ni incentivan a los clientes a que cumplan las condiciones del contrato, un 74% brinda
descuentos por pronto pago sin embargo no surte el efecto esperado en sus deudores, es por
ello que el 91% de las empresas encuestadas estan abiertas a la implementacion de modelos y
herramientas que ayuden a la evaluacion y medicion de riesgos en el otorgamiento y la

recuperacion de estos. (Ver Anexo 1y 2)
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CAPITULO IIl: GESTION DE RIESGOS EN EL OTORGAMIENTO Y RECUPERACION
DE CREDITOS

Para explicar de una mejor manera el trabajo y el objetivo de la investigacion, se desarrollara un
ejemplo basado en una empresa ficticia llamada “Distribuidora San Francisco S.A. de C.V.” la
cual se dedica a la venta de muebles y electrodomésticos y posee una serie de deficiencias en
sus controles y procesos en el departamento de otorgamiento y recuperacion de créditos, esta no
cuenta con una estructura jerarquica definida, no poseen organigrama, mision, vision, ni objetivos
establecidos previamente, la administracidn mantiene implicitos los objetivos en el desarrollo de
su actividad sin ponerlos de manifiesto a los empleados que laboran para ellos. El primer paso de
la investigacion sera el conocimiento de la entidad mediante el uso de un cuestionario de control
interno, utilizando la informacién recabada, se identificaran las areas de mayor riesgo y los
factores que necesitan atencion por parte de la administracion, todo esto con el fin de brindar una

herramienta de medicion y evaluacion para estos y fortalecer la empresa.
3.1 Cuestionario de Control Interno (COSO-ERM)

Una de las herramientas mayormente utilizadas para la evaluacidén del control interno es el
COSO-ERM, el cual evaluara los procedimientos administrativos y de control, y busca identificar
los riesgos a los cuales esta expuesta la empresa y conocer un poco mas de ésta, también se
utiliza como primera fase en la gestion del riesgo. “Distribuidora San Francisco S.A. de C.V.” es
una empresa que se dedica a la venta de muebles y electrodomésticos en el municipio de San
Salvador, esta fue constituida como sociedad en 16 de mayo de 2008 conformada por su
Representante Legal Jorge Alfredo Balladares Flores, socios Ernesto Javier Hernandez, y
Francisco Manuel Sanchez, los cuales poseen igual participacion accionaria, en un inicio las
operaciones se realizaba con normalidad, con el tiempo las cuentas por cobrar se han ido
incrementando a tal grado de ser insostenibles e irrecuperables, la empresa no cuenta con un
departamento de créditos y cobros, que se encargue de llevar un control de los clientes a quienes

se les otorga una linea de financiamiento y las cuotas pagadas por estos; los responsables de
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brindarlos poseen poca o nula capacitacion teérica y técnica, y con el tiempo han ido obteniendo
experiencia en el ambito comercial; la administracion del area crediticia es totalmente empirica,
no poseen lineamientos aprobados y autorizados por la gerencia, careciendo de orientaciones y
criterios para la toma de decisiones, no existen procedimientos, ni controles para el manejo de la
actividad, la recuperacién ha disminuido notablemente debido a que se han otorgado créditos a
personas con baja capacidad de pago y alto endeudamiento esto ha repercutido en un
incremento de la morosidad en la cartera, debido a esto se desarrolla un ejemplo de evaluacion y
medicion de riesgos en el otorgamiento y recuperacion de créditos con base técnica y aplicando

la normativa correspondiente.

La informacion a analizar esta con base de enero a junio 2013, y que son los ultimos datos
obtenidos por la empresa y que reflejaran en mejor medida la actualidad por la que esta

atravesando ésta.

La herramienta utilizada es el cuestionario COSO-ERM donde se identifican los riesgos a los que
estd expuesta la entidad, ademas se utilizd entrevistas con los encargados y visitas al

establecimiento para identificar las actividades.

Cabe mencionar que el caso practico se realizara presentando datos cualitativos, por lo tanto los
cuadros, matrices y graficos no presentan valores monetarios, solamente se ha trabajado con
procesos y estrategias seguidas por la administracion de la Distribuidora San Francisco S.A. de
C.V.
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NO

PREGUNTAS

Sl

NO

N/A

COMENTARIO

S

AMBIENTE DE CONTROL

¢Solicitan a sus clientes documentacion como
DUI, NIT, constancias salarial o taco del seguro

como requisitos para otorgarles un crédito?

¢ Verifican que la informacion proporcionada sea
valida y que asegure que las personas no

generaran un riesgo a la empresa?

Solo se sacan

copia a

documentos

los

iConsideran que es necesario el uso de

herramientas de verificacion de record crediticio?

;Utilizan alguna herramienta para verificar el

historial crediticio de sus clientes?

¢ Conocen sus empleados sobre el uso de este

tipo de herramientas?

i Se capacita a los empleados para un mejor
rendimiento con respecto al otorgamiento y

recuperacion de créditos?

¢ Conocen de técnicas de recuperacion en caso

que las cuentas sean incobrables?

Recuperar

articulos

los

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

¢ Considera la administracién que el otorgamiento

de créditos es una actividad de alto riesgo?
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¢ Conocen los riesgos a los que esta expuesta la

actividad crediticia?

10

¢ Cuentan con porcentajes de morosidad?

11

;Considera que la recuperacién de créditos es

una actividad riesgosa para la empresa?

12

¢Existe  medicion cuantitativa periodica del

impacto de los riesgos en la actividad crediticia?

13

¢Determinan niveles de variacion entre un
periodo y otro en cuanto a la magnitud de los

riesgos?

14

¢Hay delimitacién de la aceptacion de perdida

por falta de recuperacion de los créditos?

IDENTIFICACION DE EVENTOS

15

;. Se han definido e implementado politicas de
crédito en las que se incluyan plazos, requisitos y
politicas de recuperacion de acuerdo con la

capacidad de los clientes?

Existen reglas
pero no estan

por escrito

16

¢ Para clientes nuevos el otorgamiento de crédito
es analizado y aprobado por un nivel adecuado

de evaluacion y gestion de riesgo?

17

¢De acuerdo con el estudio de crédito a los
clientes se clasifican por niveles de riesgo?

18

;Para clientes con alto riesgo, se les solicita
algun tipo de depdsito o garantia fiable?
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19

;. Se han implementado controles que permitan
retener otorgamientos de créditos a clientes que

presenten mora en el pago de sus créditos?

20

iSe  implementan  estrategias para la
recuperacion de créditos tales como descuentos
por pronto pago, formas de pago que faciliten

abonos a la deuda?

21

;Se han implementado controles que puedan
detectar el otorgamiento de descuentos o
beneficios a clientes que no tienen derechos o

calificacion para serles facilitados?

Segun
conocimiento

del gerente

el

22

i Se confia plenamente en el personal a cargo

del &rea crediticia?

23

;Realizan pruebas a sus empleados del area
crediticia como evaluaciones psicologicas,
poligrafo entre otras para determinar si son

aptos para mantener su cargo?

24

¢ Existe rotacion de personal en su empresa?

EVALUACION DE RIESGOS

25

¢ Realizan anélisis periodicos a los movimientos

de su cuenta por cobrar?

26

¢Han identificado posibles consecuencias del

incremento de riesgos en el area crediticia?

27

;Se ha identificado el impacto que sucesos
externos a la empresa pueden ocasionar al

momento de recuperar un crédito?

La delincuencia

€s uno
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28

;Cuentan con algin tipo de control que
disminuya el impacto de sucesos que no estan

dentro del alcance de sus objetivos?

29

¢.Se emplean medidas de control en los que se

evallen los procesos existentes?

30

i Poseen estudios de mercado que midan la
probabilidad de ocurrencia de sucesos que

alteren los resultados de la actividad crediticia?

31

iCuenta la empresa con historiales de sus
clientes que permitan verificar si los riesgos se

mantienen, aumentan o disminuyen?

Historial existe
en el sistema
pero verificacion

no

32

;Existen analistas o realizan analisis de la
situacion de la empresa para el mejoramiento de
deficiencias en el area de créditos vy

recuperacion?

33

iConocen el impacto que genera la no

recuperacion de los créditos en sus ingresos?

34

;Se evalua periddicamente los porcentajes de

morosidad con que la empresa cuenta?

35

¢ Cuentan con personal encargado de evaluar los

riesgos a los que esta expuesta la empresa?

RESPUESTAS A LOS RIESGOS

36

i Cuenta la empresa con medidas que ayuden a

la disminucion de riesgos?
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37

ilmplementan medidas que apoyen tanto la

recuperacion como el otorgamiento de créditos?

38

;Se ha tomado en cuenta la posibilidad de
transferir los niveles de riesgos que posee una
cartera morosa con una aseguradora o algun

ente encargado de la disminucion de riesgos?

39

;Cuentan con seguros que respalden sus

propiedades y activos financieros?

40

¢ Poseen disponibilidad para hacer frente a los

riesgos?

41

iConocen la relacién Costo/beneficio que se

incluye en la prevencion de riesgos?

42

¢ Existe la posibilidad de implementar manuales y
procesos que guien a los encargados de la
actividad crediticia para la consecucion de sus

objetivos?

43

;Estaria la administracion dispuesta a brindar
capacitacion a sus empleados para incrementar

la probabilidad de consecucion de sus objetivos?

ACTIVIDADES DE CONTROL

44

¢ Existen inspecciones sorpresas para corroborar
que los controles de otorgamiento y recuperacion

de créditos se estén cumpliendo?

45

¢ Proporcionan a los empleados capacitaciones
para la implementacién de los controles y
procesos que deben seguir al momento de otorga
y recuperar créditos?
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46

¢, Se verifica que los procesos de respuesta a los
riesgos, ya existentes, se encuentren en relacion

con la realidad actual de la empresa?

47

i.Se posee con un departamento encargado de
velar con el cumplimiento de las estrategias de

medicion y evaluacion de riesgos?

48

¢Al momento de otorgar un crédito el empleado
posee las estrategias de control para evitar los

riesgos, por escrito y a la mano?

49

iCuando se procede a la recuperacion del
crédito, el empleado tiene los controles por

escrito y a la mano?

INFORMACION Y COMUNICACION

50

¢;Los empleados estan consiente de los procesos
que deben seguir en caso de que un riesgo

impacte de manera directa a la empresa?

51

iExiste un encargado que verifique las

notificaciones de riesgos del area crediticia?

52

i Existe una comunicacion fluida entre el area
crediticia de la empresa y areas que se
encarguen de la medicion y evaluacion de los

riesgos?

53

;. Se entrega mensualmente un reporte de todos
aquellos casos que puedan representar un riesgo
para la empresa? (En el caso de las cuentas

incobrables que sean significativas)
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o4

ila gerencia se encuentra al tanto del

desempefio del area crediticia?

95

;Se realizan periédicamente reuniones para
informar y compartir informacién entre las areas

de la empresa?

56

(Existe un organigrama disefiado para la
notificacion de sucesos al momento de la

otorgacion y recuperacion de créditos?

of

¢,.Se emiten circulares o correos electronicos para
notificar a los empleados de cambios en los

procesos del area crediticia?

MONITOREO

58

i Se realiza un monitoreo de aquellos clientes

gue se encuentran en mora?

59

;.Se reconoce como gasto a los clientes que

tengan un afio o mas de morosidad?

60

:.Se revisan el desempefio de los empleados en
cuanto a los créditos otorgados y la recuperacion

de estos?

61

¢ Aquellos empleados con bajo desempefio en
cuanto a la recuperacion de créditos, se les
incentiva o brinda apoyo para mejorar sus

metas?

62

¢ Cuando los procesos, controles y estrategias de
medicion de los riesgos tiene deficiencias, se les

revisas para superar estas deficiencias?
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63 | ;Se mantiene un monitoreo constante de las
procesos mas vulnerables del area crediticia?
64 | ;Dentro del plan anual de verificacion de riesgos,

se incluyen las areas que posean nivele bajos de
impacto, con el fin de verificar la significancia de

estos?

Elaborado por equipo de trabajo, 2013
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3.2 Medicion y Evaluacion del Riesgo

La medicion y la evaluacion de los riesgos, se basa en un estudio de las actividades realizadas
por la empresa tomando como referencia la ocurrencia y el impacto de sucesos ,que pueden
llegar a producir perdidas en la compafiia al no poseer estrategias para mitigar y reducir la

ocurrencia.

Para un adecuado manejo de estos es necesario poseer un conocimiento del mercado en cuanto

a su crecimiento y la respuesta que se le van a dar a estos.
3.3 Medicion del Grado de Riesgo

Para la calificacién de los riesgos o darle un grado a estos, se debe dar ponderacion tanto a
impacto que estos tengan en la empresa como la probabilidad de ocurrencia de ellos, esto dara
lugar a que actividades se deben evaluar y verificar cuales estdn mayormente expuestas al
riesgo, para la ponderacion de estos punto se debe poseer un conocimiento del area crediticia de
“Distribuidora San Francisco S.A. de C.V., su funcionamiento y su forma de operar. En el cuadro
siguiente se ejemplifica por medio de colores y numeracion los niveles Estos niveles surgen de la
multiplicacion de ambos factores, los colores pueden variar de acuerdo al criterio de la
administracion o del encargado de la evaluacién y medicion de los riesgos, en cuanto sea mas

facil de identificar y representar su significado.2? Ver cuadro 1

23 Curso de salud y seguridad ocupacional, brindado por Ronald Eduardo Ruiz Escobar perito especializado del
Ministerio de Trabajo y Prevision Social, Agosto 2013.
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Cuadro 1, cuadrante de medicion del grado de riesgo

Impacto

Grado de Riesgo

Alta (3) Media (2) Baja (1)

Alta (3) Medio (3)

Probabilidad Media (2) Medio (4) Bajo (2)

Medio (3) Bajo (2) Bajo (1)

Ruiz, 2013 Et Al.

3.3.1  Probabilidad

Para medir la probabilidad de ocurrencia de los sucesos, se debe evaluar en base a la actividad
cotidiana de la empresa, los sucesos a los que mas esta expuesta la empresa y los riesgos
externos que puedan ocurrir con mas frecuencia, para poder calificar esto se debe conocer el
entorno de ésta, haber verificado los procesos que se siguen e identificar cuales actividades se

realizan en mayor proporcion por la empresa. Esto se identifica de mejor medida a continuacion.

Cuadro 2, Definicion de niveles de probabilidad

Probabilidad
; Frecuencia de ocurrencia elevada, actividad continuada y
diaria.
; Cuando la frecuencia es ocasional en periodos mensuales
Medio 2 .
0 bimensuales.
o 1 Ocurrencia escasa de sucesos que se puede dar en
ajo
semestres 0 anualmente.

Ruiz, 2013 Et Al.
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3.4.2 Impacto

El impacto de los riesgos en la empresa puede ser directos e indirectos, los directos son
cuantitativos y los indirectos cualitativos, en el cuadro siguiente (cuadro 3) se refleja la
ponderacion y calificacion que se le da a los niveles en la empresa tomando como base el
impacto que estos tendran tanto en los ingresos del afio como en la continuidad del negocio. Esto
se basa en el conocimiento que se tiene del negocio y en la experiencia con este. En la matriz
que se presenta a continuacion, se busca medir el impacto directo sin tener que dar cifras ya que
esto varia entre empresas, lo que para una puede ser significativo para otra no, por esa razén el

impacto sera medido indirectamente.24

Cuadro 3, Definicion de niveles de Impacto

Impacto

La gravedad del dafio al giro de la empresa es importante
3 |y afectara la continuidad del negocio y los ingresos del

ano.

Impacto en menor medida a las empresas, pero siempre
Medio 2 |sensible para los ingresos del negocio y la estabilidad del

mismo.

- 1 Impacto poco sensible para la empresa, no afecta la
ajo . , . «
continuidad de las operaciones ni los ingresos del afio.

Ruiz, 2013 Et Al.

3.4 Grado del Riesgo

En la matriz del grado de riesgo, que explica de mejor manera el cuadro 2, es aquella que busca
conceptualizar el significado que tiene un riesgo muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo para la
empresa; este es el resultado de la multiplicacion que tiene el impacto que tenga un

acontecimiento por la probabilidad que suceda, por ejemplo:

24 Curso de salud y seguridad ocupacional, brindado por Ronald Eduardo Ruiz Escobar perito especializado del
Ministerio de Trabajo y Prevision Social, Agosto 2013.
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Un impacto que tenga un grado medio (2) para la empresa pero posea una probabilidad alta (3)
tendra un grado alto (6) lo cual representa un riesgo significativo para la empresa, en el cuadro 4
se explica de mejor forma este fendmeno y se representa tanto por colores, ponderativo y

cualitativos, segun la realidad que tenga este sobre la empresa.

Cuadro 4, Grado del Riesgo

Grado de Riesgo

La probabilidad de ocurrencia es alta y tiene relacion con la
cotidianidad de la actividad y el monto de perdida puede

acarrear cese de las operaciones.

: Probabilidad de ocurrencia en menor medida y monton
Medio 4y3 _ )
puede afectar los ingresos del afio en que ocurra.
: Poca probabilidad de ocurrencia y el monto no afecta a la
Bajo 2y1 . o _
empresa, ni la continuidad del negocio.

Ruiz, 2013 Et Al.

En funcion de estas variables se busca dar respuesta a los riesgos que tengan mayor grado
dentro de la empresa y canalizar los esfuerzos para mitigarlo o disminuir el impacto y

probabilidad de ocurrencia de estos, en la actividad ordinaria de ella.

Cuadro 5, Definicion del grado del riesgo

Grado del Riesgo GR Accion a Tomar

El riesgo debe controlarse inmediatamente, a la espera de una
solucion definitiva, se deben adoptar medidas e implementar
acciones temporales que disminuyan el grado de riesgo,
implementando soluciones definitivas lo antes posible, sino es
posible reducir el riesgo, con lo recursos que se posean se

debe prohibir la realizacion de dicho proceso.
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Los riesgos que surjan pueden ser tratados en corto o mediano
Medio 4y3 |plazo, se deben buscar soluciones que sean aplicables y

posean los requerimientos necesarios para el area crediticia.

Se deberan aplicar controles a mediano o largo plazo, se
o oy verificara el impacto y la probabilidad del suceso y si requiere

ajo y - . .
un mayor analisis de los procesos, ademas de considerarlos

en revisiones previas.

Ruiz, 2013 Et Al

3.5 Matriz de Riesgo

La matriz es una herramienta que mide de manera integral los riesgos a los que esta expuesta la
empresa, basada en las respuestas obtenidas del cuestionario de Control Interno (COSO-ERM),
el cual ayuda a ver de mejor manera los sucesos a los cuales esta expuesta la empresa y cuales
de estos deben ser evaluados por la administracion o por la unidad de auditoria si existiera, para
esto es necesario identificar el grado que tienen estos sucesos dentro de la sociedad y sus
Ruiz, 2013 EtAlL. - ante |a probabilidad y el impacto, lo que sucede con estos factores y las
consecuencias de estas. De estas conclusiones surgiran los programas que serviran para dar

respuesta a estos.
Los beneficios que trae para la entidad son:

e Permite la intervencion inmediata y la accion oportuna.
e Evaluacidén metddica de los riesgos.
e Promueve una buena gestion de riesgos en la empresa.

e Permite un monitoreo continuo

En la Matriz de Riesgo de la “Distribuidora San Francisco S.A. de C.V.” se identificaron los ciertos
riesgos y se evaluaron la probabilidad e impacto de estos, asi como se explica las consecuencias
de estos, cabe mencionar que muchos de ellos ya han sido identificados por la administracién,

pero no se les ha dado una solucidn o intentado mitigar para disminuir el grado de riesgo.
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Factor de | Descripcion | Probabilidad | Impacto | Grado | Consecuencias
Riesgos del
riesgo
(Ver matriz de Grado del Riesgo Pag.33)
Desconoci | No se posee | 2 3 6 El desconocimiento del
miento del | un cliente  ocasiona el
cliente conocimiento aumento de las cuentas
del cliente, por  cobrar  morosas,
de que los debido a la no
datos recuperacion del crédito y
brindados a la falta de garantias que
sean el cliente sea confiable
certeros. para la empresa, todo esto
trae como consecuencia la
pérdida tanto de Ia
mercaderia como de las
ganancias.
Falta de | No se |2 3 6 El desconocimiento o falta
Herramient | poseen de uso de herramientas
as de | herramientas que ayuden a verificar la
Verificacion | que credibilidad de los clientes
Crediticia garanticen el lleva a bajos rendimientos

estado de
endeudamien

to del cliente.

en la recuperacion de los
créditos, ya que se
pueden otorgar a
personas con mal record

crediticios, y aumentar la
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morosidad de la cartera

crediticia.

Falta  de | Nose brinda La falta de capacitacion al
capacitacié | una personal genera un nivel
n al | capacitacion, de riesgo alto debido a
personal que ayude a que tanto el otorgamiento
modernizar la como la recuperacién de
forma de créditos son actividades
operar, ni que pueden ocasionar
optimizar la problemas de  gran
empresa. magnitud en cuanto a los
clientes a quienes se les
otorgara y la disminucion
de los ingresos.
Incremento | No se busca Los niveles elevados de
s del maés | controlar o morosidad disminuyen el
del  0.5% | disminuir la ingreso de efectivo para la
mensual en | morosidad de empresa.
la cartera | la cartera
morosa crediticia.
Falta  de | No se posee El no poseer niveles de
determinaci | un minimo de aceptacion puede llevar a
6n de un | aceptacion la empresa a tener que
porcentaje | de no afrontar niveles de riesgo
de riesgo | cumplimiento mas altos que los que
aceptable | de los probablemente tienen la

objetivos, o

capacidad de solventar,
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pérdidas creando  pérdidas o
operativas disminuyendo las
ganancias.
No No se La falta de clasificacion de
clasificacié | poseen los clientes puede llevar a
n de | calificaciones la empresa a otorgar
Clientes para créditos a clientes con alto
diferenciar indice de morosidad y no
los clientes otorga a quienes si puede
activos de los afrontar la obligacion.
MOrosos
Falta  de | No se solicita La falta de garantias
garantias una opcion genera riesgos elevados
para la | que garantice debido a que no existe
recuperacio | el pago del ningun tipo de poder que
n de | crédito y los obligue al cliente a
créditos ingresos. solventar sus
compromisos con la
empresa.
Inadecuada | No utilizan El no incentivar al cliente a
s politicas | estrategias cancelar sus deudas
de que mediante descuentos que
incentivacié | incentiven al sean atractivos u otras
n para | cliente a estrategias, aumenta el
cancelacién | cancelar sus riesgo de no pago vy
de créditos | créditos en el dificulta la recuperacion

tiempo

estipulado.

del crédito.
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Carencia No existe un El no llevar un control
de control puede crear problemas a
controles detallado de la  hora de brindar
en el pago | las  cuotas solvencias, cancelaciones
de cuotas | pagadas por de créditos u
los clientes y otorgamientos de nuevos
las que créditos a los clientes.
adeudan
No existen | No  poseen El no  garantizarse
oportunidad | opciones que mediante estrategias |la
es opciones | ayuden a la recuperacion del crédito
de recuperacion ya sea mediante via legal
recuperacio | del crédito o u oftros, disminuye los
n del | del bien. ingresos 'y aumenta la
crédito cartera morosa.
Falta  de | Al La falta de rotacion de
rotacién del | ausentarse personal genera que la
personal un empleado segregacion de

que posea un
rol especifico
en la

empresa y no

exista  otro
para
desempefiar

dicha labor.

obligaciones no fluya de
manera que al faltar el
designado otras personas
desarrollen las actividades

de este
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Falta  de | No se tiene La falta de pdlizas de
Pdlizas de | resguardado seguro que resguarden la
Seguro s los activos estabilidad de la empresa
de la y que hagan frente a
empresa en riesgos que  puedan
caso de afectar directamente el
siniestros. capital de la empresa
debido al aumento de
morosidad en las cuentas

por cobrar.
Falta  de | No se La falta de prevencion
prevencion | poseen ocasiona un desequilibrio
de riesgos | controles o en la estabilidad de Ila
filtros  que empresa debido a que no
ayuden a existe control sobre los
evitar la sucesos a los que pueda

ocurrencia de

verse expuesta.

un riesgo.
Carencia No poseen El bajo o mal control de
de manuales las  actividades, deja
controles escritos o espacio para que existan
en las | autorizados riesgos provocados tantos
operacione | por la por errores humanos
s crediticias | administracid como  exteriores  que

n para las
activadas de
otorgamiento

y
recuperacion

tengan que ver con la
actividad cotidiana de la
empresa, al no vigilar si se
aplican los controles, si los

empleados cansen y los
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de crédito.

poseen a la mano, se
entra en una
vulnerabilidad alta  al
riesgo, que  acarrea
pérdidas operativas para
la empresa, morosidad
alta en la cartera de
clientes, asi como
exposicion  al  fraude

dentro de la compafiia.

La falta de
canales de
comunicaci

on.

No existe
una

comunicacio
n fluida de
informacion,
entre el area
crediticia con
las otras
areas y la

gerencia.

La desinformacion o mala
informacion ~ sobre  los
créditos brindados y el
porcentaje de
recuperacion de esto,
dificulta la forma en que
se van a enfrentar los
riesgos que sean
acarreados  por dicha
debilidad, al no poseer
dicha informacion, no se
tendra un plan estratégico
para  mitigar  dichos
sucesos y se expone la

continuidad del negocio.

Falta de
monitoreo
de los

clientes en

Tener  bien
identificados
a los clientes
con bajo vy

El desconocer quienes
son todos los clientes que
tene mora con la

empresa, dificulta las
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morosidad | alto grado de operaciones del area
morosidad, crediticia y las personas a
para  poder quienes se les va a
brindar otorgar, ya se puede
alternativas otorgar un crédito a un
de solventar cliente moroso o familiar
su credito. cercano de este, también
no se controla el nivel en
que  se  encuentran
comprometidos los
ingresos en cuanto a la
morosidad que supere los

360 dias.
Carencia No poseen El no realizar
de metas evaluaciones de
herramienta | establecidas desempefio 0
S de | de autoevaluaciones, dificulta
medicion cumplimiento saber si los empleados
de los | mensual o que se poseen son los
empleados | que ayuden a idoneos  para  realizar
del  area | motivar  al dicha actividad o si es
crediticia y | empleado necesario brindarles una
su para realizar capacitacion para
desempefio | bien su reactivar su compromiso.

trabajo
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Procesos
utilizados
no estan
acorde al
entorno de

la empresa

Los procesos

que se
utilizan  no
son

revisados y

actualizados
para lograr
una
optimizacion

en estos.

El carecer de esto dificulta
saber si las estrategias
son las idoneas para la
forma en que se desea
trabajar o si las personas
encargadas son  las
idéneas para los puestos,
esto repercute en Ia
recuperacion de  los
créditos y compromete la
sostenibilidad de Ila
empresa y su indice de
crecimiento y
competitividad en el

mercado decae.

Elaborado por equipo de trabajo, 2013

3.6 Matriz de Riesgo Significativo

La matriz muestra los riesgos a los cuales esta mas expuesta la empresa y que requieren de

estudio y andlisis para la disminucion del impacto y la probabilidad de ocurrencia, la siguiente

Matriz de Riesgo se utilizara para evaluar de manera que se pueda encontrar soluciones a corto

0 mediano plazo y con los recursos con que cuenta la empresa. Para la “Distribuidora San

Francisco S.A. de C.V.” casi todas las actividades relacionadas con el area crediticia estan

altamente expuestas al riesgo, para ella asi como para la gran mayoria de entidades los niveles

de vulnerabilidad son altos y no poseen herramientas practicas de contingencia y mitigacion para

hacer frente a estos sucesos, debido al desinterés de los gerentes o duefios y a la escases de

recursos para esta accion que poseen.
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Factores de Riesgo

Probabilidad
de

Ocurrencia

Impacto

Riesgo

Combinado

(Ver cuadro 4 Grado de Riesgo Pag. 33)

Desconocimiento  del 2 3
cliente

Falta de Herramientas 2 3
de Verificacion Crediticia

Falta de capacitacion al 3 3
personal

Falta de determinacion 3 3
de un porcentaje de

riesgo aceptable.

No clasificacion  de 3 3
Clientes

Falta de garantias de 3 3
recuperacion de créditos

Inadecuadas politicas de 2 3
incentivacion para

cancelacion de créditos

Carencia de controles en 2 1
el pago de cuotas

No existen opciones de 2 3
recuperacion del crédito

Falta de rotacion del 2 2

personal

Medio (4)

Significativo

S

S

S

S

S

S

S

NO

S

NO




No  existencia  de
estrategias  para la
medicion 'y evaluacion

del riesgo.

44

Falta de Pdlizas de

Seguro

S

Falta de prevencion de

riesgos

S

Carencia de controles en
las operaciones

crediticias

S

La falta de canales de

comunicacion.

S

Falta de monitoreo de

S

los clientes en
morosidad

Carencia de
herramientas de

medicion de los
empleados del area
crediticia y su

desempefio.

S

Procesos utilizados no
estan acorde al entorno

de la empresa

S

Elaborado por equipo de trabajo, 2013

S
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3.7 Matriz de respuesta a los riesgos.

Para realizar el andlisis correspondiente y poder brindar estrategias que sirvan a la
administracion como herramienta de medicion y evaluacion, es necesaria la recopilacion y
andlisis de la informacion brindada por el gerente o encargado de los créditos, para poder
gestionar los riesgos brindar soluciones a los procesos que han sido detectadas como altamente
expuestos, de tal forma, darles una solucion que ayude a la obtencién de los objetivos de la
empresa y no poner en peligro los recursos ya existentes, para que sean realizados de forma
periddica en el tiempo y asi instituirse como una nueva politica de control dentro de las
actividades de la empresa y servir para la medicion y evaluacion en el otorgamiento y
recuperacion crediticia. Ademas este instrumento puede ser usado por cualquier entidad que se

dedique a este giro y ayudar a la gerencia al control de las contingencias del negocio.

Como respuesta que se busca dar a los riesgos se tienen cuatro opciones mitigar, reducir,

aceptar y compartir. Ver numeral 1.5.2 Gestion del Riesgo

Matriz de Respuesta a Los Riesgos

Factores de | Ponderacion | Gestion del | Respuesta al Riesgo

Riesgo de Riesgo Riesgo

Desconocimiento Mitigacion Realizar un formulario de solicitud de

del cliente crédito, que como minimo se logren
obtener los siguientes datos relevantes del
cliente:

- Datos generales

- Referencias crediticias

- Referencias personales

- Constancia laboral

- Garantias
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Falta de
Herramientas de
Verificacién
Crediticia

Falta de

capacitacion  al

personal

Mitigacion

Adquirir  paquetes  completos  de
verificacion de historiales crediticios, en
los cuales se pueda:
- Consulta de estatus crediticio de
los clientes.
- Actualizacion de cartera de la
empresa en la red para ser

utilizada por otros miembros.

No clasificacion

de Clientes

Reduccién

Agregar al plan anual de la empresa,
capacitaciones trimestrales, impartidas por
terceros e incluir en el presupuesto del
ano, todas estas capacitaciones deben ser
de caracter obligatorio para los
empleados. Se pueden consultar por
seminario u otros en los siguientes
lugares:

- INSAFORP

- FUSAL

- Céamara de comercio

Mitigacion

Creacion de un departamento encargado
del control de la actividad crediticia, tanto
del otorgamiento como de la recuperacion,
en el cual se lleve un control detallado de
los clientes y se les puede asignar una
categoria dependiendo del historial que
tenga con la empresa.

La clasificacion se obtiene de acuerdo a
los dias en mora que posee cada cliente,
de ahi se puede definir si se esta ante un
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Falta de
garantias de
recuperacion de

créditos

cliente:

- Sinmora

- Con 30 dias en mora

- Con 60 dias en mora

- Con 90 dias en mora

- Con 120 dias en mora

- Con Més de 120 dias
Y determinar si es un buen cliente, un
cliente regular o un cliente no

recomendable.

Inadecuadas
politicas de
incentivacion
para cancelacion

de créditos

Reducir

Establecer politicas que enmarquen los
tipos de garantia a solicitar de acuerdo al
estatus crediticio del cliente y a la
solvencia econémica que posea al

momento de tramitar un crédito.

Mitigacion

Crear politicas de incentivacion que
garanticen la recuperacion, utilizando
estrategias de cobranza, como la
informacién oportuna y adecuada al
cliente, la cual debe ser brindada previo
activacion del crédito, establecimiento de
fechas de pago que sean mutuamente
beneficiosas, definicion de canales de
atenciéon para tratar quejas, reclamos y
formas para facilitar el pago de las

cuotas.?

% http://centerforfinancialinclusionblog.files.wordpress.com/2011/10/best-practices-in-collections-strategies-

spanish.pdf
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de

controles en el

Carencia

pago de cuotas

Bajo (2)

No

opciones

existen
de
recuperacion del

crédito

Mitigacion

Adquisicion de un software para el control
de los créditos, en el cual se posea un
codigo para cada crédito y las cuotas que
han sido pagadas y las que estan
pendientes de cancelar, asi como las que
se encuentran en mora. De esta forma
también se facilitara la clasificacién de los

clientes.

Falta de rotacion
del personal en

actividades.

Mitigacion

Asignar una persona encargada de
cobros, que lleve el control de los pagos y
cuotas  atrasadas, determinar  un
departamento juridico que se encargue de
aquellos créditos que no puedan
recuperarse de manera espontanea y se
puedan recuperar por la via judicial o

extrajudicial.

Medio (4)

No existencia de
estrategias para
la medicion 'y
evaluacion  del

riesgo.

Aceptacion

No se considera necesaria la rotacion de
empleos dentro de la misma area, se
cuenta con dos 0 mas personas que

sepan realizar las mismas labores.

Falta de Polizas

de Seguro

Mitigacion

Identificar mediante una lluvia de ideas las
estrategias que se crean convenientes,
tomando en cuenta tanto la opinion de la
administracion como de los gerentes de

las tiendas.

Compartir

Adquirir poélizas de seguros para la
mercaderia, tanto en traslado como en los
almacenes, asi como adquisicion de

seguros contra incendios, robos o hurtos
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de efectivo y del inmueble.

Falta de

prevencion  de

Mitigacion

riesgos

Establecer manuales de control de
sucesos mediante la experiencia y las
habilidades con que se cuenta para el
establecimiento de los riesgos de mayor
impacto y aquellos de mayor ocurrencia en
el otorgamiento y recuperacion de los

créditos.

Carencia de Mitigacién

controles en las

Capacitar al personal nuevo y existente
mediante los manuales propuestos para la
prevencion de riesgos y proporcionar a
cada uno de los empleados del area una
copia impresa de tal manual para que sea

parte de sus herramientas de trabajo.

Realizar un organigrama en el cual se
detallen las personas encargadas a las
cuales recurrir en caso de ocurrencia de
un suceso dentro de la empresa. Asi como
la creacion de canales de comunicacion,

como correo electrénico institucional.

operaciones

crediticias

La falta de Reducir
canales de

comunicacion.

Falta de Mitigacion

monitoreo de los
clientes en

morosidad

Delegar dicha responsabilidad a una parte
del personal encargado del éarea, esto
debe ser incluido en la descripcion del
puesto y las tareas a realizar por parte del
empleado del area de cobros.

Carencia de Mitigacion
herramientas de

medicion de

Realizar evaluaciones periddicas del
desempefio, basadas en las metas del

otorgamiento y la recuperaciéon que han




desempefio  de
los empleados
del area

crediticia.

Procesos
crediticios
utilizados no
estan acorde al
entorno de la

empresa.

Elaborado por equipo de trabajo, 2013

50

sido trazadas por la administracion.

Crear un modelo de autoevaluaciéon que
determine el nivel de compromiso que
poseen con la empresa y las necesidades
que ellos tiene en sus puestos de trabajo,
asi también identificar empleados con

capacidades de liderazgo.

Mitigacion

Realizar un analisis de todos los procesos
realizados en la empresa hasta la fecha y
darle un nuevo giro a las estrategias,
procedimientos, controles y decisiones
que se toman para el desarrollo de la
actividad crediticia.

Lo anterior como una actividad
indispensable del futuro de la entidad y de

las metas y objetivos a trazarse.

3.8 Cuadro de conclusiones de entorno segun componentes COSO ERM

Con lo anterior se concluye sobre el entorno y su forma de afrontar los riesgos crediticios, esto en

base a una autoevaluacion realizada mediante los componentes del COSO ERM. Ver cuadro 6.
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Cuadro 6 Conclusiones sealin COSO ERM

COMPONENTE

CONCLUSION

AMBIENTE DE CONTROL

Segun el analisis de este componente se ha determinado que la
empresa no posee ningun tipo de plan o estrategia encaminado a
obtener resultados favorables en el érea crediticia, no poseen un
control sobre el otorgamiento y la recuperacion debido a la
carencia de manuales autorizados y por escrito, tampoco tiene un
estructura organizacional bien definida ademés la seleccion vy

capacitacion del nuevo personal es deficiente y mal supervisada.

ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS

La administracion de la empresa no tiene definida la mision, vision
ni los objetivos que marquen una pauta a seguir, tampoco han
considerado un nivel de aceptacion de los riesgo a los cuales esta
expuesta el area crediticia, lo cual conlleva a no definir bien las
estrategias y procesos que se deben seguir para mitigar o

minimizar dichos sucesos segun ocurran.

IDENTIFICACION DE
EVENTOS

De acuerdo a lo dicho por los gerentes y encargados del area,
estos no poseen el conocimiento suficiente para identificar los
riesgos a los cuales estan expuestos el otorgamiento y la
recuperacion de créditos, segln este componente deben de
identificarse acontecimientos internos y externos que afectan a los
objetivos de la entidad  diferenciando entre riesgos y

oportunidades.
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EVALUACION DE
RIESGOS

No existen maneras que posibiliten la evaluacion de los riesgos
que puedan afectarles tanto en el otorgamiento como en la
recuperacion de los créditos, no cuentan con personal que se
encargue de dicha actividad ni con los conocimientos necesarios

para realizar estrategias que les permitan actuar ante los riesgos.

RESPUESTA A LOS
RIESGOS

Falta de medidas que ayuden tanto a disminuir, mitigar, compartir
0 aceptar los riesgos, tampoco poseen estrategias para hacer
frente a estos, segun los comentarios hechos por los encargados
del area de crédito desconocen la forma de actuar al momento de
la ocurrencia de un suceso, ya que no poseen los manuales ni los

conocimientos necesarios.

ACTIVIDADES DE
CONTROL

Segun los datos recabados, la empresa no cuenta con ningun tipo
de control sobre las actividades que se realizan en el area
crediticia, no se evalua periédicamente la forma en que se trabaja

para detectar fallas o errores y asi poder mitigarlos.

INFORMACION Y
COMUNICACION

No poseen canales definidos que determinen a quien debe
informar de forma répida y oportuna sobre sucesos que puedan
tener un impacto directo en la empresa, tampoco se posee una
comunicacion con los clientes, para informarle de fechas de pago,

atraso en cuotas u otros beneficios que puedan brindarseles.

Elaborado por equipo de trabajo, 2013
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1

Conclusiones

Ya que la comercializacion de muebles y electrodomésticos en el Municipio de San
Salvador es una actividad bastante demandada méas que todo en el centro historico, y la
actividad crediticia forma parte del negocio primordial en estos, las empresas deberian
contar con los controles necesarios para el otorgamiento de créditos y recuperacion de
los mismos, pero no es asi, los lineamientos que utilizan son insuficientes para que la
seleccion de clientes sea favorable para la empresa, las herramientas utilizadas para la
verificacidon del record crediticio no les aseguran que las posibilidades de cumplimiento
del pago de la deuda sea efectivo.

El desconocimiento de sus clientes es el factor primordial en el crecimiento de sus
niveles de mora, convirtiéndose en el riesgo mas ocurrente y con mayor impacto en el
resultado de la recuperacion de los créditos.

Un punto critico en el que fallan y tiene un riesgo muy significativo, es el tipo de personal
con el que cuentan, esto debido a que muchas veces no imparten una capacitacion de
induccion previa para desempenar el cargo de la mejor manera, mucho se debe a que no
poseen la vision de la importancia que esto tiene, tampoco tienen estructurado un
organigrama donde se identifiquen los puesto y delimiten las responsabilidades y retos
del cargo a desempefiar; la mayoria de entidades, al momento que un nuevo empleado
entra a laborar al area, no le proporcionan un manual con procedimientos y normativas
que se deben cumplir al momento de otorgar y recuperar un crédito, esto debido a que
carecen de ellas y todos los procesos que se realizan son empiricos y por simple
practica.

Las entidades no ponen cuidado en esta accion, ya que no conocen lo trascendente que
es poseer estas herramientas para minimizar los riesgos en el area crediticia. Para los
gerentes el crear un departamento encargado de la evaluacion y medicion de los riesgos

o invertir en desarrollo de proceso innovadores, lo consideran un gasto innecesario y que
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no brindara una ayuda necesaria para la empresa. También las estrategias para motivar
a los clientes a cancelar sus créditos, no se han ido mejorando con el paso del tiempo, se
estan utilizando la misma clase de incentivos que hace diez afios y no se proponen
mejoras de ellas ni se realizan sondeos para conocer el mercado, ya sea por el
encargado de area como del gerente o alguna otra persona que tenga relacion con dicha

actividad.

Recomendaciones

Una de las estrategias o puntos a mejorar por parte de la administracién es la verificacion
de los datos mediante la utilizacion de software de consulta fiable como es el caso de
DICOM u otros, de las que se pueda obtener la siguiente informacion :

- Datos personales

- Datos crediticios

- Ubicacién real del lugar de residencia

- Referencias personales que den fe de su honestidad.

- Recomendaciones de otras casas comerciales.

También con el desarrollo de sistemas de control se puede dar seguimiento al estado
actual de cada crédito, en el cual se detallen las cuotas en mora y su antigliedad de

saldos, todo esto para poder tener un mejor monitoreo por cada cliente.

Las entidades deben establecer politicas de otorgamiento que garanticen la recuperacion
del crédito, la elaboracion de manuales donde se detallen los procedimientos a seguir
deben ser parte de las actividades de la administracién y estos deberan formar parte de
los conocimientos principales de los empleados encargados del area crediticia o de
aquellos que tienen la responsabilidad de otorgar un crédito.

La seleccion idénea de los empleados que serén los encargados del area de
otorgamiento y recuperacion del crédito, debera ser un punto de méximo cuidado y

atencion que tendra que tener la administracién al momento de la contratacion,
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seleccionar al personal idoneo que cumpla con los requisitos necesarios, los cuales

deben ser planteados por la administracion para desempefiar dicha labor, ademas de lo

antes mencionado, sera necesaria una capacitacion de induccion detallada de todos los

procesos y forma en que se trabaja en dicha area, presentandole al aspirante, lo sucesos

que pueden ocurrir y que se debe hacer para solucionarlos o evitarlos; también se

deberan realizar instrucciones continuas de las mejoras que se vayan realizando a las

estrategias, esto debe ser un punto importante para minimizar los riesgos del area.

Es necesaria la implementacién de estrategias que ayuden a la recuperacion de los

créditos, como pueden ser:

Encuestas que reflejen que incentiva a los clientes a cumplir con lo pactado.
Mantener un control de las cuotas atrasadas por linea crediticia.

Informar oportunamente las fechas de pago, en caso de que alguien no pueda
cumplir con tiempo, buscar la forma de ayudar a los deudores, de manera que ambas
partes se vean beneficiadas.

Implementa el uso de sistemas electronicos de manejo de datos, que agilice la

cobranza y mantenga bien identificados los bienes con financiamiento.
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Anexo 1
DIRIGIDO A: Gerente o Encargado del area de créditos.

OBJETIVO DEL CUESTIONARIO: Identificar el nivel de medicion y evaluacion que las empresas
poseen de los riesgos a los que esta expuestas en el otorgamiento y recuperacion de créditos.

1- ¢, Forma parte de la actividad de la empresa la venta de bienes al crédito?
a) Sl b) NO
2- ¢, Qué tipo de documentacién se solicita al momento de otorgar un crédito?
a) DUI
b) NIT
C) Taco del Seguro
d) Constancia de sueldo
e) Buen record crediticio
C) Tarjeta de crédito
d) Referencias personales
e) Referencias crediticias
f) Todas las anteriores
3- ¢De las siguientes garantias cuales solicitan de los clientes para poder optar a un
crédito?
a) Fiador
b) Prendaria
C) Pagare
d) Letra de cambio
e) Ninguno
4- ¢ Qué herramientas utiliza la empresa para la verificacion de record crediticio de sus
clientes?
a) DICOM
b) EQUIFAX
C) Historial crediticio interno por cliente
d) Concertacion de referencias crediticias externas
)

Otras

D




5- ¢ Cuenta la empresa con personal en el area crediticia que cumpla con las siguientes
caracteristicas?

a) Titulo Académico

b) Analitico

C) Conocimiento de contabilidad

d) Alto Criterio

e) Conocimiento de leyes aplicables

f) Proactivo

) Experiencia en area crediticia

6- ¢ Qué tipo de estrategias se utilizan para incentivar a los clientes a pagar sus créditos?
a) Tarjetas de cliente VIP

b) Regalias

C) Rifas por record crediticio

d) Descuentos por pronto pago

e) Otros

7- ¢ Considera que la actividad crediticia esta expuesta a riesgos?

a) Sl b) NO

8- ¢ Tiene su organizacion un proceso formal de medicién de riesgos u otro método que

ayude a identificar riesgos en el otorgamiento y recuperacion de créditos?

a) Sl b) NO

9- ¢ Cuales de los siguientes riesgos han sido identificados como posibles amenazas para la
empresa?

a) Fraude

b) Otorgamiento de créditos a personas desempleadas

C) Otorgamiento de créditos a personas con mal record crediticio
d) Otorgamiento de créditos a clientes con baja capacidad de pago
e) No recuperacion del bien por no pago

f) Robo de mercaderia en transito

9) Hurto de mercaderia

h) Incendios

Robo en establecimiento
Otros

[ S —
= =



10- ¢ Como calificaria usted el riesgo al que esta expuesta su empresa en el otorgamiento de
créditos?

a) Alto b) Medio c) Bajo

11- ¢ Qué actividad es mas arriesgada para la empresa?
a) La seleccion del cliente al que se le otorga el crédito
b) La recuperacion del crédito.

C) Todas las anteriores

12- ¢ Posee las empresas manuales o procedimientos, autorizados y en forma escrita, que le
ayuden al otorgamiento y recuperacion exitosa de sus créditos?

a) S| b) NO

13- s Considera necesaria la implementacion de medidas que ayuden a evaluar los riesgos
13
que impactan de gran medida el area crediticia de la empresa?

a) Sl b) NO

14- ¢ La empresa estaria dispuesta a adoptar modelos de evaluacion y medicion de riesgos
en el otorgamiento y recuperacion de créditos?

a) Sl b) NO




Anexo 2

Pregunta 1 ;Forma parte de la actividad de la | Frecuencia Frecuencia
empresa la venta de bienes al crédito? Absoluta Relativa

Objetivo: Identificar las empresas que poseen area

crediticia.

Si 33 94%
No 0 0%
No respondio 2 6%
Totales 35 100%

é¢Forma parte de la actividad de la empresa
la venta de bienes al crédito?

No respondio
6%

W Si

H No respondio

Debido al sector en el que pertenecen y a la ubicacion de los establecimientos, los cuales la
mayoria son en el centro de San Salvador, sus clientes no poseen los ingresos suficientes para
obtener los productos de contado, y este tipo de negocios ofrecen mayores facilidades de otorgar
por esto las empresas optan por brindarles lineas de crédito.



Pregunta 2 ;Qué tipo de documentacion se solicita | Frecuencia Frecuencia
al momento de otorgar un crédito? Absoluta Relativa
Objetivo: Verificar la manera en que la empresa

conoce el estatus del cliente.

DUI 35 100%
NIT 34 97%
Taco del Seguro 33 94%
Constancia de Sueldo 15 43%
Buen Record Crediticio 13 37%
Tarjeta de Crédito 3 9%
Referencia Personales 21 60%
Referencia Crediticias 16 46%

No respondio 0 0%

Totales

Referencia Crediticias
Referencia Personales
Tarjeta de Credito
Buen Record Crediticio
Constancia de Sueldo
Taco del Seguro

NIT

DUI

¢Queé tipo de documentacion se solicita al
momento de otorgar un crédito?

94%
97%
100%

Los documentos solicitados como el DUI (100%) y NIT (97%) y el certificado del seguro (94%) no
reflejan el nivel de endeudamiento de los clientes o la posibilidad de estos para obtener una
nueva linea crediticia, estos solo sirven para identificarlos y conocer los datos generales de
identidad fidedigna de ellos, es necesario solicitar documentos que reflejen lo que se necesita

saber en realidad del cliente.




Pregunta 3 ;De las siguientes garantias cuales | Frecuencia Frecuencia
solicitan de los clientes para poder optar a un | Absoluta Relativa
crédito?

Objetivo: Conocer como la empresa garantiza la
recuperacion del crédito.

Fiador 28 80%
Ninguno 1 3%
Pagare 12 34%
Letra de Cambio 13 37%
Prendaria 0 0%
No respondio 0 0%
Totales

éDe las siguientes garantias cuales solicitan de los
clientes para poder optar a un crédito?

Letra de Cambio 37%

|

Pagare 34%

Ninguno . 3%

Fiador 80%

Los gerentes y encargados segun las garantias a solicitar a sus clientes, la de mayor preferencia
no es la que garantice el pago por parte del cliente al que se le otorgo el crédito, sino del pago de
éste, sin importar quien solvente dicha deuda.



Pregunta 4 ;Qué herramientas utiliza la empresa | Frecuencia Frecuencia
para la verificacion de record crediticio de sus | Absoluta Relativa
clientes?

Objetivo: Identificar si la empresa dispone de

herramientas que ayuden a mejorar su cartera de

clientes.

DICOM 23 66%
EQUIFAX 4 1%
Historial Crediticio Interno por Cliente 5 14%
Concertacion de Referencias Crediticias 6 17%
Otros 6 17%
No respondio 0 0%
Totales

¢Qué herramientas utiliza la empresa para la
verificacion de record crediticio de sus clientes?

otros N 17%

Consertacion de Referencias Crediticias ||| GG 17%

Historial Crediticio Interno por Cliente [ NG 14%

eQuirax [ 11%

DICOM — 66%

La verificacion de la informacion del cliente, con respecto a sus datos en DICOM no disminuye el
riesgo al momento de otorgar un crédito, lo mejor seria verificar las referencias crediticias y su
comportamiento con otras empresas, para asi poder formar un mejor perfil de la persona y
crearle un expediente crediticio para utilizacion de la empresa.




Pregunta 5 ;Cuenta la empresa con personal en el | Frecuencia Frecuencia
area crediticia que cumpla con las siguientes | Absoluta Relativa
caracteristicas?

Objetivo: Identificar si la empresa opta por capacitar
a sus empleados para el desarrollo del area
crediticia y si posee al personal idéneo.

Titulo Académico 7 20%
Analitico 20 57%
Conocimiento de contabilidad 15 43%
Alto Criterio 15 43%
Conocimiento de Leyes Aplicables 6 17%
Proactivo 15 43%
Experiencia en Area Crediticia 27 7%
No respondio 1 3%
Totales

éCuenta la empresa con personal en el area
crediticia que cumpla con las siguientes
caracteristicas?

No respondio 3%

Experiencia en Area Crediticia 77%
Proactivo

Conocimiento de Leyes Aplicables
Alto Criterio

Conocimiento de contabilidad
Analitico

Titulo Academico

Para el sector de pequefias y medianas empresas comercializadoras de muebles y
electrodomésticos no es relevante que su personal cuente con un titulo o posea un nivel
académicos para desempefiar cargos que involucren la toma decisiones que puedan afectar las
metas y objetivos de la empresa, les es mas necesario que sus empleados cuenten con aptitudes
y conocimientos empiricos que pueden ser de utilidad, todo esto debido a que la administracion
no cuenta con un perfil de cargos definidos.



Pregunta 6 ;Qué tipo de estrategias se utilizan para | Frecuencia Frecuencia
incentivar a los clientes a pagar sus créditos? Absoluta Relativa
Objetivo: Conocer las estrategias que posee la

empresa para recuperar sus créditos.

Tarjeta de Cliente VIP 3 9%
Regalias 8 23%
Rifas por Record Crediticio 4 1%
Descuento por Pronto Pago 26 4%
Otros 2 6%

No respondio 0 0%
Totales

¢Qué tipo de estrategias se utilizan para incentivar

a los clientes a pagar sus créditos?

Otros

Descuento por Pronto Pago

Rifas por Record Crediticio

Regalias

Tarjeta de Cliente VIP

74%

Las estrategias utilizadas hasta el momento si bien no comprometen los recursos de la empresa,
ya que el descuento es de lo intereses no pagados, tampoco les aseguran la recuperacion de los
créditos, el descuento por pronto pago no incentiva a los clientes a cancelar sus deudas, en el

tiempo estipulado o en un menor tiempo.



Pregunta 7 ;Considera que la actividad crediticia | Frecuencia Frecuencia
esta expuesta a riesgos? Absoluta Relativa
Objetivo: Identificar el grado de conocimiento de las
empresas en cuanto al riesgo crediticio.
Si 35 100%
No 0 0%
No respondié 0 0%
Totales 35 100%
éConsidera que la actividad crediticia esta
expuesta a riesgos?
mSi

Los encargados de otorgar y recuperar los créditos estan sabedores de lo delicado que esto se
vuelve para las empresas y lo riesgoso que es esta practica, pero al no poseer las herramientas
necesarias, no pueden eliminar o disminuir su frecuencia e impacto en el negocio.



Pregunta 8 ;Tiene su organizacion un proceso | Frecuencia Frecuencia
formal de medicion de riesgos u otro método que | Absoluta Relativa
ayude a identificar riesgos en el otorgamiento y
recuperacion de créditos?
Objetivo: Medir el grado de conocimiento de la
administracion para la evaluacion de los riesgos.
Si 4 11%
No 31 89%
No respondio 0 0%
Totales 35 100%
éTiene su organizacion un proceso formal de medicidn de
riesgos u otro método que ayude a identificar riesgos en
el otorgamiento y recuperacion de créditos?
mSi
H No

Los procesos formales de medicion y evaluacion de riesgo no estan definidos al momento de
otorgamiento y recuperacion de créditos, las empresas estan acostumbradas al manejo empirico
de los procesos, tanto de la seleccion de clientes como la recuperacion de los créditos, motivo
por el cual dichas actividades son causantes de incrementos en la morosidad de estas; aquellas
que poseen estrategias formales no las aplican de manera adecuada debido a la poca
importancia e interés en la aplicacion o estas no estan actualizadas de acuerdo a las tendencias

del mercado.




Pregunta 9 ;Cuéles de los siguientes riesgos han sido | Frecuencia Frecuencia
identificados como posibles amenazas para la | Absoluta Relativa
empresa?

Objetivo: Conocer los riesgos que han sido

identificados por la compaiiia.

Fraude 18 1%
Otorgamiento de créditos a personas desempleadas 8 23%
Otorgamiento de créditos a personas con mal record | 19 54%
crediticio

Otorgamiento de créditos a clientes con baja capacidad | 18 51%

de pago

No recuperacion por no pago 1 31%
Robo de mercaderia en transito 3 9%
Hurto de Mercaderia 4 1%
Incendio 2 6%
Robo en Establecimiento 6 17%
Otros 2 6%

No respondié 1 3%
Totales

éCuales de los siguientes riesgos han sido

identificados como posibles amenazas para la

empresa?

No respondio

Otros

Robo en Establecimiento

Incendio

Hurto de Mercaderia

Robo de mercaderia en trancito

No recuperacion por no pago
Otorgamiento de créditos a clientes con baja...
Otorgamiento de créditos a personas con mal...
Otorgamiento de créditos a personas...

Fraude

51%
54%

51%




Las empresas que se dedican a ventas al crédito, conocen los riesgos a los que estan expuestos,
mas sin embargo, no poseen procedimientos para hacerles frente y minimizar su ocurrencia y su
impacto.

Pregunta 10 ; Como calificaria usted el riesgo al que | Frecuencia Frecuencia
estd expuesta su empresa en el otorgamiento de | Absoluta Relativa
créditos?

Objetivo: Medir el grado de conocimiento que el
gerente o encargado de créditos posee con
respecto a los riesgos a los que esta expuesta la

empresa.
Alto 16 46%
Medio 18 91%
Bajo 1 3%
No respondio 0 0%
Totales 35 100%
¢Como calificaria usted el riesgo al que esta
expuesta su empresa en el otorgamiento de
créditos?
3%
m Alto
B Medio
H Bajo

Los datos reflejados son el resultado de la experiencia que han tenido las empresas al momento
de querer recuperar un crédito, que en la mayoria de los cosas les resulta dificil e invierten
muchos recursos para esto y en otros se les es imposible y acarrea pérdidas para la entidad.



Pregunta 11 ;Qué actividad es mas arriesgada para | Frecuencia Frecuencia
la empresa? Absoluta Relativa

Objetivo: Conocer si la empresa ha identificado los
niveles de riesgo en el area crediticia.

La Seleccion del Cliente al que se Otorga el Crédito | 18 51%
La Recuperacion del Crédito 34 97%
No respondio 0 0%
Totales

¢Qué actividad es mas arriesgada para la
empresa?

La Recuperacion del Credito 97%

La Seleccion del Cliente al que se Otorga el

0,
Credito >1%

El porqué de que los encargados identifiquen como mas riesgosa la recuperacion del créditos es
debido a que este es el resultado final de no haber sabido identificar al clientes iddneo, ya que al
momento de la seleccion erronea, el personal no sabe si esta persona es confiable o no, solo al
final, cuando ya existe una mora, los empleados detectan la falla.



Pregunta 12 ;Posee la empresa manuales o | Frecuencia Frecuencia
procedimientos, autorizados y en forma escrita, que | Absoluta Relativa
le ayuden al otorgamiento y recuperacion exitosa de
sus créditos?
Objetivo: Determinar si la empresa cuenta con
manuales de aplicacion en el area de recuperacion
de créditos.
Si 7 20%
No 28 80%
No respondio 0 0%
Totales 35 100%
é¢Posee la empresa manuales o procedimientos,
autorizados y en forma escrita, que le ayuden al
otorgamiento y recuperacion exitosa de sus créditos?
uSi
H No

El que no existan manuales escritos y autorizados refleja la incompetencia, carencia de
conocimientos de estas herramientas o falta de interés por parte de la administracién en la
disminucion o mitigacion de los riesgos.



Pregunta 13 ¢Considera necesaria la | Frecuencia Frecuencia
implementacion de medidas que ayuden a evaluar | Absoluta Relativa
los riesgos que impactan de gran medida el area
crediticia de la empresa?
Objetivo: Conocer si las empresas consideran
importante la medicion y evaluacion del riesgo en el
area crediticia dentro de ella.
Si 32 91%
No 3 9%
No respondio 0 0%
Totales 35 100%
é¢Considera necesaria la implementacion de medidas que
ayuden a evaluar los riesgos que impactan de gran
medida el area crediticia de la empresa?
mSi
B No

Las empresas consideran que es necesaria la aplicacion de controles, esto se debe a la carencia
de solides de las estrategias actuales cuando las poseen o bien a la no aplicacion de estas al
momento de otorgar o recuperar un crédito por parte de los empleados, las respuestas brindadas
por los encuestados, reflejan el conocimiento de las amenazas a las que estan expuestas y la

necesidad de la implementacién de estas.




Pregunta 14 ;La empresa estaria dispuesta a | Frecuencia Frecuencia

adoptar modelos de evaluacion y medicion de | Absoluta Relativa
riesgos en el otorgamiento y recuperacion de
créditos?

Objetivo: Identificar el nivel de importancia que le
amerita la administracion a la medicion de los

riesgos.
Si 31 89%
No 3 9%
No respondié 1 3%
Totales 35 100%
é¢La empresa estaria dispuesta a adoptar modelos de
evaluacion y medicidn de riesgos en el otorgamiento y
recuperacion de créditos?
3%
B Si
B No

® No respondio

Las empresas estan interesadas en disminuir y mitigar los riesgos que surgen al momento de
otorgar y recuperar un crédito, esto para poder tener mayores ingresos y un mejor crecimiento en
el mercado y convertir a la empresa en una competencia paras las demas organizaciones y asi
poder atraer nuevos inversionistas.



GLOSARIO

Aceptacion del riesgo: el nivel de riesgo que una organizacion esta dispuesta a aceptar.

Cartera de crédito: Es el conjunto de documentos que amparan los activos financieros o las
operaciones de financiamiento hacia un tercero y que el tenedor de dichos documentos o cartera,

se reserva el derecho de hacer valer las obligaciones estipuladas en su texto.zs

Casas comercializadoras: son aquellas que se dedican a la compra y venta de articulos

electrodomésticos y muebles, mediante ventas al crédito y al contado.

Procesos de control: las politicas, procedimientos y actividades, los cuales forman parte de un
enfoque de control, disefiados para asegurar que los riesgos estén contenidos dentro de las

tolerancias establecidas por el proceso de evaluacion de riesgos.

El cuestionario de control interno: sera utilizado para evaluar los procedimientos que utiliza la
empresa en la definicién de niveles de servicio; procedimientos administrativos y procedimientos
de control. Es la aplicacion de las pruebas de control o de cumplimiento a través de un

cuestionario previamente preparado.zs

La planificacion de la gestion de riesgos: es el proceso de decidir como abordar y llevar a cabo

las actividades de gestion de riesgos de un proyecto. 2

26 http:/www.definicion.org/cartera-de-credito
27https:/Isites.google.com/site/lizethdefinicionniveles/programa-de-auditoria/programa-niveles-de-servicio/cuestionario-control-interno

28 http:/www.pedroascoz.com/entregables/DC15_Plan_Gestion_Riesgos_Cl.pdf



