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RESUMEN

El objetivo fue determinar la influencia de las estrategias de gestion de riesgo
crediticio en el manejo de las tasas de morosidad de la cartera de crédito en las
empresas que pertenecen a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador.
Se aplicé la metodologia descriptiva, cuantitativa, de campo, con utilizacion de
encuestas aplicada al personal de las empresas y a sus clientes. Los
resultados obtenidos evidenciaron que no existe una politica de crédito estable
ni documentada en un modelo de gestion, tampoco una politica de cobranzas
para recuperar la cartera vencida de las deudas que mantienen los clientes
morosos, generando dificultades para la medicibn del riesgo crediticio.
Almacenes La Ganga tiene la tasa mas elevada de morosidad entre el 13% y
16.20% tomandose 3.44 meses para recuperar su cartera vencida, entre tanto,
Marcimex, Comandato, Artefacta, Crédito Econdmicos, Orbe Hogar y Japoén,
han mantenido las tasas de morosidad promedio entre 6.50% y 8%, y en el
caso de Icesa y Jaher con una tasa de morosidad entre el 9% y 9.90% durante
el periodo 2016 al 2019 de las empresas que pertenecen a la Asociacion de
Electrodomésticos del Ecuador. Se propuso un modelo de gestién para el
control eficiente del riesgo crediticio basado en el modelo Z Score de Altman,
para optimizar la recuperaciéon de la cartera vencida. En conclusion, se
demostrd que la gestion de riesgos crediticio influyé en el manejo de las tasas
de morosidad de la cartera de crédito en las empresas pertenecientes a la
Asociacion de Electrodomeésticos del Ecuador.

Palabras claves: modelo, gestion, riesgos, crédito, recuperacion, cartera.



ABSTRACT

The objective was to determine the influence of credit risk management
strategies on the management of delinquency rates of the loan portfolio in
companies in the commercial sector. The descriptive, quantitative, field
methodology was applied, with the use of surveys applied to the personnel of
the companies and their clients. The results obtained showed that there is no
stable or documented policy in a management model that indicates the number
of credit days in which the items sold can be marketed, nor a collection policy to
recover the overdue portfolio of the debts that they maintain. delinquent
customers, generating difficulties in measuring credit risk, in addition,
Almacenes La Ganga is the company with the highest sales revenue, it is also
the one with the highest delinquency rate, with more than three months for
portfolio recovery Due, meanwhile, Marcimex, Comandato, Artefacta and
Crédito Economica, have maintained average delinquency rates of 7% and 8%,
with 1.30 to 1.70 months for the recovery of the past due portfolio, during the
period 2016 to 2019 A management model was proposed for the efficient
control of users' credit risk, based on the Altman Z Score model, reaching
agreements with delinquent clients, to optimize the recovery of the overdue
portfolio. In conclusion, it was shown that credit risk management influenced the
management of delinquency rates of the loan portfolio in companies in the
commercial sector belonging to the Association of Electrical Appliances of
Ecuador.

Keywords: model, management, risks, credit, recovery, portfolio.
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INTRODUCCION

El crédito y la morosidad son dos componentes de los negocios y de las
finanzas, que se encuentran intimamente asociados, por esta razon, los
administradores se han preocupado por minimizar la probabilidad de aumento
de la tasa de morosidad en las ventas a crédito, a través del uso de la
herramienta de la gestion de riesgos, bajo la aplicacion de metodologias

cuantitativas.

En las empresas comerciales pertenecientes a la Asociacion de
Electrodomésticos del Ecuador, donde se delimita el estudio, las ventas a
crédito son un mecanismo para la captacién de clientes, por lo que no es
posible su eliminacion, sin embargo, no siempre se suele otorgar el apelativo
de sujeto de crédito a los usuarios que pagan de manera cumplida las cuotas
de sus obligaciones contraidas, en ocasiones, puede otorgarse crédito a
personas que caen siempre en morosidad y negarse el crédito a quienes si

cancelan de manera oportuna.

Esta problematica puede acarrear altas tasas de morosidad, de modo que la
empresa comercial en estudio, requiere la implementacién de una herramienta
para minimizar la probabilidad de que aumente la cartera vencida en las
finanzas organizacionales, para lo que se analiza la gestion de riesgos, como

mecanismo para el fortalecimiento de la toma de decisiones.

La aplicacion de una metodologia adecuada para la gestion de riesgo del
créedito en las ventas de las empresas comerciales pertenecientes a la
Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador, puede propiciar toma de
decisiones acertadas, que contribuyan a garantizar el fortalecimiento de las
finanzas organizacionales, con indices de solvencia y liquidez aceptables, que
contribuyan a la permanencia sostenible de estas entidades en el mercado, con

alta capacidad competitiva.



Con base en lo mencionado en los parrafos anteriores, se plante6 como
objetivo de la investigacion, determinar la influencia de la gestién de riesgos
crediticio en el manejo de las tasas de morosidad de la cartera de crédito en las
empresas del sector comercial, pertenecientes a la Asociacion de

Electrodomésticos del Ecuador, en el afio 2019.

La estructura de la tesis, obedece a la secuencia para el analisis y diagnostico
del problema, que conduzca a aportar con una propuesta para la solucion del
mismo, por consiguiente, primero se plantearon los antecedentes
investigativos, luego el planteamiento de la problemética, sistematizando y
formulando la misma, para proseguir con la declaracion de los objetivos y de la
justificacion, continuando con el marco referencial, que incluyé la concepcién

de las variables.

Posteriormente, se analizé el marco metodoldgico, indicando tipo, alcance y
enfoque de la investigacion, asi como los métodos utilizados, el detalle de la
poblacion y el calculo de la muestra, la operacionalizacién de variables, las
fuentes y técnicas de investigacion escogidas, asi como el instrumento de
recoleccion de informacion empleado, prosiguiendo con el tratamiento de la

informacion.

El siguiente capitulo incluyé los resultados del estudio, donde se indicé en
primer lugar, la situacion actual de la Asociacién de Electrodomésticos del
Ecuador, asi como la descripcion del andlisis comparativo, ademas de la
evolucion, tendencias y perspectivas, para proseguir con la presentacion de los
hallazgos aplicados a los involucrados en la investigacion y la discusion de los

mismos.

El capitulo final incluyé la propuesta, justificacion de la misma, su propésito, el
desarrollo del modelo sugerido, que busca cumplir con los objetivos de la
investigacion, para continuar con el desarrollo de las conclusiones vy

recomendaciones, culminando con la bibliografia y los anexos.



Como referencia adicional del desarrollo del sector en la linea de
electrodomésticos, se cita que en el afio 2010, el PIB del sector tuvo una
variacion real de 3.4%, que aumento en el afio 2011 a 6%, a partir de lo cual se
observé un menor ritmo que le llevo a cerrar el ejercicio 2012 con una variacion
real de 3.0%, debido a las variaciones que sufre la economia no ha sido un
ingreso constante para los registros de PIB del Ecuador, pero siempre ha
tenido una participacion considerable de 5.1% para el total de la economia, de
3.3% para el 2013 y 4.5% para el PIB total (Banco Central del Ecuador, 2016).

Variacion PIB Total vs PIB Comercio
12%
10%

:1* illl

2%

3'53

M PIB Total W PIB Cormercio

Figura 1 Variacion del PI
Fuente: Banco Central del Ecuador



CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1. Antecedentes de lainvestigacion

Es importante destacar que la gestion de riesgo en el crédito comercial y de
consumo, ha sido estudiada por algunos autores, en otras obras, ya sea
investigaciones de tesis de grado o trabajos de titulacién, algunos de los cuales
han sido tomados desde las paginas del Internet correspondientes y

referenciados en los siguientes parrafos de este sub-apartado.

El estudio realizado por (Gonzalez, 2017) tuvo como objetivo describir el
analisis en el otorgamiento de los créditos comerciales en la empresa Industrial
Litografia Manix S.A.C., donde se utiliz6 una metodologia adecuada con el fin
de elaborar la investigacion desarrollada mediante el enfoque cuantitativo, de
tipo descriptivo. Ademas, una muestra para la elaboracion de esta investigacion
fue que estuvo estructurado por 54 profesionales que trabajan en los
departamentos o0 areas vinculadas con la gestion crediticia de la entidad a
través de Alfa Crombach, lo cual arrojé una fiabilidad aceptable del 0,825,
ademas el 31,48% perciben que el otorgamiento de los créditos comerciales
con el nivel bueno, un 51,85% nivel medio o regular y un 16,67% nivel malo o

deficiente.

El estudio realizado por (Laime & Patifio, 2014) denominado “analisis del riesgo
de crédito en Comercial Benavides, en el ano 2014”, tuvo el objetivo de
analizar el riesgo de crédito en Comercial Benavides, mediante el estudio de
las politicas de venta, normas de crédito y politicas de cobranzas establecidas
en este negocio, andlisis financiero en base a indicadores de liquidez, de
gestion, solvencia y rentabilidad, llegando a la conclusion que la falta de control
en el proceso de administracion de créditos, desde su otorgamiento hasta la
recuperacion de cartera, implicé fortalecer los procedimientos, politicas y
habilidades del personal, debido a que no cuentan con politicas claras que

establezcan un limite en el otorgamiento de créditos, la provisidbn de cuentas



por cobrar fue baja, ademas de la falta de parametros en la evaluacion del
cliente para el otorgamiento de un crédito de consumo.

El estudio elaborado por (Ramirez, 2016) en el tema de “Modelo de Créditos -
cobranzas y gestion Financiera en la empresa "Comercial Facilito" de la
parroquia Patricia Pilar, Provincia de Los Rios”, tuvo por objetivo disefiar un
modelo de crédito — cobranza para mejorar la gestion financiera, por medio de
la metodologia cuali — cuantitativa, utilizando procesos contables numeéricos
gue permitieron contar informacioén financiera y datos numéricos, con los cuales
se obtuvo como resultado que no existe un modelo de crédito — cobranza que
facilite el control de los procesos de los créditos y cobranzas que se otorgaron

a los clientes, en la empresa comercial.

El estudio presentado por (Vera & Romero, 2015) tuvo el objetivo de disefiar un
Sistema de Gestion para realizar de una manera efectiva la gestion del crédito
y la cobranza a una empresa dedicada a la importacién y distribucion de
materiales de tapiceria en general. Las politicas y procedimientos dentro de la
empresa TAPICENTRO S.A no se encuentran formalmente establecidas,
ademas, se pudo conocer que el recaudador no utilizé recibos de cobros pre
enumerados para el control del efectivo y/o cheques recibidos. Se concluy6 que
el Scoring bajo el Modelo de las 5 C’s, suministré una evaluacién completa del
cliente, al area de cobranzas se le asign6 demasiada carga de trabajo a la
analista de cuentas por cobrar, provocando la ineficiencia de su trabajo. El
analisis del ciclo de conversion del efectivo (CCE) permiti6 demostrar que la
empresa presento serias deficiencias en cuanto a la recuperacion de la cartera

y en la administracion del inventario.

1.2. Planteamiento del problema de investigacion

Contexto de la investigacion. — La morosidad es uno de los mayores
problemas que atraviesan las instituciones financieras y las empresas que
comercializan bienes a crédito, en un Estado determinado. La tasa de
morosidad se asocia al atraso en los pagos por parte de los usuarios y a la

aparicion de la cartera vencida en los estados financieros de las compafias.



La morosidad es un problema que ha concitado el interés de todos los paises
del mundo. Uno de los paises europeos que publico informacion sobre la
morosidad de los créditos, fue Espafia, quien reportd una tasa de morosidad de
7,79% en el afio 2017, de acuerdo a lo expresado por las autoridades del

Banco de Espafa (Banco de Espafa y Eurosistema, 2018).

La morosidad en Latinoamérica es cambiante dependiendo del pais. En el afio
2017, Uruguay registré una tasa de morosidad bancaria y comercial del 3%,
con incremento del 2% anual. Perud, en el mismo afio, se ubico también cerca
del 3% de morosidad y en Argentina, la morosidad se mantuvo en 2,77%.
Mientras que Panama presentd un incremento de 23,6% en su tasa de
morosidad bancaria y comercial en el 2017 (ASOBANCA, 2018).

En el pais, la Superintendencia de Bancos, destacd una morosidad del crédito
de consumo, superior al 8,57% en el afio 2017. A pesar que, la morosidad de
los bancos, cooperativas de ahorro y crédito, y, mutualistas, fue menor, con
3,2%, 4,0% y 6 6,2%, respectivamente, en el mismo periodo anual, significando
que la mayor morosidad se encuentra en el sector comercial (Superintendencia
de Bancos, 2018).

En el caso de las empresas del sector comercial, pertenecientes a la
Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador, en donde se desarrollara el
presente estudio, se presentan algunos resultados relevantes correspondientes
a la participacion del mercado, observandose que La Ganga es el lider con 20
puntos porcentuales, Marcimex tiene 18 puntos porcentuales, Comandato
17,7% de ocupacién del mercado nacional, seguido por Artefacta y Créditos

Econdmicos, como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1 Participacion en el mercado nacional.

Cadena 2016 2017 2018 2019
La Ganga 19% 20% 20% 20,8%
Marcimex 17% 17% 18% 18%
Comandato 22% 21% 19% 17,7%
Artefacta 13,1% 14,7% 14,4% 15,7%
Créditos Econdmicos 12% 12% 13% 12,2%



Orbe Hogar 12% 11% 11% 10%
Jaher 5% 4% 4% 5,6%
Total 100% 100% 100% 100%

Fuente: Superintendencia de Compaiiias (2020).
Los registros de las empresas del sector comercial, pertenecientes a la

Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador, determinaron un problema
latente, mismo que afecta a todas aquellas organizaciones que se dedican a la
venta de productos a crédito entre 12 a 24 meses plazo, quienes han reportado
tasas de morosidad entre 6% a 15%, por ejemplo, La Ganga a pesar de ocupar
el primer lugar del ranking tiene mas de 10% de morosidad crediticia, mientras
que Comandato tiene 7,48%, encontrandose en situacion casi similar a la de
Artefacta y Créditos Econdémicos, mientras que Orbe Hogar se sitla alrededor
de los 10 puntos porcentuales. El problema se incrementa en el tiempo,
mientras mas plazo de crédito, mas riesgo de que el cliente no logre cumplir
con su obligacion, por lo tanto, esta falta de pago ocasiona un impacto directo a
la liquidez de la organizacion.

A nivel nacional por la asignacion que se debe de realizar para cubrir las
cuentas que ingresan a incobrabilidad con los histéricos que se tienen para
realizar el estudio, la empresa ha incurrido en pérdidas en el afio 2011 y esta
situacion ha ido en incremento, debido a que a nivel nacional, cada vez mas
cuentas son vendidas, debido a que ya no es posible su recuperacion por

medio de los canales tradicionales que tiene la empresa.

Algunas de las empresas del sector comercial, pertenecientes a la Asociaciéon
de Electrodomésticos del Ecuador, tienen politicas de crédito muy flexibles para
las ventas de sus electrodomésticos, incrementandose el riesgo inminente de
que los clientes incurran en morosidad al momento de cancelar sus haberes
mensuales contraidos en uno de estos almacenes. En estas investigaciones se
detectara las causales de la morosidad y buscara proponer un modelo de
crédito que contribuya a la disminucion del ingreso de clientes riesgosos a la

cartera de crédito de estas entidades.

Si bien, la tasa de morosidad representa un problema de gran envergadura, no

es posible que las empresas comerciales suspendan el crédito para los



clientes, debido a que, en los paises latinoamericanos, la estrategia para la
captacion de clientes consiste en ofrecer créditos a los clientes, para que
puedan adquirir productos que superan el sueldo promedio de la ciudadania.
En este segmento de productos se encuentran los pertenecientes a la linea
blanca, vehiculos e incluso viviendas, que, por su alto costo, no pueden ser

pagados al contado por gran parte de la poblacion.

El crédito en las ventas de los almacenes comerciales, requiere de una gestion
adecuada de crédito, porque de no ser asi, se incrementa el riesgo de
morosidad en la cartera de crédito, es decir que, en teoria, la principal causa de
este evento, en el cual los clientes no cancelan sus cuotas mensuales en el
tiempo oportuno, esta asociada a las limitaciones de la gestion del riesgo en la

empresa comercial.

Las consecuencias del incremento de la tasa de morosidad, tienen relacion con
la debilidad de los indicadores de solvencia y liquidez, porque la organizacion
no contara con la capacidad econOmica suficiente para hacer frente a sus
obligaciones, lo cual a su vez puede generar problemas internos en la
compafia, con alto riesgo de desestabilizacion de los puestos de trabajo y

reduccion de la competitividad empresarial.

Esto significa que, si el problema continla, seguird incrementandose la tasa de
morosidad en las ventas a crédito, lo que puede generar reduccion de personal
y de inversiones en la empresa, situacion que esta opuesta a la planificacion
nacional del desarrollo y a las estrategias estatales para el fortalecimiento de la

matriz productiva, a nivel nacional.
1.2.1. Formulacioén del problema
¢,Como influye la gestion de riesgo crediticio en el manejo de las tasas de

morosidad de la cartera de crédito en las empresas del sector comercial

pertenecientes a la Asociacién de Electrodomésticos del Ecuador?



1.2.2. Sistematizacién del problema

e ¢ Cuales son los procesos relacionados con la gestion de riesgos crediticios
en las empresas del sector comercial?

e (Cbmo variaron las tasas de morosidad relacionadas con la cartera de
crédito en los ultimos tres afios, en las empresas del sector comercial,
pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador?

e (Qué propuesta contribuira a la incorporacion y/o potenciacion de la
gestidon de riesgos crediticios y el control de la morosidad en las empresas
del sector comercial, pertenecientes a la Asociacion de Electrodomeésticos

del Ecuador?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la influencia de las estrategias de gestion de riesgo crediticio en el
manejo de las tasas de morosidad de la cartera de crédito en las empresas del
sector comercial, pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del

Ecuador, en el afio 2019.

1.3.2. Objetivos especificos

e |dentificar los procesos relacionados con la gestion de riesgos crediticios en
las empresas del sector comercial.

e Examinar la variacion de las tasas de morosidad relacionadas con la
cartera de crédito en los ultimos tres afios, en las empresas del sector
comercial, pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del
Ecuador.

e Disefiar una propuesta para la incorporacion y/o potenciacion de la gestion
de riesgos crediticios y el control de la morosidad en las empresas del
sector comercial, pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del

Ecuador.



1.4. Justificacion de la investigacién

Prosiguiendo con el andlisis de la tematica es necesario mencionar los estudios
que anteceden al presente, como el realizado por (Picanyol, 2013) con el
estudio titulado “diagndstico financiero en la concesion del crédito a la pequefia
y mediana empresa familiar’, el cual tuvo como objetivo estudiar la aplicacion
de los Acuerdos de Basilea Il y el Nuevo Acuerdo de Basilea lll, y sus efectos
en la restriccion del crédito bancario a pequefias y medianas empresas
(PYMES), mediante una muestra de empresas obtenida de informes bancarios,
entre las que encontramos 23 empresas fracasadas y 48 empresas solventes a
través de distintos criterios de clasificacibon de empresas, basados en el
Andlisis Discriminante Multivariante, descubriendo la llamada zona gris del
modelo, en donde se permite la aprobaciéon de un crédito solicitado por los
clientes, debido a que su riesgo es menor.

La seleccion del tema de la investigacion, obedecido al fendmeno de la
morosidad, que es elevada en el sector de consumo y en los créditos que
ofrecen las empresas comerciales cuando no venden al contado, segun lo
referido por la (Superintendencia de Bancos, 2018). Por lo que es necesario
describir y analizar las herramientas que permiten minimizar el riesgo de
morosidad del cliente y la aparicion de cartera vencida en las cuentas por

cobrar de los estados financieros de las organizaciones comerciales en estudio.

El desarrollo de la investigacidn es importante, porque promueve la aplicacion
de la gestidon de riesgos, que es una herramienta en pleno apogeo, debido a
que las normas internacionales de estandarizacion de la Gestién
Administrativa, de la Calidad y Ambiental, Seguridad y Salud del Trabajo,
Responsabilidad Social Corporativa, Contabilidad, entre otros, han incluido a

esta técnica organizacional como parte relevante de la direccion de empresas.

Ademas, la presente investigacion es innovadora, porque las empresas del
sector comercial, pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del
Ecuador, no mantienen un sistema para la gestiéon adecuada del riesgo en las

ventas a crédito, ni tampoco en el sistema de cobranzas, por lo que su analisis
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sera beneficioso para la empresa y contribuira con un aporte importante para

que la direccion fortalezca la toma de decisiones.

Se destaca también, que los resultados de las tasas de morosidad en las
ventas a crédito, que se obtengan como hallazgo investigativo y la propuesta a
aplicar relacionada con la gestion del riesgo de crédito, pueden ser de gran
interés para la comunidad de profesionales en administracion de empresas,
para que puedan contar con una linea base tedrica y practica, para tomarla
como referencia en el desarrollo de sus estudios, en el futuro inmediato o

mediato.

Los principales beneficiarios del estudio seran los clientes, quienes tendran
mayor confianza al adquirir bienes a crédito, porque no siempre un sujeto de
crédito es considerado como tal. También se benefician las empresas del
sector comercial, pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del
Ecuador, al minimizar el riesgo de morosidad o reducirlas en niveles minimos,
lo que también repercute en el fortalecimiento de la estabilidad laboral y en la
permanencia sostenible de la empresa, como lo establecen los objetivos cuarto

y quinto del Plan Nacional de Desarrollo.

1.5. Marco de referencia de la investigacion

La gestion de riesgos es un ambito que adquiri6 mayor connotacion en el siglo
XXI, razon por la cual la mayoria de estandares internacionales, se encuentran
incorporando esta herramienta para el control de las tasas de morosidad y la
medicion del desempefio de las organizaciones, en las diversas areas

relacionadas con la Administracion de Empresas, Finanzas y Economia.

En la presente investigacion se analizan las estrategias de optimizacion para la
gestion de riesgo del crédito, con relacién a las ventas en donde la empresa
apertura una cuenta por cobrar con el cliente, debido a que este no puede
cubrir el costo total del bien. Por consiguiente, las principales concepciones del
estudio estan asociadas a la estrategia de optimizacién, gestion del riesgo, al

crédito y a la morosidad, esta ultima en calidad de la variable dependiente.
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1.5.1. Estrategia de optimizacién

Debido a que el tema de estudio involucra la aplicacion de estrategia de
optimizacién, es necesario realizar la revision de la literatura tedrica acerca de
dicho topico, con la finalidad de exponer su definicibn y sus componentes, para
esto se revisaran las fuentes secundarias situadas en libros y articulos de
revistas especializadas en dicha area cuyos criterios mas relevantes se

detallaran a continuacion.

1.5.1.1. Concepto de estrategia

La conceptualizacion de la terminologia estrategia, ha pasado por diferentes
definiciones desde su aparicion, que en principio fue utilizado en el ambito
militar a la hora de elaborar planes para llegar hasta sus oponentes en el
campo militar y que desde entonces se ha visto asociado a las areas politicas,
administrativas, econémicas, religiosas, culturales y sociales, cada estrategia
es empleada acorde a las necesidades de la organizacion con la finalidad de
determinar la toma de decisiones y cumplir con las politicas y objetivos

propuestos en la entidad.

De acuerdo a lo expresado por Contreras (2015), el término estrategia proviene
del griego stratos, que significa ejército y agein que se refiere a guia, por otra
parte, existe un origen en latin denominado estrategos que se indica como
estratega. Ambos vocablos poseen el mismo significado de dirigir u orientar

una actividad con la finalidad de obtener una respuesta positiva.

Considerando lo indicado el término estrategia ha sido utilizado durante las
guerras pasadas para alcanzar acuerdos de paz, mientras que en el ambito
empresarial sirve para atribuir mayor relevancia a las actividades desarrolladas
dentro de las mismas para cumplir los propoésitos planteados, denominado de
esa forma como fases a cumplir para alcanzar una meta, para esto se debe

hacer una retroalimentacion para orientar las decisiones adecuadamente.
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Para implementar una estrategia se inicia realizando un esquema de
participacion auténtica que viene a transformar la cultura, estructuras y
sistemas de trabajo de la empresa, donde la implantacion como un proceso
continuo de despertar organizacional, de afianzar en la organizacion un sentido
estratégico compartido, un proposito, un hébito de dar lo mejor como Unica
posibilidad de éxito. La implementacion aporta al hecho estratégico atributos
profundamente humanos, es el momento en que el hombre deviene en centro y

todo se decide con su contribucion (Ramirez, 2018).

Como se indica, la estrategia se asocia con los recursos de la empresa, ya que
en base a estos se van a determinar las actividades y los objetivos para llevar a
cabo los procesos o programas organizacionales, es decir, la estrategia permite

interactuar con el ambiente y colaboradores para mejores resultados.

1.5.2. Gestion de crédito

Como parte de la gestion de riesgo crediticio es esencial conceptualizar la
gestidbn de crédito, para conocer los mecanismos que se realizan ante un
otorgamiento o disposicion de crédito, ademas del control y manejo del mismo,
como también la gestidn de cobranza que es necesaria para evadir un riesgo

de morosidad, por lo que las politicas de la empresa son importantes.

Velazquez (2016) describe a este término como “un contrato financiero que
involucra a dos partes interesadas, denominandolos acreedor y deudor, el
primer sujeto es quien facilita el crédito y el segundo el deudor quien se

compromete a cumplir con los pagos bajos los pardmetros establecidos”.

Si bien es cierto, los sujetos involucrados realizan un contrato de operacion
financiera donde se establecen politicas y responsabilidades para ambas
partes, dentro de esta actividad se genera compromiso de pagos con intereses,
de acuerdo al tiempo de cobranza, ademas la devolucion del dinero implica los
costos asociados y gastos de seguros, por esta razén es importante fijar

condiciones previas a la solicitud.
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Por otro lado, Topa define al crédito como la disposicion de una cantidad de
dinero dado a un sujeto interesado, el cual se responsabiliza de la devolucién
dentro de un determinado tiempo, ademas se cancela bajo intereses
establecidos por parte del acreedor, por lo que su restitucion debe ser

inmediata para evitar el incremento de dicho interés (Topa, 2016).

En resumen, la gestion de crédito comprende la realizacion de varias
actividades antes del otorgamiento del dinero, por lo que el acreedor dispone
de varios requisitos y establece politicas para evitar que el deudor entre en
mora de pagos 0 en atrasos de pagos que incrementan intereses. Por otro
lado, el crédito beneficia a ambas partes, ya que uno dispone de un rubro y el

otro obtiene rentas por la transaccion del dinero.

1.5.2.1. Otorgamiento de crédito

El otorgamiento de crédito es parte de un procedimiento donde se analiza a los
clientes que solicitan la disposicion de dinero, por lo que se toma en
consideracion la fluidez de pago, bienes, capacidad de pago, entre otros, con la
finalidad de que la institucion financiera obtenga confiabilidad y liquidez para
recuperar el dinero prestado, ademas se vincula actividades administrativas

para asegurar las cuentas por cobrar.

El autor, manifiesta que el otorgamiento de dinero, es una actividad que implica
una serie de mecanismos y de politicas que deben ser establecidas desde un
inicio y donde ambas partes se comprometen a cumplir hasta el final (Endara,
2016). Por otra parte, dentro de esta etapa se genera la liquidez comercial que
proyecta cerca del 80% de cobranza y recuperacion del valor dado y el 20% se
dirige a las diligencias del cobrador y departamento de cobranza de la

institucion (Rodriguez, 2015).
Con relacion al otorgamiento del crédito, la institucion financiera debe contar

con personas capacitadas que gestionen todas las actividades antes y después

de la disposicion del dinero al deudor. Por lo que la responsabilidad debe estar
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presente en ambas partes para mayor confianza y seguridad de los
interesados.

Dadas las definiciones de los autores, se comprende que el otorgamiento forma
parte de la identificacion y estrategia para minimizar los riesgos de cobranza de
los valores dados a la persona solicitante. Por esta razén, el otorgamiento de
crédito supone un analisis oportuno y estratégico que permite reducir las
probabilidades de pérdida y mejorar la actividad comercial.

1.5.2.2. Manejo y control de crédito

Otro punto importante de enfatizar es el manejo y control del crédito, cuyo
propésito es contar con clientes que tengan la capacidad de pago y que esto no
represente una peérdida de crédito, por lo que también asegura la confiabilidad
entre los usuarios y la institucion financiera. A esto se suma la reduccion de las

cuentas por cobrar qgue muchas veces son incobrables o la pérdida de liquidez.

Para (Brachfield, 2015) el manejo y control de dichos créditos, es poseer
clientes con capacidad de pago con la finalidad de reducir el riesgo crediticio,
por otro lado, este tipo de herramienta asegura la evaluacion del cliente desde
el momento de solicitar el crédito comercial, por lo que también se realiza el

seguimiento y control de pagos.

Dentro del proceso de manejo y control del crédito se considera la
administracion y control de cuentas por cobrar, como resultado de los créditos
otorgados, actuando como una herramienta para la productividad de los
negocios, donde se realiza la planeacion de las actividades que permitan
reducir los tiempos y esfuerzos tanto para el otorgamiento como para la

recuperacion del crédito.

Segun el criterio de Bermudez (2013) el “manejo y control de créditos, es una
herramienta de productividad de negocios, para optimizar la gestion de crédito,
y los periodos de cobranzas en los tiempos adecuados, permitiendo reducir la

desviacion entre el efectivo y hacer posible su recuperaciéon” (p.174).
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El objetivo del manejo y control de crédito es proveer rendimiento de calidad en
la informacion al cliente, acorde a la estructura de gestion financiera de la
empresa y gestion comercial, el cual representa uno de los ambitos mas
importantes, debido a que es posible la recuperacion de los valores, donde se

requiere el uso de estrategias acordes.
1.5.2.3. Las 5 C del Crédito.

En el ingreso de solicitudes de financiamiento es necesario examinar
detalladamente la informacién contenida, a fin de determinar la solvencia en
dicha solicitud; tal razon demanda de la revisién de las cinco C del crédito
como formas de minimizar el riesgo crediticio, sus componentes se mencionan
a continuacion:
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Figura 2 Las cinco “C” de los créditos.
Fuente: Wells Fargo (2016)

e Caréacter (historial de crédito): es necesario revisar el historial para
determinar los comportamientos financieros del solicitante en ocasiones
anteriores, para asegurarse que la persona cumplié responsablemente con
anteriores créditos a tiempo y posea una capacidad de endeudamiento

responsable.
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e Capacidad: La organizacion tiene el deber de verificar que el solicitante tenga
un flujo de efectivo positivo, es decir el ingreso de dinero constante, con el cual
pueda hacer frente a las responsabilidades financieras adquiridas.

e Colateral: conforma una persona que pueda servir de garantia, cuando el
solicitante no pueda cumplir con el pago de un préstamo, esta persona seria la
encargada de saldar la deuda cuando al cliente directo le sea imposibilitado,
mediante ésta serd posible recuperar los valores mediante la liquidacion de
activos.

e Condiciones: son premisas exigibles por parte de los acreedores como
condiciones tales como el historial y el colateral o garante, que puedan elevar
la capacidad del solicitante en obtener un crédito.

e Capital: una de las razones importantes a la hora de otorgar un crédito es la
causa del mismo, cuando este formara parte de un capital de un negocio este
puede ser una opcion influyente para la toma de decision del prestamista, en el
gue es de mayor posibilidad la recuperacién de sus valores (Del Valle, 2018).

Dentro de los elementos de las cinco ¢ del crédito se encuentran cada uno de
los componentes que influyen en la calificacion del crédito, el cual es puntuado
y a partir del mismo se otorga o no la prestacidon, en este caso en préstamo
comercial, es necesario conocer la capacidad de pago mediante la
comprobacién de un ingreso mensual, contar una persona que respalde la
cobertura de los valores pendientes en caso de no contar con el mismo, entre

otros.

1.5.3. Gestion de riesgos de crédito

Dentro del presente estudio se encuentra inmersa la variable correspondiente a
la gestibn de riesgo crediticio, para lo cual es necesario abordar
conceptualmente dichos términos, utilizando la revision de literatura existente
en cuanto al toépico de estudio, tomando los conceptos con mayor relevancia, y

detallarlos dentro de los apartados para su correcta comprension.

1.5.3.1. Concepto de Gestion de riesgos
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Al hablar sobre gestidn de riesgo, se refiere a prevenir de la forma posible que
ocurra un dafio, en este caso en la gestion de riesgo de crédito, hace referencia
a evitar la entrega de crédito a sujetos que puedan incumplir con el pago de los
valores acreditados, para lo cual se requiere la implementacion de estrategias
eficientes para reducir el nivel de cartera vencida y morosidad que representa

una amenaza para la empresa.

Al respecto, los autores Leal, Aranguiz, & Gallegos (2017), mencionan que “la
gestidbn de riesgo, conforman las medidas que tomen los organismos o
personas para evitar la ocurrencia de un evento que signifigue un dafio a la
integridad”, en este caso a la liquidez de la organizacion, razén de su
relevancia en las organizaciones que extienden a este tipo de servicios, en los
gue se desea un beneficio para ambas partes.

Segun lo expuesto, la gestion de riego es un importante proceso, dentro del
ambito empresarial en cuanto crédito, esta implica exigir a los clientes la mayor
cantidad de datos que garanticen que el riesgo de crédito sea menor, a fin de
poder otorgarse, con ello reducir el nivel de cartera vencida y morosidad que
afecta gravemente a la liquidez de la empresa.

De acuerdo a Leal, Aranguiz, & Gallegos (2017), la gestion de riesgo se refiere
a “un enfoque estructurado para manejar la incertidumbre acerca de una
relativa amenaza, mediante la secuencia de actividades humanas donde se
encuentran inmersas la identificacion, el analisis y la evaluacién de riesgo, para

posteriormente desarrollar estrategias para su tratamiento”.

Mediante la gestion de riesgo, es posible realizar diferentes procesos dirigidos
a la identificacion, andlisis evaluacion del riesgo, de modo que sea posible la
creacion de estrategias que eviten que sean afectados por los riesgos
existentes dentro del crédito tales como la morosidad y cartera vencida, por tal
razon a continuacion se mencionaran la conceptualizacion del riesgo de

crédito.

1.5.3.2. Concepto de Gestion de riesgos de crédito
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La gestibn de riesgos es un ambito novedoso de la administracion de
empresas, que ha tenido un apogeo importante en la Gltima década, después
gue los estandares internacionales han incorporado este tipo de gestion en sus

procesos directivos, administrativos y operativos.

El término crédito proviene del latin credititus que significa tener confianza o
creer, es decir, indica que se trata de mantener la confianza en que los valores
otorgados seran devueltos en el plazo establecido, confiando en su solvencia,

posibilidad y capacidad de ser cumplidos (Campoverde, 2016).

Alguna de las ventajas de otorgar créditos, nace de la estrategia para la
maximizacion de las ventas, es decir, lo realizan para incrementar las
ganancias por la venta de los bienes que comercializa, sin embargo, es
necesario tener en cuenta la gestion del riesgo.

Al respecto Cortéz (2016) menciona que “la gestion de cartera de crédito
incluye aspectos relevantes, entre estos se encuentran el establecimiento de
politicas que cumplen con los pardmetros requeridos, que sirven al momento
de identificar si es concedido o no el crédito a un determinado cliente,

analizando el riego de impago”.

La gestion del riesgo de crédito esta orientada a conservar la solidez financiera
y patrimonial de una entidad, la cual debe estar encaminada acorde con sus
decisiones estratégicas, sus metas de crecimiento y rentabilidad. Con relacion
al riesgo de crédito, se incluyen los valores de todo el ciclo del crédito,
compuesto por los procesos cronologicos de admision, seguimiento y en caso

de necesidad, la recuperacion de la cartera.

Leal, Aranguiz, & Gallegos (2017), mencionan que el riesgo crediticio "se trata
del incumplimiento del prestatario en operaciones directas e indirectas, lo que
conlleva a una pérdida para la empresa, debido al pago parcial o la falta de

oportunidad para el pago de obligaciones pactadas”.

Como se puede deducir de las conceptualizaciones presentadas, la gestion de

riesgo del crédito se trata de una de las principales funciones que debe realizar
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el departamento financiero en funcion de obtener las ganancias proyectadas en
ventas, para esto, es necesaria la vigencia de politicas que mejoren la

concesion de crédito a los clientes.

La Gestidon de Riesgos, se refiere a la probabilidad de que, al momento del
vencimiento del plazo a cancelar, el sujeto de Crédito no haga frente, de forma
parcial o su totalidad, a su obligacion de devolver una deuda mediante un
acuerdo documental financiero, causado por la quiebra, iliquidez o alguna otra
razén, por tal razon es esencial la gestién del riesgo de mercado, como el

riesgo de crédito (Campoverde, 2016).

Todas las actividades que realiza una entidad bancaria, y que involucran un
compromiso de pago, estan expuestas a que la contraparte no pueda cumplir
con sus obligaciones financieras en las condiciones definidas contractualmente,

dando lugar a pérdidas.
1.5.3.3. Tipos de riesgo crediticio
Al hablar del riesgo de crédito, este naturalmente se refiere a la falta de pago

de los valores confiados, sin embargo, existen diferentes tipos de riesgo en el

crédito, los cuales se mencionan continuacion.

Riesgo de Riesgo de
impago: colateral:
Riesgo de Riesgo de
migracion exposicion

Figura 3 Tipo de riesgos crediticios.
Fuente: Wells Fargo (2016)
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e Riesgo de impago: Es la posibilidad de incurrir en una pérdida si la
contrapartida de una transaccion no cumple plenamente las obligaciones
financieras, acordadas por contrato.

e Riesgo de migracion: cuando se produce una rebaja en la calificacion
crediticia

¢ Riesgo de exposicion: Es la incertidumbre sobre los futuros pagos que se
deben. Este riesgo puede estar asociado a la actitud del prestatario o bien
a la evolucion de variables del mercado.

e Riesgo de colateral: Es el riesgo de la tasa de recuperacion, que varia
segun haya o no garantias o colateral en la operacion (EALDE Business
School, 2018).

De acuerdo a los tipos de riesgo presentados, estos son multiples, en caso de
las empresas comerciales que entregan la mercaderia, y luego esperan el
cumplimento de los pagos es igual, ya que existe la incertidumbre del riesgo de
completar la responsabilidad financiera con la empresa, por lo tanto, la

calificacion del crédito se realiza de forma detallada y minuciosa.

1.5.3.4. Manejo de la tasa de morosidad

Una vez que el cliente se encuentra en mora por el incumplimiento de las
responsabilidades financieras pendientes de pago, requiere de un manejo de
los mismos, con el uso de diferentes estrategias como la politica de cobranzas
u otros mecanismos que pueden generar la recuperacion de cartera vencida de
los créditos otorgados, por tal razobn a continuacion se abordard la
conceptualizacibn  correspondiente a la morosidad para conocer

detalladamente su concepcion.
1.5.3.5. Morosidad
La morosidad se trata de la falta de oportunidad para el pago de las

obligaciones pendientes de pago, las cuales pueden ser causadas por

diferentes factores, forma parte de los mayores peligros a las que se exponen
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las empresas, por lo que es necesario la aplicabilidad de gestiones y medidas
para ser evitadas y reducir la pérdida por este factor.

(Cardenas & Velasco, 2014), mencionan que: “la morosidad es la falta de
puntualidad o retraso en el pago de un valor monetario o devolucién de un bien
dentro del plazo convenido, formandose el impago de las deudas contraidas,
que mediante un comprobante documental se encuentran en estado de

morosidad”.

Al hablar de morosidad de trata de una persona que adeuda una cuenta
pendiente de pago el cual no ha sido cumplida en los plazos establecidos, a
cuyos sujetos de créditos se lo llama morosos, que es una persona fisica o
juridica que no ha cumplido a su vencimiento, puede ser considerado de esta
forma, segun las politicas internas de la cartera de crédito.

Rodriguez, Pifieiro, & De Llano (2014), consideran que ‘la morosidad
corresponde al vencimiento del plazo de pago, el cual al no ser cumplido entran
en vigor otras politicas por incumplimiento de obligacién de cancelaciones para
los sujetos de crédito, que se encuentran estipulados en los documentos

legalmente reconocidos”.

Como se indica la morosidad representa un problema cuantitativo en los
estados financieros de las empresas, las cuales requieren de medidas
oportunas para la recuperacién de los valores, por esta razén es esencial
contar con politicas de créditos que permitan garantizar, en la medida de lo
posible, el cobro, el que una persona mantenga vigente un crédito, para no
caer en estado de morosidad, por lo que debe cumplir con sus obligaciones
para no convertirse en moroso, cuando este no ha hecho frente a sus

obligaciones.

1.5.3.6. Politica de crédito en manejo de morosidad

Para una empresa comercial que ofrece créditos, es necesario contar con una

politica de crédito de conformidad con sus caracteristicas y requisitos
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especificos, asi pues, el producto, las condiciones del mercado, los clientes
potenciales y la estacionalidad influyen directamente en el tipo de politica a

adoptar para evitar que los valores se conviertan en incobrables.

Vallejo, y otros (2017), sefalan que “la politica de crédito de una empresa es el
resultado de la evaluacion de numerosos factores, y no es modificable por
cierto cambio temporal, la inteligente politica de crédito se encuentra

enmarcada por el propésito de conseguir un beneficio inmediato o temporal”.

Las politicas de las organizaciones deben basarse en factores relevantes que
permitan obtener clientes a la vez que reduzcan el riesgo de entrar

posteriormente en morosidad, algunos de los elementos que deben

encontrarse inmersos son los mostrados en el siguiente esquema:

Tiempo: . Plazos:

Descuentos:
Por pronto pago

Por volumen. Intereses moratorios:

Compra minima
Inventario de crédito

Figura 4 Elementos de la politica de crédito
Fuente: (Del Valle, 2018)

Conforme a la figura mostrada entre los principales componentes se

encuentran los siguientes:

e Tiempo: Esta politica indica el tiempo maximo concedido a los clientes.

e Plazos: Se determina el plazo maximo que la organizacién esta dispuesta
a otorgar, este esta delimitado por la temporalidad del producto, vida atil y
las condiciones del mercado, las condiciones de la tecnologia y sus
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competidores. Este debe ser acordado por ambas partes y se deberan

cumplir los dias pactados para cada plazo, ya sean semanal, quincenal o
mensual (Del Valle, 2008).

Intereses moratorios: Es conveniente establecer una politica uniforme

con los competidores, estos intereses moratorios se cargaran en cuentas

gue han pasado al proceso judicial, ya que los moratorios se aplican a la

deuda con interés.

Descuentos: es posible realizar este tipo de promocion como parte de una

promocién para obtener mayor ganancia o para incentivar al pago puntual

de los créditos, entre las principales estrategias se encuentran:

1.5.4.

Pago a tiempo: donde la empresa puede reducir o dar cierto porcentaje
de descuento en los pagos para obtener los valores a tiempo, para esto
se debe fijar un porcentaje que resulte atractivo. Para ello se realiza una
evaluacion del porcentaje de descuento en el pago al contado, para que
sea productivo para la empresa.

Por volumen: sirve para el incremento de ventas, que significan
utilidades mayores en cantidad.

Articulos seleccionados: sirve para vender articulos de poca demanda
o de menor calidad, los que ademas sirven como gancho para que el
cliente adquiera otros productos al mismo tiempo (Del Valle, 2008, p.43).
Compra minima: se establece para acceder a créditos un valor minimo
de compra, para que esto tenga incluido la utilidad y cubra los costos de
facturacion, el surtido, el manejo de cuentas.

Inventario de crédito: mantener actualizado diariamente el inventario
de una empresa, donde se visualice las cuentas por cobrar, con la
finalidad que se realicen las gestiones pertinentes con los clientes que
estan préximos a vencer los pagos, evitando asi que se llegue al cobro
de interés por cuotas vencidas y finalmente llegue a la morosidad por

falta de pagos.

Gestion de cobranzas
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La gestion de cobranzas esta ligada directamente al crédito, ya que donde se
realiza el crédito se establecen las normativas pactadas por ambas partes para
el cobro de los valores periddicamente, la cual guarda relacion directa con la
administracion del proceso de cobranzas, por ello a continuacion se realizara
una breve descripcion de la definicion de dicho topico mediante la revision de
documentos al respecto.

Izar e Ynzunza (2017), consideran que al hablar de gestién de cobranzas se
refiere al hecho de “administrar por parte del departamento encargado de la
consecucién de los objetivos, en este caso que las obligaciones pendientes con
la empresa se cumplan de forma éptima, minimizando el riego de cuentas

incobrables”.

Segun Gutiérrez (2017), el proceso de gestion de cobranzas, representa “un
proceso formal que busca la liquidacion de las cuenta por cobrar, para ello se
desarrollan de forma efectiva, acciones planificadas y ejecutadas acordes a las
politicas de la empresa, y los documentos acordados asentados en la
facturacion, los pagarés, letras de cambio, titulos valores, entre otros, es decir,
es el proceso donde se desarrolla el proceso de cobranzas, de los valores

generado por la adquisicion de articulos concedidos por la organizacién.

Por esta razon el proceso de gestion de cobranza son el conjunto de
actividades enfocadas en la obtencion de los valores pendientes de pago, es
decir, cuando la organizacion otorga la venta a crédito, la cual genera la
cobranza durante los tiempos venideros, debido a que la empresa debe asignar
un responsable, quien debe proceder a las actividades de cobranzas los
valores que se encuentran pendientes de pago debido a que el crecimiento de
estas cuentas por cobrar, impactan directamente en los indicadores de liquidez

financiera y de contabilidad.
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CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion

2.1.1. Tipo de disefio

Segln lo expresado por Avila (2016), la investigacion no experimental “es
conocida como una investigacion ex post facto de tipo sistematico, donde el
investigador no mantiene control sobre las variables independientes, las
mismas que se limitaran a la observacion de las situaciones o efectos

presentes” (p. 25).

En el presente estudio se procedera a aplicar el disefio no experimental, ya que
no serd posible la manipulacion deliberada de las variables inherentes a la
gestion de riesgo de crédito y la tasa de morosidad de la cartera de crédito,
cuando se efectie la aplicacion de la técnica de recoleccién de informacion
para determinar los procesos relacionados con la gestiébn de riesgos en las
empresas del sector comercial pertenecientes a la Asociacion de

Electrodomésticos del Ecuador y la variacion de las tasas de morosidad.

2.1.2. Alcance de lainvestigacion

Referente a la investigacion descriptiva, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2016) indica que este tipo de estudio “busca especificar las caracteristicas de
los fendbmenos sometidos al analisis, midiendo la informacién de cada variable,

de manera independiente” (p. 17).

El alcance de la investigacién es de tipo descriptivo, la cual establece las
caracteristicas de la probleméatica referente al incremento de la tasa de
morosidad en las empresas del sector comercial pertenecientes a la Asociacion
de Electrodomésticos del Ecuador, que ofrecen diferentes productos y
mantienen plazos de crédito, como una estrategia para la captacion de clientes,

asi como al detalle cuantitativo de las limitaciones de la gestion del riesgo en la
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empresa comercial, por lo que es necesaria la identificacion del grado de
fortaleza de los indicadores de solvencia y liquidez.

La investigacion también es correlacional, porque segun lo expresado por
Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) este tipo de estudio “detalla el grado
de relacion existentes entre las denominadas variables de un fenémeno” (p. 6),

es decir, “complementa a la descripcion” (p. 6).

En efecto, luego de describir las variables, se debe establecer la relacion entre
la gestion de riesgos crediticios y su influencia en la tasa de morosidad de la
cartera de crédito, de modo que este hallazgo fundamente el planteamiento de
la propuesta para la recuperacion de la cartera vencida y la potenciacion de la

liquidez organizacional.

2.1.3. Enfoque de la investigacion

Con relacion a la investigacion cuantitativa Cook y Reichardt (2015) consideran
que “se basa en la recoleccion de datos numéricos que se analizan, investigan
y comprueban, siendo su principal caracteristica la medicién, para obtener
resultados sobre un tema en especifico que permita reconocer

estadisticamente la situacion o fendmeno en analisis” (p. 57).

La presente investigacion tiene enfoque cuantitativo, porque permitira identificar
los procesos relacionados con la gestion de riesgos en las empresas del sector
comercial pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador y
examinar la variacion de las tasas de morosidad relacionadas con la cartera de
crédito en los ultimos tres afios, mediante la aplicacion de la técnica de
recoleccion de datos de la encuesta a los involucrados permitiendo conocer
informacion numérica y porcentual que sera analizada e interpretada para
conocer la necesidad de la incorporacion y/o potenciacién de la gestién de

riesgos y el control de la morosidad.

2.2. Métodos de investigacién
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La investigacion aplica el método deductivo — inductivo, “el primero en
referencia, parte de fendbmenos generales para llegar a resultados particulares”
(p. 23), mientras que el segundo en mencién, en cambio, “toma los resultados
particulares y efectua conclusiones generales” (p. 24), es decir, la deduccion y

la induccidn son procesos contrarios.

A pesar de que la deduccion e induccion se contraponen, sin embargo, se
utilizaran de manera conjunta en la presente investigacion, porque se parte de
conceptos generales, para continuar con la aplicacibn de una técnica e
instrumento de recoleccion de datos, que facilitara la obtencién de resultados
particulares para cada pregunta de la herramienta cuantitativa. Luego se
realizara el proceso contrario, con los hallazgos especificos se podra realizar la

discusion y las posteriores conclusiones del estudio.

2.3. Unidad de analisis, poblaciéon y muestra

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) la unidad de analisis de
una investigacion, hace referencia “al documento o comunicacion que se
considera como elemento que sirve de base para el estudio, identificando el

tiempo, espacio y poblacion involucrada” (p. 34).

La unidad de andlisis que forma parte del presente estudio, son los siguientes

involucrados:

e Clientes morosos de las empresas del sector comercial pertenecientes a la
Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador.
e Personal del area de crédito y cobranza.

e Vendedores del almacén comercial.

2.3.1. Poblacion

Con relacion a la poblaciéon (Hernandez, 2015), anade que “es el conjunto
definido, limitado y accesible de un universo que permite formar un referente

para la posterior eleccion de la muestra, la poblacion es el grupo de individuos
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gue presentan caracteristicas comunes los mismos que son sujetos a

medicion” (p. 16).

La poblacion que se encuentra involucrada en el estudio la constituyen los
6.000 clientes que han adquirido artefactos en las empresas del sector
comercial pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador, de
los cuales 325 clientes se encuentran en morosidad quienes son considerados
para efectos investigativos, ademas de los 10 colaboradores que hacen parte

del Area de crédito y cobranza y los 20 vendedores.

2.3.2. Muestra

De acuerdo al criterio de (Arias, 2015), la muestra es “una parte de la poblacion
considerada cuando la poblacion supera los 100 elementos, permitiendo
reducir el tamafo de involucrados en el estudio” (p. 17), por lo tanto, se ha
considerado aplicar la férmula de la muestra estadistica para el caso de los
clientes que adquirieron sus artefactos en el almacén comercial y registran
morosidad los mismos que suman 325, aplicandose la férmula siguiente para el

respectivo calculo:

,.-\"xZazxpxg

n= -
d’<x(N-1)+Z xpxgq

Donde la simbologia de la ecuacion, representa los siguientes parametros:

n = Tamano de la muestra

e p = probabilidad de éxito = 0,5

e (= probabilidad de fracaso = 0,5

e N =tamaiio de la poblacion = 325 clientes morosos

e d = error maximo admisible (al 5%).

e Z = Coeficiente de correccion del error o nivel de confianza (1,96).
325x3,8416 x 0,5 x 0,5
(0,05)° x (325 — 1) + 3,8416 x 0,5 X 0,5
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312,13
1,77

n = 176 encuestas a los clientes morosos

n=

La muestra seleccionada refleja que se requiere aplicar la técnica de la

encuesta a 176 clientes en mora.

Debido a que la autora, colabora dentro de la Asociacién de Electrodomésticos
del Ecuador, en la casa comercial donde se desarrolla el presente estudio, la
investigacion de campo se desarrollara solamente en esta organizacion, con
los clientes y personal perteneciente a esta entidad, justificandose esta
decision, debido a que por la competencia que mantienen estas empresas, era
muy dificil que proporcionen informacion y facilidades. A pesar de ello, cabe
destacar que algun tipo de informacion documental, se encuentra en los
portales autorizados de la Asociacion, de donde se tomé la misma, pero los
datos de la encuesta, no se encuentran en este portal, motivo por el cual, se
debid realizar tan solo en la casa comercial donde labora la autora, por la

facilidad de su consecucion.

2.4. Variables de la investigacién, operacionalizacion

e Independiente: Gestidn de riesgo de crédito.

e Dependiente: Tasa de morosidad de la cartera de crédito
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Operacionalizacion de variables

Tabla 2 Operacionalizacion de variables

Objetivos Especificos Variables Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Fuentes Técnicas
Identificar los procesos El Riesgo Crediticio en la economia es la
1.- Numero de
relacionados con la gestion probabilidad de que la contraparte (deudor . o o
a.- Socioeconémico créditos aprobados
de riesgo crediticio en un que puede ser persona natural o juridica) no
almacén comercial de la cumpla con los recursos financieros que son Personal area de Entrevista-
Gestion Riesgo
ciudad de Guayaquil, que es sus obligaciones, establecidas en los Crédito Cuestionario/Analisis
Crediticio

la casa comercial donde

labora la autora de la
investigacion, de donde se

obtuvo la muestra

términos acordados; es decir el riesgo de que
un deudor no cancele a la empresa comercial
0 bancaria el crédito o préstamo concedido

en la fecha pactada.

b.- Recursos

Financieros

2.- Plazo de Crédito

Personal de ventas

Documental

Examinar la variacién de las

tasas de morosidad

La morosidad es la falta de puntualidad en el

pago de un valor monetario dentro del plazo

3.- Tasa de

Morosidad en la

relacionadas con la cartera c.- Econémica cartera Jefe de Riesgo de
Morosidad de la | convenido, formandose el impago de las Entrevista/Analisis
de crédito en los dltimos tres la organizacion
Cartera de Crédito | deudas contraidas, que mediante un Documental

aflos, de un almacén Clientes morosos

comprobante documental se encuentran en
comercial de la ciudad de d.- Cobranza del 4.- Cuentas

estado de morosidad.
Guayaquil crédito a los clientes Incobrables
Evaluar la incidencia que| Recuperacion de e.- Finanzas 5 _ Cartera Vencida Gerente de Entrevista/Analisis

Recuperacién de Cartera Vencida: Monto
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tiene el tiempo que se toma
recuperar la cartera vencida
en la liquidez del almacén

comercial en Guayaquil

Cartera Vencida

total de créditos otorgados por una persona
Fisica o Moral y que se convierte en un
Activo de riesgo al tener los créditos en mora.
La mora es cuando el adeudo llega a su
vencimiento del plazo acordado, y el deudor

incumple en su obligacion de pagar.

6.- Tiempo de

Recuperacién

Liquidez

Liquidez: El grado en que una empresa
puede hacer frente a sus obligaciones
corrientes, es la medida de su liquidez a corto
plazo. La liquidez implica la capacidad
puntual en las finanzas para convertir los
activos en liquidos o de obtener disponible
para hacer frente a los vencimientos a corto

plazo y obtener una economia rentable

f.- Cobranza del crédito

a los clientes

7.- Razén de Liquidez

Cobranzas

Gerente Financiero

Documental

32




2.5. Fuentes, técnicas e instrumentos para la recoleccién de la

informacion

De acuerdo a lo expresado por Leal y Navarro (2017), la investigacion de
campo consiste en la “recopilacion de datos de las fuentes primarias, la misma
que se realiza mediante la revision, observacion e indagacion en el lugar de los
hechos, permitiendo mantener datos precisos” (p. 13), este tipo de
investigacion precisa la planeaciéon del estudio, la delimitacion de los
involucrados, el levantamiento de la informacion, el analisis de los resultados y

la presentacién del informe final.

2.5.1. Técnicas de investigacion primaria para la recoleccion de la

informacion

El estudio es de campo, porque se desarrollara mediante la recoleccion de
informacion de las fuentes primarias de investigacion, siendo necesario acudir
a las instalaciones de la empresa comercial para aplicar los instrumentos de
indagacion, ademés de considerar el criterio de los colaboradores del area de
crédito y cobranza para identificar los procesos relacionados con la gestién de
riesgos y de los vendedores de las empresas del sector comercial

pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador.

Segun Urbano & Yuni (2015), la técnica de investigacion se considera “un
conjunto de instrumentos que se aplican en el proceso de la investigacion, la
misma que puede ser de dos formas documental o de campo, la primera
permite el estudio de las teorias relacionadas con el fenomeno y la segunda

permite la observacion de los hechos para el analisis de la informacién” (p. 29).

Con relacién a la técnica se expone el criterio de Tamayo (2014), quien
conceptualiza la técnica de la encuesta como “la herramienta para la
adquisicion de datos de interés, la misma que se desarrolla mediante un

cuestionario previamente elaborado” (p. 47).
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La técnica considerada para cumplir con el objetivo de la investigaciéon es la
encuesta, la misma que permitird identificar los procesos relacionados con la
gestion de riesgos y examinar la variacion de las tasas de morosidad

relacionadas con la cartera de crédito en los ultimos tres afos.

2.5.2. Instrumento de recopilacién de informacion

Con relacion al instrumento de investigacion Pardinas (2015), sefiala que es “la
herramienta que se utiliza por el investigador para recopilar informacion de una
muestra seleccionada, la misma que le facilita al investigador el desarrollo de la

mediciéon” (p. 24).

Mientras que, Arias (2015), expone que el cuestionario es “un instrumento
bésico para la observacion de un determina hecho o acontecimiento, este se
formula mediante el desarrollo de preguntas dirigidas a conocer hechos reales
de una determinada situacion” (p. 34). El instrumento de recoleccién de datos
es el cuestionario de preguntas cerradas que se aplicara a los clientes en
morosidad (ver anexo No. 1), vendedores y personal del area de crédito y
cobranza de una de las empresas representativas del sector comercial
pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador (ver anexo
No. 2).

Las encuestas se realizaron a los clientes morosos, por via telefonica,
aprovechando la facilidad de la informacién del teléfono de los clientes morosos
dado que la autora trabaja en la matriz de la casa comercial, salvo aquellos
clientes que si enfrentaron su problema de morosidad y acudieron al almacén,

quienes fueron encuestados personalmente.

2.5.3. Técnica de investigacion secundaria para recoleccion de la

informacion

Segun Pardinas (2015), la técnica de investigacion secundaria es “de tipo

documental, porque extrae informacién clave para la investigacion, de los
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documentos organizacionales” (p. 24). En el presente estudio se aprovecharan

los datos de la Asociacion de Electrodomeésticos del Ecuador.

2.6. Tratamiento de la informacion

Referente al procesamiento de la informacion se indica el criterio de Pardinas
(2015), estableciéndose que para realizar el procesamiento se deben efectuar
tres pasos basicos “la revision de la documentacion, la investigacion de campo

y el analisis de los resultados” (p. 24).

Para el procesamiento de la informacion se realizara los siguientes pasos:

Recabar datos mediante el cuestionario aplicado de preguntas cerradas.

e Posteriormente se tabulara los resultados obtenidos.

e Se procederd a ingresarlos en la hoja de calculo del programa Microsoft
Excel.

e Se obtendra tablas y figuras estadisticas que serdn analizadas e

interpretadas.

Mediante el desarrollo de la investigacién de campo es posible cumplir con los
objetivos especificos que involucra la identificacion de los procesos
relacionados con la gestion de riesgos, el examen de la variacidén de las tasas
de morosidad relacionadas con la cartera de crédito en los ultimos tres afos,
para posteriormente identificar la necesidad de disefiar una propuesta para la
incorporacion y/o potenciacion de la gestion de riesgos y el control de la
morosidad en las empresas del sector comercial pertenecientes a la Asociacion
de Electrodomésticos del Ecuador, comprobando la viabilidad econdémica para

la implementacion de la propuesta.

35



CAPITULO lll. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Andlisis de la situacién actual

Debido a que la autora, colabora dentro de la Asociacién de Electrodomésticos
del Ecuador, en la casa comercial donde se desarrolla el presente estudio, se
realiza un breve andlisis de la situacion actual de la organizacion. Por ello, a
continuacion, se detalla la ubicacidon de la empresa y ciertos servicios a

disposicion de los ecuatorianos.

Comandato S.A., se establecio el 02 de febrero de 1934, La compaifiia tiene
mas de 85 afios de experiencia en el mercado, dentro de sus actividades
principales esta la importacion, comercializacion, la distribucién de productos
nacionales e importados, como los aparatos de la casa: las cocinas, lavadoras,
refrigeradores, aires acondicionados, en general artefactos para el hogar, y
como una linea fuerte en los ultimos afos tienen la linea de transporte que
encierra la venta al por mayor y menor de motores fuera de borda, motos y

repuestos de motos como representantes de la marca SUZUKI en el Ecuador.

Con aproximadamente 60 puntos de venta a nivel nacional a partir del afio
2018 su administracion decidié darle mayor fuerza a la linea motos Suzuki
debido a la alta demanda en varios puntos del pais donde no existia presencia
de Comandato por ello a la fecha se han aperturado 10 locales exclusivos

Comandato Suzuki a nivel nacional.

Es importante recalcar la misién y vision de la organizacién y su aportacién al
pais. La empresa tiene como misién, ser el lider en la comercializacién de,
electrodomésticos, muebles, electronicos y otros productos en los mercados
gue opera, contribuyendo a la satisfaccion de las necesidades de sus clientes
con productos y servicios financieros innovadores, fomentando un ambiente

profesional para el desarrollo de nuestros colaboradores y proveedores.
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Su visién es ser una empresa comercial y de servicios financieros de clase

mundial que logra sus objetivos de negocio y responsabilidad social, mediante

el liderazgo de un ambiente profesional que promueva integridad, honestidad y

respeto hacia los demas.
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Figura 5 Ubicacion de la empresa, Guayaquil: Matriz
Fuente: (Google map, 2021)

Dentro de los servicios que ofrece la empresa se considera los articulos de

linea blanca, los cuales son las siguientes:

e Cocinas

e Refrigeradoras

e Lavadora

e Secadoras

e Microondas

e Licuadoras

e Tostadora

e Televisores
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Gerente General

Secretaria —

Finanzas Administracion Ventas y servicio al cliente

Figura 6 Organigrama de la empresa.
Fuente: Autora.

La organizacién cuenta con el gerente general, €l cumple con la funcion de
organizar y direccionar a sus colaboradores del area financiera y de ventas,
tiene la misidn de archivar y receptar la informacién de sus superiores, el area
financiera se encarga de registrar los valores financieros y de la disponibilidad
de los recursos monetarios, el area de ventas ayuda a los clientes, otorgando

buen trato y satisfaccion en la atencion.

3.2. Andlisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas

En este apartado se describird la situacion actual de las empresas comerciales
pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador,
considerando la seccion de la linea blanca que es una de las mas fuertes en
venta de estos establecimientos, quienes, por lo general, expenden sus

principales articulos en modalidad de crédito directo.

A continuacion, se presentan las principales cadenas comerciales y la posicion

gue cada uno de ellas ha obtenido durante los cuatros afios de competitividad:
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Figura 7 Participacion en el mercado nacional.
Fuente: Superintendencia de Compafiias (2020).

En la grafica anterior, se evidencia que durante los afios 2016 y 2017 la casa
comercial Comandato obtuvo mayor participacion a nivel nacional con un
porcentaje del 22% y 21%, debido a que el establecimiento contenia
estrategias agradables para el publico ecuatoriano, sin embargo, en los
siguientes afos (2018 y 2019) la empresa comercial denominada La Ganga se
impuso a la competencia llegando alcanzar el 20% y 21% de su participacion,
esto fue gracias a las tacticas que la empresa propuso a los consumidores,
como la estrategia de adquirir artefactos sin poseer algun tipo de garante y de
efectuar pagos por adelantado, sin embargo esto resulté contraproducente, ya
gue se presentaron problemas de morosidad en los pagos de las cuotas que se

efectlan cada mes por parte de los usuarios.

3.3. Presentacion de resultados y discusion

En el presente apartado se presentan los resultados de las encuestas
aplicadas al personal de la empresa comercial donde se realiza el estudio, asi

como a los clientes de esta organizacion, como se detalla en el siguiente sub-

numeral.
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Para el efecto, en primer lugar, se presenta el detalle de los resultados de las
encuestas aplicadas al personal de la empresa comercial donde se realizo el

estudio.

3.3.1. Resultados de la encuesta aplicada al personal de la empresa

1) ¢Mantiene la empresa una politica estable de dias de crédito en

ventas?

Tabla 3 Estabilidad de la politica sobre dias de crédito en ventas

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 2 7%
De acuerdo 8 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 11 37%
Totalmente en desacuerdo 8 27%

Total 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

M Totalmente de acuerdo De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

7%

' 27%

3%

Figura 8 Estabilidad de la politica sobre dias de crédito en ventas
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Consultando al personal de la empresa que comercializa a crédito, articulos
pertenecientes a la linea blanca, sobre si esta compafiia mantiene una politica
estable de dias de crédito en ventas, el 7% estuvo totalmente de acuerdo y el
27% de acuerdo, no obstante, el 37% estuvo en desacuerdo y el 27% en total
desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, la organizacion no ha

mantenido una politica estable ni documentada en un modelo de gestién.
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2) ¢Mantiene la empresa una politica estable sobre los requisitos que
debe solicitarseles a los clientes, previo al crédito?

Tabla 4 Estabilidad de la politica sobre requisitos del cliente

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 2 7%
De acuerdo 8 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 11 37%
Totalmente en desacuerdo 8 27%

Total 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

M Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

3%

Figura 9 Estabilidad de la politica sobre requisitos del cliente
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Consultando al personal de la empresa que comercializa a crédito, articulos
pertenecientes a la linea blanca, sobre si esta compafiia mantiene una politica
estable sobre los requisitos que debe solicitarseles a los clientes, previo al
crédito, el 7% estuvo totalmente de acuerdo y el 27% de acuerdo, no obstante,
el 37% estuvo en desacuerdo y el 27% en total desacuerdo con esta premisa.
Esto significa que, la organizacibn no ha mantenido una politica estable ni
documentada en un modelo de gestion, que indique los requisitos que deben

cumplir los clientes que desean comprar articulos a crédito.
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3) ¢Dispone la empresa de un sistema de gestiéon adecuado para la
medicion del riesgo crediticio de los clientes?

Tabla 5 Sistema de gestion adecuado para medicion del riesgo crediticio de los
clientes

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 1 3%
De acuerdo 7 23%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 12 40%
Totalmente en desacuerdo 9 30%

Total 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

M Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 10 Sistema de gestion adecuado para medicion del riesgo crediticio de

los clientes
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Consultando al personal de la empresa que comercializa a crédito, articulos
pertenecientes a la linea blanca, sobre si esta compafiia mantiene un sistema
de gestién adecuado para medicién del riesgo crediticio de los clientes, el 3%
estuvo totalmente de acuerdo y el 23% de acuerdo, no obstante, el 40% estuvo
en desacuerdo y el 30% en total desacuerdo con esta premisa. Esto significa
que, la organizacion no ha mantenido un modelo de gestion apropiado que

facilite medir el riesgo crediticio de los usuarios, previo a la venta a crédito.
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4) ¢Mantiene la empresa un sistema informético de base de datos para

reconocer el historial de movimientos de los clientes?

Tabla 6 Sistema de base de datos para reconocer historial de movimientos de
clientes

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 5 17%
De acuerdo 15 50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 7 23%
Totalmente en desacuerdo 2 7%

Total 30 100%
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.
 Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

7%

0§

3%

Figura 11 Sistema de base de datos para reconocer historial de movimientos

de clientes
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Consultando al personal de la empresa que comercializa a crédito, articulos
pertenecientes a la linea blanca, sobre si esta compafiia mantiene un sistema
informatico de base de datos para reconocer el historial de movimientos de los
clientes, el 17% estuvo totalmente de acuerdo y el 50% de acuerdo, no
obstante, el 23% estuvo en desacuerdo y el 7% en total desacuerdo con esta
premisa. Esto significa que, la organizacion si dispone de un sistema de base
de datos donde se puede conocer los movimientos de los clientes que ya han

comprado articulos a crédito en la compaiiia.
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5) ¢Necesita la empresa de un modelo de gestion de crédito para
controlar el riesgo y asegurar la transparencia financiera de las

cuentas por cobrar y su evolucion?

Tabla 7 Necesidad de modelo de gestion de crédito para controlar riesgo
crediticio

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 8 27%
De acuerdo 19 63%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 2 7%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 30 100%
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.
B Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo
0%

% 27%

Figura 12 Necesidad de modelo de gestion de crédito para controlar riesgo
crediticio

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Consultando al personal de la empresa que comercializa a crédito, articulos
pertenecientes a la linea blanca, sobre si esta compariia necesita un modelo de
gestion de crédito para controlar el riesgo y asegurar la transparencia financiera
de las cuentas por cobrar y su evolucion, el 27% estuvo totalmente de acuerdo
y el 63% de acuerdo, solo el 7% estuvo en desacuerdo con esta premisa. Esto
significa que, la organizacion necesita la implementacion de un modelo de
gestion de crédito para controlar el riesgo y asegurar la transparencia financiera

de las cuentas por cobrar.
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6) ¢Dispone la empresa de una politica de cobranzas a los clientes
MOorosos?

Tabla 8 Disponibilidad de politica de cobranzas a clientes morosos

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 2 7%
De acuerdo 8 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 11 37%
Totalmente en desacuerdo 8 27%

Total 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

H Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

7%

27%

27%

3%

36%

Figura 13 Disponibilidad de politica de cobranzas a clientes morosos
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Consultando al personal de la empresa que comercializa a crédito, articulos
pertenecientes a la linea blanca, sobre si esta compafiia mantiene una politica
de cobranzas a los clientes morosos, el 7% estuvo totalmente de acuerdo y el
27% de acuerdo, no obstante, el 37% estuvo en desacuerdo y el 27% en total
desacuerdo con esta premisa. Esto significa que la organizacibn no ha
mantenido una politica de cobranzas para recuperar la cartera vencida por

concepto de las deudas que mantienen los clientes morosos.
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7) ¢Dispone la empresa de un sistema adecuado para la cobranza a los

clientes morosos?

Tabla 9 Disponibilidad de sistema adecuado de cobranza a clientes morosos

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 2 7%
De acuerdo 8 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 11 37%
Totalmente en desacuerdo 8 27%

Total 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

B Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

9%

50% 36%

5%

Figura 14 Disponibilidad de sistema adecuado de cobranza a clientes morosos
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Consultando al personal de la empresa que comercializa a crédito, articulos
pertenecientes a la linea blanca, sobre si esta compafia dispone de un sistema
adecuado para la cobranza a los clientes morosos, el 7% estuvo totalmente de
acuerdo y el 27% de acuerdo, no obstante, el 37% estuvo en desacuerdo y el
27% en total desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, la organizacion
no tiene un sistema apropiado para ejecutar el proceso de cobranzas para
recuperar la cartera vencida por concepto de las deudas que mantienen los

clientes morosos.
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8) ¢Haconcertado la empresareuniones con los clientes morosos?

Tabla 10 Apertura a reuniones con clientes morosos

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 5 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 15 50%
Totalmente en desacuerdo 9 30%

Total 30 100%
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.
B Totalmente de acuerdo De acuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

0%

3%

50%

Figura 15 Apertura a reuniones con clientes morosos
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Consultando al personal de la empresa que comercializa a crédito, articulos
pertenecientes a la linea blanca, sobre si esta compafila ha concertado
reuniones con los clientes morosos, el 17% de acuerdo, no obstante, el 50%
estuvo en desacuerdo y el 30% en total desacuerdo con esta premisa. Esto
significa que, la organizacion no ha hecho una buena gestion para convencer a
los clientes morosos a que cancelen sus deudas y asi poder recuperar su

cartera vencida.
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9) ¢Existe un plan en la empresa para la recuperacién de la cartera

vencida?

Tabla 11 Plan empresarial para recuperacion de cartera vencida

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 1 3%
De acuerdo 6 20%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 13 43%
Totalmente en desacuerdo 9 30%

Total 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Totalmente de acuerdo W De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

3%

3%

44%

Figura 16 Plan empresarial para recuperacion de cartera vencida
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Consultando al personal de la empresa que comercializa a crédito, articulos
pertenecientes a la linea blanca, sobre si esta compafia dispone de un plan
para la recuperaciéon de la cartera vencida, el 3% estuvo totalmente de
acuerdo, el 20% de acuerdo, no obstante, el 43% estuvo en desacuerdo y el
30% en total desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, la organizacion

no cuenta con un plan eficaz para recuperar la cartera vencida, actualmente.

48



10) ¢Necesita la empresa de un modelo de gestion de cobranzas para la
recuperacion de la cartera vencida y aseguramiento de la

transparencia financiera del activo corriente?

Tabla 12 Necesidad de modelo de gestion de cobranzas para recuperar cartera
vencida

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 7 23%
De acuerdo 19 63%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 3 10%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

B Totalmente de acuerdo De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo
H Totalmente en desacuerdo
10%
3%

64%

Figura 17 Necesidad de modelo de gestibn de cobranzas para recuperar

cartera vencida
Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Consultando al personal de la empresa que comercializa a crédito, articulos
pertenecientes a la linea blanca, sobre si esta compafiia necesita un modelo de
gestion de cobranzas para la recuperacibn de la cartera vencida y
aseguramiento de la transparencia financiera del activo corriente, el 23%
estuvo totalmente de acuerdo y el 64% de acuerdo, solo el 10% estuvo en
desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, la organizacion necesita la
implementacion de un modelo de gestion de cobranzas para la recuperacion de

la cartera vencida.
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3.3.2. Resultados de la encuesta aplicada a los clientes

1) ¢Considera usted que la empresa tiene una politica adecuada para

otorgar créditos a los clientes?

Tabla 13 Estabilidad de politica para otorgar créditos a los clientes

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 10 6%
De acuerdo 44 25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 71 40%
Totalmente en desacuerdo 49 28%

Total 176 100%

Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

M Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ™ En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

6%

(

40% 1%

Figura 18 Estabilidad de politica para otorgar créditos a los clientes
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Consultando a los clientes que compran a crédito, articulos pertenecientes a la
linea blanca, sobre si esta compaifiia tiene una politica adecuada para otorgar
créditos a los clientes, el 6% estuvo totalmente de acuerdo y el 25% de
acuerdo, no obstante, el 40% estuvo en desacuerdo y el 28% en total
desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, la organizacion a la que

solicité el crédito respectivo, no dispone una politica crediticia adecuada.
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2) ¢Considera usted que la empresa le dijo toda la verdad cuando le
ofrecid el crédito?

Tabla 14 Veracidad de informacion crediticia empresarial

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 10 6%
De acuerdo 44 25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 71 40%
Totalmente en desacuerdo 49 28%

Total 176 100%

Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

 Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo " En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

6%

1%

Figura 19 Veracidad de informacion crediticia empresarial
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Consultando a los clientes que compran a crédito, articulos pertenecientes a la
linea blanca, sobre si esta compafia le dijo toda la verdad cuando le ofreci6 el
crédito, el 6% estuvo totalmente de acuerdo y el 25% de acuerdo, no obstante,
el 40% estuvo en desacuerdo y el 28% en total desacuerdo con esta premisa.
Esto significa que, la organizacién a la que solicité el crédito respectivo, no
actué con toda la honestidad esperada por el cliente, en el momento de

ofrecerle el crédito.
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3) ¢Considera usted que la empresa mantiene un sistema adecuado para

medir el riesgo crediticio de los clientes?

Tabla 15 Mantenimiento de sistema de medicion de riesgo crediticio de clientes

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 5 3%
De acuerdo 28 16%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 90 51%
Totalmente en desacuerdo 51 29%

Total 176 100%
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.
H Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Figura 20 Mantenimiento de sistema de mediciébn de riesgo crediticio de

clientes
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Consultando a los clientes que compran a crédito, articulos pertenecientes a la
linea blanca, sobre si esta compafiia mantiene un sistema adecuado para
medir el riesgo crediticio de los clientes, el 3% estuvo totalmente de acuerdo y
el 16% de acuerdo, no obstante, el 51% estuvo en desacuerdo y el 29% en
total desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, la organizacion a la que
solicitd el crédito respectivo, no dispone de un sistema adecuado para medir el

riesgo crediticio de los clientes.
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4) ¢Esté satisfecho usted con la documentacion que le exigio la empresa
para otorgarle el crédito?

Tabla 16 Satisfaccion con requisitos exigidos por la empresa para otorgamiento
de crédito

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 21 12%
De acuerdo 56 32%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 60 34%
Totalmente en desacuerdo 37 21%

Total 176 100%

Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

 Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

34%

Figura 21 Satisfaccibn con requisitos exigidos por la empresa para
otorgamiento de crédito
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Consultando a los clientes que compran a crédito, articulos pertenecientes a la
linea blanca, si esta satisfecho con la documentacién que le exigi6 la empresa
para otorgar el crédito, el 12% estuvo totalmente de acuerdo y el 32% de
acuerdo, no obstante, el 34% estuvo en desacuerdo y el 21% en total
desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, hay opiniones divididas que
discrepan sobre la documentacion que exige la compafiia para otorgar el

crédito a los clientes.
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5) ¢Considera usted que la empresa necesita mejorar su sistema
crediticio?

Tabla 17 Necesidad de mejoramiento de su sistema crediticio

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 44 25%
De acuerdo 111 63%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1%
En desacuerdo 14 8%
Totalmente en desacuerdo 6 3%

Total 176 100%
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.
m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

3%

8%

Figura 22 Necesidad de mejoramiento de su sistema crediticio
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Consultando a los clientes que compran a crédito, articulos pertenecientes a la
linea blanca, sobre si esta compafiia necesita mejorar su sistema crediticio, el
25% estuvo totalmente de acuerdo y el 63% de acuerdo, solo el 8% estuvo en
desacuerdo con esta premisa y el 3% en total desacuerdo. Esto significa que,
la organizacién necesita la implementacién de un modelo de gestion de crédito
para controlar el riesgo y asegurar la transparencia financiera de las cuentas
por cobrar.
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6) ¢Considera usted que la empresa tiene una politica adecuada para

cobrar los créditos alos clientes?

Tabla 18 Estabilidad de politica de cobranzas de créditos a clientes

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 10 6%
De acuerdo 44 25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 71 40%
Totalmente en desacuerdo 49 28%

Total 176 100%

Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo
W Totalmente en desacuerdo

\

6%

28% 25%

1%

40%

Figura 23 Estabilidad de politica de cobranzas de créditos a clientes
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Consultando a los clientes que compran a crédito, articulos pertenecientes a la
linea blanca, sobre si esta compafia tiene una politica adecuada para cobrar
los créditos a los clientes, el 6% estuvo totalmente de acuerdo y el 25% de
acuerdo, no obstante, el 40% estuvo en desacuerdo y el 28% en total
desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, la organizacion a la que
solicité el crédito respectivo, no dispone una politica adecuada de cobranzas a

los clientes.
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7) ¢Considera usted que la empresa actla apegada a la justicia, cuando

le subid los intereses a su deuda?

Tabla 19 Justicia en incremento de intereses de deuda

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 2 1%
De acuerdo 29 16%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 82 47%
Totalmente en desacuerdo 61 35%

Total 176 100%

Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

B Totalmente de acuerdo De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

2%

25%

71%

Figura 24 Justicia en incremento de intereses de deuda
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Consultando a los clientes que compran a crédito, articulos pertenecientes a la
linea blanca, sobre si esta compafiia actué apegada a la justicia, cuando le
subid los intereses a su deuda, el 1% estuvo totalmente de acuerdo y el 16%
de acuerdo, no obstante, el 47% estuvo en desacuerdo y el 35% en total
desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, a los clientes no les gusto el

incremento de los intereses de los clientes.
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8) ¢Considera usted que la empresa mantiene un sistema adecuado para

la cobranza a los clientes?

Tabla 20 Mantenimiento de sistema adecuado para cobranza a clientes

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 10 6%
De acuerdo 44 25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 71 40%
Totalmente en desacuerdo 49 28%
Total 176 100%

Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

H Totalmente de acuerdo De acuerdo
1 Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo
H Totalmente en desacuerdo

6%

28%

1%

40%

Figura 25 Mantenimiento de sistema adecuado para cobranza a clientes
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Consultando a los clientes que compran a crédito, articulos pertenecientes a la
linea blanca, sobre si esta compafiia mantiene un sistema adecuado para la
cobranza a los clientes, el 6% estuvo totalmente de acuerdo y el 25% de
acuerdo, no obstante, el 40% estuvo en desacuerdo y el 28/% en total
desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, la organizacién no tiene un

sistema apropiado para ejecutar el proceso de cobranzas a los clientes.
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9) ¢Esta satisfecho usted con la reunién o acuerdo que logré con la
empresa para que le extienda o flexibilice el pago de su cartera

vencida?

Tabla 21 Satisfaccion por acuerdo para flexibilizar su deuda

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 3 2%
De acuerdo 30 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1%
En desacuerdo 92 52%
Totalmente en desacuerdo 50 28%
Total 176 100%

Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Totalmente de acuerdo B De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

2%

1%

52%

Figura 26 Satisfaccion por acuerdo para flexibilizar su deuda
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Consultando a los clientes que compran a crédito, articulos pertenecientes a la
linea blanca, sobre si esta satisfecho con la reunion o acuerdo que logré con la
empresa para que le extienda o flexibilice el pago de su cartera vencida, el 2%
estuvo totalmente de acuerdo y el 17% de acuerdo, no obstante, el 52% estuvo
en desacuerdo y el 28/% en total desacuerdo con esta premisa. Esto significa
que, la organizacion no ha llamado a los clientes para reunirse con ellos y
acordar un mecanismo para que los usuarios puedan cancelar las deudas

impagas.
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10) ¢Considera usted que la empresa necesita mejorar su sistema de

cobranzas alos clientes?

Tabla 22 Necesidad de mejorar sistema de cobranzas a los clientes

Descripcion Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 46 26%
De acuerdo 121 69%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1%
En desacuerdo 8 5%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 176 100%

Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

H Totalmente de acuerdo De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

1% 4% 0%

69%

Figura 27 Necesidad de mejorar sistema de cobranzas a los clientes
Fuente: encuesta aplicada a los clientes.

Consultando a los clientes que compran a crédito, articulos pertenecientes a la
linea blanca, sobre si esta compafiia necesita mejorar su sistema de cobranzas
a los clientes, el 26% estuvo totalmente de acuerdo y el 69% de acuerdo, solo
el 5% estuvo en desacuerdo con esta premisa. Esto significa que, la
organizacion necesita la implementacion de un modelo de gestién de

cobranzas para la recuperacion de la cartera vencida.
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3.3.3. Discusién

La organizacion no ha mantenido una politica estable ni documentada en un
modelo de gestion, que indique el nUmero de dias de crédito en que se puede
expender los articulos en mencion, ni los requisitos que deben cumplir los
clientes que desean comprar articulos a crédito, lo que ocasioné que los
usuarios consideren que la entidad no actué con toda la honestidad esperada
el cliente, en el momento de ofrecerle el crédito. Tampoco existe la facilidad
para medir el riesgo crediticio de los usuarios, previo a la venta bajo esta
modalidad, a pesar de ello, la organizacion si dispone de un sistema de base
de datos donde se puede conocer los movimientos de los clientes que ya han

comprado antes al almacén comercial.

La organizacion no ha mantenido una politica de cobranzas para recuperar la
cartera vencida por concepto de las deudas que mantienen los clientes
morosos, ademas, carece de un sistema apropiado para ejecutar el proceso de
cobranzas para recuperar la cartera vencida por concepto de las deudas que
mantienen los usuarios impagos, sin que se haya hecho una buena gestion
para convencer a los clientes morosos a que cancelen sus deudas y asi poder
recuperar su cartera vencida, porque no se los convocd a reuniones a los
clientes, por ello, algunos usuarios estimaron que la entidad no actué apegada
a la justicia, cuando le subid los intereses de las deudas impagas, por
consiguiente no cuenta con un plan eficaz para recuperar la cartera vencida,

actualmente.

El criterio undnime del personal de la organizacion y de los clientes, es que la
empresa comercial en estudio, necesita la implementacion de un modelo de
gestion de crédito para controlar el riesgo y asegurar la transparencia financiera
de las cuentas por cobrar que incluya la gestion de cobranzas para la 6ptima

recuperacion de la cartera vencida.
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3.3.4. Comprobacién de hipotesis

Una vez obtenidos los hallazgos de campo, se procedié diligentemente a

plantear las siguientes hipotesis:

e Ho: la gestion de riesgos crediticio no influye en el manejo de las tasas de
morosidad de la cartera de crédito en las empresas del sector comercial
pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador.

e Hj: la gestidn de riesgos crediticio influye en el manejo de las tasas de
morosidad de la cartera de crédito en las empresas del sector comercial

pertenecientes a la Asociacion de Electrodomeésticos del Ecuador.

En primer lugar, se construyd la tabla de contingencia correspondiente a la

frecuencia observada, tomando las respuestas del personal de la empresa:

Tabla 23 Frecuencia observada

Opciones
Ni de Totalmente
Alternativas Totalmen  De  acuerdo ni En en Total Porcen
te de acuerd en desacu desacuerd taje
acuerdo o] desacuerd erdo o
(0]
e ¢Dispone la
empresa de un
sistema de
gestion adecuado 7 1 12 9 30 25%
para la medicion
del riesgo
. crediticio de los
Variable .
. clientes?
independ )
; . ® ¢Necesita la
lente: empresa de un
Gestion mogelo de gestidn
de riesgo de créditog ara
crediticio b

controlar el riesgo

y asegurar la 8 19 1 2 0 30 25%
transparencia

financiera de las

cuentas por
cobrar y su
evolucion?

e ;Existe un plan
Variable en la empresa

depen_dle para 3 la 1 6 1 13 9 30 2504
nte: recuperacion de

Mejorami la cartera

ento de vencida?

la cartera e ¢Necesita la

vencida empresa de un 7 19 1 3 0 30 25%

modelo de gestion
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de cobranzas
para la
recuperacién de
la cartera vencida
y aseguramiento
de la
transparencia

financiera del
activo corriente?

Total 17 51 4 30 18 120 100%

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

En segundo lugar, se construyo la tabla de contingencia correspondiente a la

frecuencia esperada:

Tabla 24 Frecuencia esperada

Opciones
Ni de Totalment
Alternativas Totalme De acuerdo ni En een Total
ntede acuerd en desacu d
esacuerd
acuerdo o desacuerd erdo o
(0]
o ¢ Dispone la empresa de
un sistema de gestion
adecuado  para la .5 575 g 75 45 30
medicion  del riesgo
Variable crediticio de los
independien clientes?
te: Gestion e ;Necesita la empresa
de riesgo de un modelo de gestion
crediticio de crédito para controlar
el riesgo y asegurar la 4,25 12,75 1 7,5 4,5 30
transparencia financiera
de las cuentas por
cobrar y su evolucién?
e (Existe un plan en la
empresa para - la ;55 4525 1 7,5 4,5 30
. recuperacion de la
Variable .
. cartera vencida?
dependiente )
. e ;Necesita la empresa
Mejoramient de un modelo de gestidon
o de la de cobra_n,zas para la
cartera Licr?eﬁzrauonenc'gg la 425 12,75 1 7,5 4,5 30
vencida venc y

aseguramiento de la
transparencia financiera
del activo corriente?

Total 17 51 4 30 18 120

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

En tercer lugar, se construy0 la tabla de calculo del chi cuadrado
correspondiente a la obtencién del valor del X*:
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Tabla 25 Chi cuadrado

Frecuencia Frecuencia Diferencia Diferencia’ (Fo - Fe)*
Observada Fo esperada Fe Fo - Fe (Fo - Fe)® Fe

1,00 4,25 -3,25 10,56 2,49
8,00 4,25 3,75 14,06 3,31
1,00 4,25 -3,25 10,56 2,49
7,00 4,25 2,75 7,56 1,78
7,00 12,75 -5,75 33,06 2,59
19,00 12,75 6,25 39,06 3,06
6,00 12,75 -6,75 45,56 3,57
19,00 12,75 6,25 39,06 3,06
1,00 1,00 0,00 0,00 0,00
1,00 1,00 0,00 0,00 0,00
1,00 1,00 0,00 0,00 0,00
1,00 1,00 0,00 0,00 0,00
12,00 7,50 4,50 20,25 2,70
2,00 7,50 -5,50 30,25 4,03
13,00 7,50 5,50 30,25 4,03
3,00 7,50 -4,50 20,25 2,70
9,00 4,50 4,50 20,25 4,50
0,00 4,50 -4,50 20,25 4,50
9,00 4,50 4,50 20,25 4,50
0,00 4,50 -4,50 20,25 4,50
Valor calculado X* 53,82

Fuente: encuesta aplicada al personal de la empresa.

Posteriormente, con el valor calculado del X? de 53,82, se procedié a extraer el

valor del X? de la tabla estadistica correspondiente:

e Gl =(No. de columnas — 1) * (No. de filas — 1).

e Gl=56-1)*@14-12).
e GlI=12

Se pudo determinar que con 12 grados de libertad y nivel de significancia

asintotica de 0.05 (5% de error), la cifra de la tabla estadistica es igual a 21,03,

gue es el valor critico, por lo que se plantearon las siguientes restricciones:

e Siel valor de X? calculado > valor critico, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y

se aprueba la hipoétesis alternativa (Hy).

e Siel valor de X? calculado < valor critico, se acepta la hipétesis nula (Ho) y

se rechaza la hipétesis alternativa (H,).
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Luego, como X? calculado (53,82) > valor critico (21,03); se rechaza la
hipoétesis nula y se aprueba la hipotesis alternativa (H), es decir que, a criterio
del personal de la empresa, la gestion de riesgos crediticio influye en el manejo
de las tasas de morosidad de la cartera de crédito en una de las empresas del
sector comercial, perteneciente a la Asociacidon de Electrodomésticos del
Ecuador (https://www.youtube.com/watch?v=ZyPrsSR7Abc).

Posteriormente, se construyd la tabla de contingencia correspondiente a la

frecuencia observada, tomando las respuestas de los clientes de la empresa:

Tabla 26 Frecuencia observada

Opciones
Ni de Totalmen
Alternativas Totalme De acu_erdo En te en Total Porpent
nte de acuer ni en desac d aje
esacuer
acuerdo do desacuer uerdo d
o)
do
e ;Considera usted
que la empresa
. mantiene un
i?nlc?:a;l\?ji sistema adecuado 5 28 2 90 51 176 25%
enF;e' para medir el riesgo
Gestic’;n crediticio de los
de riesao clientes?
crediticgi]o e ;Considera usted
que la empresa  ,, 111 1 14 6 176 25%

necesita mejorar su
sistema crediticio?

e ;Esta satisfecho
usted con la reunion
o acuerdo que logré

Variable con la empresa 3 30 1 92 50 176 25%
para que le extienda

depf:.dlen o flexibilice el pago
Mejorémie de ~su cartera
nto de la venudg?
cartera  * ¢Considera  usted
vencida que _Ia empresa
necesita mejorar su 26 121 1 8 0 176 2506
sistema de
cobranzas a los
clientes?
Total 98 290 5 204 107 704 100%

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

En segundo lugar, se construyé la tabla de contingencia correspondiente a la

frecuencia esperada:

Tabla 27 Frecuencia esperada

Opciones

: Total
Totalm De Ni de En Totalme

Alternativas
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ente de acuer acuerdo desac nteen
acuerd do nien uerdo desacue
0 desacue rdo
rdo
e ¢Dispone la empresa de
un sistema de gestion
adecuado  para  la 5,5 7,5 105 51 26,75 176
medicion  del riesgo
Variable crediticio de los
independien clientes?
te: Gestibn e ;Necesita la empresa
de riesgo de un modelo de gestion
crediticio de crédito para controlar
el riesgo y asegurar la 24,5 72,5 1,25 51 26,75 176
transparencia financiera
de las cuentas por
cobrar y su evolucién?
e ;Existe un plan en la
empresa para - la 5,5 75 105 51 26,75 176
Variable recuperacion de la
dependiente cartera yenmda’?
. e ¢/Necesita la empresa
Mejorémient de un modelo de gestién
o de la de cobra_n,zas para la
cartera recuperacion  de la 5,5 255 155 51 2675 176
vencida cartera _venC|da y
aseguramiento de la
transparencia financiera
del activo corriente?
Total 98 290 5 204 107 704
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la empresa.
En tercer lugar, se construy0 la tabla de célculo del chi cuadrado
correspondiente a la obtencién del valor del X*:
Tabla 28 Chi cuadrado
Frecuencia Frecuencia Diferencia Diferencia® (Fo - Fe)?
Observada Fo esperada Fe Fo - Fe (Fo - Fe)? Fe
5,00 24,50 -19,50 380,25 15,52
44,00 24,50 19,50 380,25 15,52
3,00 24,50 -21,50 462,25 18,87
46,00 24,50 21,50 462,25 18,87
28,00 72,50 -44,50 1980,25 27,31
111,00 72,50 38,50 1482,25 20,44
30,00 72,50 -42,50 1806,25 2491
121,00 72,50 48,50 2352,25 32,44
2,00 1,25 0,75 0,56 0,45
1,00 1,25 -0,25 0,06 0,05
1,00 1,25 -0,25 0,06 0,05
1,00 1,25 -0,25 0,06 0,05
90,00 51,00 39,00 1521,00 29,82
14,00 51,00 -37,00 1369,00 26,84
92,00 51,00 41,00 1681,00 32,96
8,00 51,00 -43,00 1849,00 36,25
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51,00 26,75 24,25 588,06 21,98

6,00 26,75 -20,75 430,56 16,10
50,00 26,75 23,25 540,56 20,21
0,00 26,75 -26,75 715,56 26,75
Valor calculado X? 385,41

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

Posteriormente, con el valor calculado del X? de 385,41, se procedi6 a extraer

el valor del X? de la tabla estadistica correspondiente:

e Gl =(No. de columnas — 1) * (No. de filas — 1).
e Gl=6-1)*@14-12).
e GI=12

Se pudo determinar que con 12 grados de libertad y nivel de significancia
asintética de 0.05 (5% de error), la cifra de la tabla estadistica es igual a 21,03,

gue es el valor critico, por lo que se plantearon las siguientes restricciones:

e Sielvalor de X? calculado > valor critico, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y
se aprueba la hipoétesis alternativa (Hy).
e Siel valor de X? calculado < valor critico, se acepta la hipétesis nula (Ho) y

se rechaza la hipétesis alternativa (H,).

Luego, como X? calculado (385,41) > valor critico (21,03); se rechaza la
hipotesis nula y se aprueba la hipétesis alternativa (H1), es decir que, a criterio
de los clientes de la empresa, la gestion de riesgos crediticio influye en el
manejo de las tasas de morosidad de la cartera de crédito en una de las
empresas del sector comercial, perteneciente a la Asociacion de
Electrodomésticos del Ecuador
(https://www.youtube.com/watch?v=2yPrsSR7Abc).

3.3.5. Indicadores financieros mas relevantes de las empresas

comerciales

Los indicadores financieros mas importantes de los almacenes comerciales en

estudio, fueron obtenidos con base en la aplicacion del calculo financiero, claro
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estd, con fundamento en la informacion encontrada en la Superintendencia de
Compafias acerca de las cuentas por cobrar de cada establecimiento
econdémico, la cartera vencida y los activos totales de estas organizaciones

comerciales.

En primer lugar, se detallaron las tasas de morosidad de algunos de los
almacenes comerciales mas representativos, los cuales expenden articulos a
crédito, para realizar el analisis financiero referido a este indicador de gran
relevancia en las finanzas organizacionales de cada establecimiento

econdémico, como se aprecia seguido:

Tabla 29 Tasa de morosidad de almacenes comerciales. En porcentaje.
Periodo 2016-2019.

Posicion en el
mercado Cadena de almacenes 2016 2017 2018 2019

(2019)
1 La Ganga 13,00% 13,50% 15,00% 16,20%
2 Marcimex 8,00% 7,20% 7,40% 7,60%
3 Comandato 7,36% 7,12% 7,25% 7,48%
4 Artefacta 744% 7,20% 7,30% 7,50%
5 Créditos econémicos 8,20% 7,80% 7,70% 8,00%
6 Orbe Hogar 6,50% 5,80% 6,10% 6,25%
7 Japon 7,00% 6,60% 6,50% 6,40%
8 Icesa 9,00% 7,60% 7,80% 8,10%
9 Jaher 11,00% 9,00% 9,50% 9,90%

Fuente: Superintendencia de Compafiias (2020).

Se observa que, Almacenes La Ganga, es la empresa que tiene la tasa de
morosidad mas elevada, sobrepasando el 10% de morosidad o cartera vencida
en sus cuentas por cobrar, pero también es la organizacion lider en este
mercado. A pesar de ello, Marcimex, Comandato, Artefacta y Créditos
Econdémicos, han mantenido tasas promedios entre 7% y 8%, durante el
periodo 2016 al 2019, conservando una buena posicién en el mercado.

Méas abajo de estos almacenes, se encuentran Orbe Hogar y Japdn, que, a
pesar de estar en la sexta y séptima posicion, mantienen bajas tasas de
morosidad, a diferencia de Jaher, que, a pesar de tener altas tasas de

morosidad, ocupa la ultima posicion en el mercado de almacenes comerciales.
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Tabla 30 Rotacion de carteras de almacenes comerciales. En meses. Periodo

2016-20109.

Cadena 2016 2017 2018 2019
La Ganga 2,61 2,44 2,81 3,44
Marcimex 1,60 1,30 1,39 1,62
Comandato 1,50 1,35 1,40 1,59
Artefacta 1,49 1,30 1,37 1,60
Créditos econdmicos 1,64 1,41 1,44 1,70
Orbe Hogar 1,30 1,05 1,14 1,33
Japon 1,40 1,19 1,22 1,36
Icesa 1,80 1,37 1,46 1,72
Jaher 2,21 1,62 1,78 2,10

Fuente: Superintendencia de Compafiias (2020).

Los indicadores de rotacion de cartera indican que Almacenes La Ganga, tiene

la rotacion mas lenta de cartera, en el periodo de un afio, porque segun este

analisis, el actual lider en el mercado, requiere mas de 3 meses (3,44) para

recuperar su cartera, a diferencia de Marcimex, Comandato, Artefacta y Crédito

Econdmicos, que han podido recuperar su cartera en transcurso de 1,3 a 1,70

meses, aproximadamente. No obstante, la recuperacidbn mas rapida de cartera,

la mantiene Orbe Hogar y Japdn, con 1 mes a 1,33 meses, aproximadamente,

denotando que su fortaleza es mayor, porque disponen de liquidez suficiente

para realizar operaciones de compraventa de articulos para el hogar y para

asumir sus responsabilidades con los proveedores y con su personal.
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CAPITULO IV. PROPUESTA

4.1. Justificacion

Los hallazgos investigativos demostraron que actualmente, una de las
empresas del sector comercial, perteneciente a la Asociacion de
Electrodomésticos del Ecuador, no dispone de un modelo de gestién adecuado
para medir el riesgo crediticio de las ventas bajo la modalidad de crédito, a lo
gue se afiade que tampoco dispone de mecanismos apropiados para realizar la
gestion de cobranzas a los clientes y generar una rapida y eficaz recuperacion

de la cartera vencida de sus almacenes.

En base a lo mencionado por el personal de la empresa y por los clientes que
compran en las empresas del sector comercial, pertenecientes a la Asociacion
de Electrodomésticos del Ecuador, se plante6 como propuesta de
investigacion, el disefio de un modelo de gestion de riesgos crediticios y de
cobranzas para minimizar la probabilidad de morosidad y para procurar una
Optima recuperacion de cartera vencida, que tenga impacto directo en el
fortalecimiento de la liquidez de la compaiiia y en la reduccion de las cuentas

por cobrar del activo corriente.

La propuesta generara un beneficio muy importante para los clientes, para el
personal que trabaja en las empresas del sector comercial, perteneciente a la
Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador, y, para los accionistas e
inversionistas propietarios de estas entidades, porque evitara que los usuarios
adquieran problemas econdmicos, estabilizara las fuentes de trabajo del
personal que forma parte de estos entes y mejorara la liquidez financiera de las

compafiias en mencion.
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4.2. Propésito general

4.2.1. Propésito general

Disefiar un modelo de gestion de riesgos crediticios y cobranzas para
recuperacion de cartera vencida, en las empresas del sector comercial,

pertenecientes a la Asociacion de Electrodomeésticos del Ecuador.

4.2.2. Propositos especificos

e Desarrollar el modelo de gestion de riesgos crediticios para medir el riesgo
del cliente, cuando solicita una venta bajo la modalidad de crédito.

e Desarrollar el modelo de gestidon de cobranzas a clientes morosos, para la
recuperacion de la cartera vencida en la empresa, con expectativa de

fortalecimiento de la liquidez financiera.

4.3. Desarrollo

En las siguientes paginas se desarrolla el modelo de gestidbn de riesgos
crediticios y cobranzas para recuperacion de cartera vencida, en las empresas
del sector comercial, pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del
Ecuador, el cual incluye los procesos y técnicas para la medicién de los riesgos
financieros, a través de modelos matematicos especificos, asi como también,
los procesos de la gestion de cobro a los usuarios morosos, mediante
estrategias para recuperar de manera Optima, la cartera vencida en estos

establecimientos comerciales.

4.3.1. Objetivo del modelo de gestidn del riesgo crediticio

Disefiar y establecer los lineamientos que aseguren y garanticen un adecuado
control en la concesién de créditos, para el manejo de la tasa de morosidad en

las empresas del sector comercial pertenecientes a la Asociacion de

Electrodomésticos del Ecuador.
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4.3.2. Alcance del modelo de gestién del riesgo crediticio

El alcance del manual de gestion del riesgo crediticio para el manejo de la tasa
de morosidad en las empresas del sector comercial pertenecientes a la
Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador, aborda los procesos de
otorgamiento del crédito y gestion de las cobranzas.

4.3.3. Definiciones del modelo de gestion del riesgo crediticio

Riesgo de Crédito: corresponde a la probabilidad de pérdida por causa del
impago de obligaciones resultantes de operaciones directas o indirectas con la
organizacién, por el pago parcial o la falta de oportunidad incumplimiento de

obligaciones pactadas.

Incumplimiento: hace referencia a la no cobertura de los valores pactados

dentro del periodo predeterminado; o, luego de la fecha programada.

Calificacion de Clientes: son un tipo de niveles que se otorgan a los clientes

de acuerdo al comportamiento crediticio.

Cobro de Contado: son los pagos realizados de forma directa por recibo y
cheque o depdésito que luego de reflejado como efectivizado en las cuentas por

cobrar.

Riesgo de Liquidez: escasez de fondos e incumplimiento de las obligaciones,
es necesario conseguir recursos alternativos o vender activos pueden incluir

pérdidas de valorizacion.
Riesgo Legal: Expuestos a situaciones de mayor vulnerabilidad por la

inobservancia, incorrecta o inoportuna de disposiciones legales o normativas,

entre otras.
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Verificacion de campo: El Analista de Crédito y RTC realizan visita de
confirmacion al cliente en su distribuidora o finca previo a la creacién de un

nuevo cliente o ampliacion de cupo.

Factor Morosidad: Es un indicador cuantitativo del cumplimiento oportuno de
las obligaciones y es considerado como un elemento de riesgo progresivo, a
mas dias de mora mayor riesgo, asi también la frecuencia de la mora.

Tabla 31 Perfil del riesgo crediticio

DESDE HASTA

Normal Al 0 0
A2 1 15
A3 16 30
Potencial Bl 31 60
B2 61 90
Deficiente C1 91 120
Cc2 121 180
Dudoso recaudo D 181 360
Perdida E 361

Fuente: Elaborado por autora.

4.3.4. Documentos relacionados con el modelo de gestiéon del riesgo

crediticio

Tabla 32 Documentos del modelo de gestion de riesgo crediticio

Fuente: Elaborado por autora.
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4.3.5. Politica Generales de Crédito

La empresa responsable, procedera con la identificacion, verificacion y
medicion de los clientes potenciales y futuros, solicitando que se llene la
respectiva solicitud de crédito, la misma que sera evaluada y verificada a través
de un proceso minucioso para la obtencion de la aprobacién definitiva de parte

del Gerente Financiero.

El manejo de la documentacién sera de manera responsable por parte de los
encargados del area de crédito — cobranza y finanzas, garantizando el control
de las cuentas evitando la morosidad en las empresas del sector comercial y
logrando la reduccion del riesgo crediticio a fin que se mejore el proceso de

ventas, crédito y cobranza.

4.3.6. Tiempos para el andlisis y aprobacién/rechazo de crédito

Las solicitudes se analizaran con un tiempo determinado para su aprobacion o

rechazo, considerando los siguientes plazos:

+ Para la recepciéon completa de solicitud y documentacion pueden ser tomadas de
1 a 5 dias laborables, durante este periodo se revisa si aplica o no el crédito.

« Posterior al sexto y décimo dia laborable en las solicitudes de crédito, en este
momento se realizan las notificaciones de aprobacion o rechazo de crédito,
indicando los clientes no aptos para el otorgamiento de créditos.

« Se revisa que la documentacion se encuentre completa, asi como también se
hacen las debidas verificaciones de los documentos receptados en caso de hacer

falta alguno de los requisitos es rechazada, y se repite el proceso nuevamente.

4.3.7. Clientes considerados no aptos para el otorgamiento de crédito

« Personas naturales o juridicas que se hayan encontrado durante el tltimo periodo
anual dentro de una cartera castigada por el sistema financiero, es decir, clientes
comerciales

+ Aquellos que presentan demandas por letras vencidas provenientes de casas

comerciales.
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* Clientes antiguos que hayan tenido un proceso legal anterior

4.3.8. Responsables del modelo de gestion del riesgo crediticio

o

Responsable del
Gerente General. Gerente Financiero. departamento de Crédit
y Cobranzas.

Figura 28 Responsables del modelo de gestion del riesgo crediticio
Fuente: Elaborado por autora.

4.3.9. Procedimiento para el otorgamiento de crédito
El procedimiento del departamento responsable del Crédito y Cobranza, para la

optimizacién de la gestién del riesgo crediticio para el manejo de la tasa de

morosidad en Comandato, se presenta seguidamente:
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Financiero

Vendedor
| Captacion del cliente |
1
Solicitd crédito
Vendedor _ : . -
Asniso al Gerente la solicitud del cliente
!
Gerente - ; ; . .
Apraeba la revision del historial crediticio del cliente
General
T
Gerente - I — —
Informa al cliente sobre los requisitos v la solicitud de
Financiero crédito
T
Cliente — — . - o
Docum entacion del cliente v solicitud de crédito llena
1
Gerente R . -
Eewvizion de la docum entacion del cliente
Financiero
|
Gerente — - I — -
Ewvaluacion del riesgo crediticio bajo un m étodo
Financiero
T
Gerente — — - . — - -
Calificacion del riesgo crediticio bajo un m étodo
Financiero
T
Gerente ; . ; .
Registro de Gestion del Riesgo Crediticio
Financiero
!
Gerente o - ] ..
Inform e de la calificacion del resgo crediticio
Financiero
Gerente

Envia inform e de la calificacidon del rnesgo crediticio

Gerente - - o~ — - — .

F.ewvisa inform e de la calificacion del nesgo crediticio
General

I
Gerente
Aprobdo crédito

General
Gerente . — 1 -

Suscripcidon de acta de com promiso de consum o con el
General cliente

Asistente de

Facturacidon

Facturacion de la venta a crédito conn 15 a 30 dias de
plazo para el pago del cliente

Contador

Actualiracion del sistem a contable

Asistente de

Cobranzas

Entrega de producto del cliente

O D

Figura 29 Procedimiento para la gestion del crédito
Fuente: Elaborado por autora.
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El Gerente Financiero es el responsable de la revisibn y andlisis de la
documentacion que se entrega al cliente, mediante el uso del método
adecuado para la evaluacion del riesgo, ademas realiza el calculo del resultado
para la evaluacion del riesgo y da aviso al Gerente General a través de un
memorandum por escrito con copia al mail, indicando las novedades obtenidas
y las recomendaciones del caso, posterior a las verificaciones se entrega los

productos al cliente.

4.3.10. Modelo parala medicion del riesgo crediticio.

El modelo de riesgo crediticio propuesto guarda relaciébn con el propdésito
esperado de reducir las tasas de morosidad en los almacenes comerciales, a
través de un método que permita realizar un prondstico algo acertado de la
probabilidad que un cliente tiene para cancelar las obligaciones contraidas con
la empresa, cuando efectta la compra de mercaderias, especialmente, en lo

inherente a la linea blanca.

El modelo crediticio escogido se refiere al modelo Z Score de Altman, el cual
mantiene vinculos estrechos con el modelo Credit Risk Modeling, el cual es uno
de los mas frecuentes en el uso, que se encuentran incluidos en los
procedimientos de las instituciones financieras norteamericanas, aunque claro
esta, en la presente investigacion se lo desarrolla para medir el riesgo al que se
somete un almacén comercial, cuando ofrece ventas a crédito a sus clientes,
de modo que, este método puede servir para medir el riesgo de morosidad en

este tipo de empresas.

A pesar que el modelo Z Score fue creado por Edward Altman en la década de
los 60, con el propdsito de conocer la posibilidad de quiebra de una empresa,
sin embargo, bien puede ser utilizado para medir el riesgo crediticio para el
otorgamiento de crédito en las ventas a clientes que solicitan articulos
pertenecientes a la linea blanca, que deben ser cancelados por el usuario cada
mes, por dos a tres afos, aproximadamente (Muammar, Falahuddin, & Ayu,
2017).
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El modelo Z de Altman es un buen indicador del riesgo crediticio, porque toma
los datos sobre los ingresos, activos y pasivos de los clientes, como es el caso
de sus sueldos y salarios y su propio patrimonio, para determinar si es alta o
baja su probabilidad de pago, dependiendo de su capacidad de ahorro,

ingresos y gastos que trabaja directamente sobre el sujeto de crédito.

Para el céalculo del indicador del modelo Z Score, es necesario realizar un
analisis discriminante multivariado, el cual necesita que se le asignen los datos
cuantitativos pertinentes, entre los que se citan al capital de trabajo, activo total,
utilidades, patrimonio y ventas, del individuo que solicita el crédito en sus
ventas de electrodomésticos (Niresh & Pratheepan, 2015). La ecuacién del

meétodo Z Score se presenta seguido:

e Z=0,717Z; +0,847Z, + 3,107Z3 + 0,420Z, + 0,998Z5 (Rodriguez, 2017).

Al respecto, se presenta los simbolos que representa la ecuacion del Modelo Z
Score, tomado para la medicion del riesgo crediticio:

Tabla 33 Componentes de modelo Z — Score de Altman.

Literal Descripcién Férmulas Representacién para
sujeto de crédito
Z, Z, representa la Capital de trabajo Cuenta bancaria
liquidez financiera: Activo total Pertenencia del sujeto
Z, Z, indicadores de Utilidades retenidas Ganancia
rentabilidad y liquidez Activo total Pertenencia del sujeto
Z3 Liguidez financiera Utilidades antes Ganancia (sin
intereses/impuestos considerar impuestos)
Activo total Pertenencia del sujeto
Z4 Nivel de Valor en libro del Patrimonio
endeudamiento patrimonio Deuda
Pasivo total
Zs Indicador de Ventas netas Sueldos o ingresos
rentabilidad Activo total Pertenencia del sujeto

Fuente: (Rodriguez, 2017).

En cuanto a la escala del modelo Z Score, esta se sujeta a las siguientes

condiciones a saber:
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Tabla 34 Rangos para la calificacion del riesgo de quiebra empresarial.
Calificacion o Probabilidad de quiebra

Z promedio
resultado 0 mora
=<1,80 Muy alta L _
1,81-2,67 Alta Liquidacion (quiebra)
2,68-2.99 Media Buena salud financiera
=>3,00 Baja

Fuente: (Rodriguez, 2017).

Realizado el calculo de los datos cuantitativos, el almacén comercial
correspondiente, puede manifestar el grado de solvencia asignado al sujeto de
crédito, por consiguiente, puede pronosticar si cubrird sus deudas, con relacion
a su capacidad adquisitiva y de ahorro, sin que se haya involucrado en este
analisis probabilistico, la voluntad del sujeto de crédito para pagar la obligacion

contraida con el almacén.

4.3.11. Procedimiento parala gestién de cobranzas al cliente

El procedimiento del departamento responsable del Crédito y cobranza, para la

optimizacién de la gestion de cobranza, se presenta seguido:
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Irdcio

Asistente de

Cobranzas

1
| F etroalim entacidon del cliente |

Asistente de

Cobranzas

1
Actualizacidon constante de datos
del cliente

Administracion

I
Fewvision de sistema de lamas
autom aticas al cliente

Auxiliar

contable

1
Fewvision diaria de cartera de
clientes

Auxiliar

contable

Inform e diario de cartera de
clientes

__.___.__I.——-—'—'_'__

Asistente de

Cobranzas

F.ecibe inform e diano de cartera
por parte de auxiliar contable

iCartera vencida?

Asistente de

Cobranzas

i
F.ecibe inform e diario de cartera
al Gerente General

Gerente Comunicacidon con el cliente para suscribir acuerdos o
General presionar por el pazo
J—
=
LFPago el cliente”
Contador Actualizacion del sistem a contable
Gerente —
Suscnpcion de acuerdo para pronto pazo con descuento
General o extension de plazo del pago del cliente
1
LPago el cliente?
Contador T Bi
Actualizacion del sistem a contable
I
Gerente
Suscripcion de acuerdo para pronto pago con descuento
General ]
1
LFago el cliente?
Contador I S5i
Actualizacion del sistem a contable
I
2 Via judicial?
Contador I
E egistro de cuentas incobrables
Gerente |
- Proceso de cobranzas por via judicial
General

@ ( Fi.ln )

Figura 30 Procedimiento para la gestion de cobranzas al cliente

Fuente: Elaborado por autora.

79



El proceso de cobranza busca asegurar que se efectué la respectiva
recuperacion de las cuentas por cobrar, para esto es necesario conocer los
clientes que se encuentran en morosidad que se deben mantener actualizados
a través del proceso sistematizado, se procederd a realizar la respectiva
notificaciéon de mora y el cobro de las cuotas vencidas, en caso de no recibir
una adecuada respuesta se procederd de manera judicial de acuerdo a lo

acordado en el contrato de venta.

CLIENTES VINCULADOS

» Esta prohibido efectuar operaciones de crédito con personas
naturales o juridicas vinculadas a Colaboradores o Ex colaboradores
de la Organizacion

» La excepcion a esta politica debe presentarse a consideracion del
Comité de Crédito en el que interviene el Gerente General en
conjunto con el Gerente Financiero o el Comité Corporativo de
acuerdo a los niveles de aprobacion

» Se debe considerar como sujeto de crédito vinculado a las
siguientes personas (Natural o Juridica):

» Empresas en las cuales los representantes legales, funcionarios o
colaboradores de Crédito, Cartera y area Comercial de Interoc
posean directa o indirectamente mas del tres por ciento (3%) del
capital de dichas empresas

» Conyuges o parientes dentro del segundo grado de consanguinidad
o primero de afinidad de los representantes legales, funcionarios
o colaboradores de Crédito, Cartera o area Comercial de Interoc

» Empresas en las que los conyuges y parientes dentro del segundo
grado de consanguinidad o primero de afinidad de los
representantes legales, funcionarios o colaboradores de Crédito,
Cartera o area Comercial de Interoc, posean acciones por un tres

por ciento (3%) o mas del capital de dichas empresas.
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De las acciones en caso de créditos otorgados en

morosidad

» Acciones respecto a créditos otorgados que alcanzan niveles de
morosidad una vez los intereses por mora de acuerdo a la ley,
seran calculados a partir de los 30 dias del vencimiento de la
deuda en la que se demuestre que no tiene valores a vender y
equivalen a una deuda con otro tipo de cliente, en ésta se debe
cobrar intereses por mora,

» Segun las especias permitidas a partir de los 30 dias de la deuda
vencida las acciones se autorizaran, segun el nivel de aprobacién
de crédito, las facturas vencidas deben ser reportadas a la central
de riesgo para la difusion de la morosidad del cliente dentro del
sistema financiero.

* Es necesario considerar los gastos de cobranza por facturas
vencidas segun lo permitido por la ley, los abonos de facturas
vencidas seran aplicadas dentro de un orden de precancelacion
segun corresponda
* gasto de cobranza
* intereses por Mora
« capital vencido

* Una vez la factura llegué a 60 dias de vencido, se requiere
efectuar el retiro de la mercaderia a los clientes, con la finalidad
de reducir la deuda, el cual debe encontrarse en buen estado y su

calidad debe ser verificada.

81



* Los clientes que tengan un vencimiento mayor a 90, se requiere
pasar por una gestién pre legal sin excepcion,

* Los clientes que tengan periodos de vencimiento de 150 dias deben
atravesar una gestion legal, con excepcion de aquellos que hayan
asegurado los acuerdos para reducir el riesgo y permitir la
recuperacion de la cartera vencida, en caso de no lograrse la
reestructuracion

* Posterior a los 360 dias de vencimiento con el respaldo de los
documentos de mérito se procedera la fase legal con recepcién del
comité corporativo.

* Cuando los clientes presenten vencimiento y tengan seguro de
credito estos deben ser reportados forma obligatoria, segun los
condiciones de la pdliza que tiene dicha contingencia se realizara los
30 dias antes de realizar acciones legales o de control Unicamente
por el comité corporativo de crédito.

* No se podran emitir facturas a clientes con 90 dias vencidos, ya que
en este caso la cartera la rechazara excepto que tenga una
aprobacion de seguro de crédito..
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CONCLUSIONES

Se identificaron los procesos relacionados con la gestion de riesgos crediticios
en las empresas del sector comercial, evidencidndose que las organizaciones
comerciales no han mantenido una politica estable ni documentada en un
modelo de gestién que indique el niumero de dias de crédito en que se puede
expender los articulos a sus clientes, ni tampoco una politica de cobranzas
para recuperar la cartera vencida por concepto de las deudas que mantienen
los clientes morosos, ademas, existe dificultad para la medicion del riesgo
crediticio de los usuarios, ademas, se demostré la hipotesis de que la gestion
de riesgos crediticio influyé en el manejo de las tasas de morosidad de la
cartera de crédito en las empresas del sector comercial pertenecientes a la
Asociacion de Electrodomeésticos del Ecuador.

Se examino la variacion de las tasas de morosidad relacionadas con la cartera
de crédito en los dltimos tres afos, en las empresas del sector comercial,
pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador,
evidenciandose que, Almacenes La Ganga, es la empresa que tiene la tasa de
morosidad mas elevada, sobrepasando el 10% de cartera vencida y requiriendo
mas de 3 meses para recuperarla, pero también es la organizacién lider en el
mercado; mientras tanto, Marcimex, Comandato, Artefacta y Crédito
Econdmicos, han mantenido tasas de morosidad promedio de 7% y 8%, con
1,30 a 1,70 meses para la recuperaciéon de la cartera vencida, durante el
periodo 2016 al 2019, conservando una buena posicion en el mercado. Orbe
Hogar y Japon, a pesar de estar en la sexta y séptima posicion, mantienen
bajas tasas de morosidad, a diferencia de Jaher, que, a pesar de tener altas
tasas de morosidad, ocupa la ultima posicion en el mercado de almacenes

comerciales.

Se disefid la propuesta para la incorporacion y/o potenciacion de la gestion de
riesgos crediticios y el control de la morosidad en las empresas del sector
comercial, pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador, la
cual incluye politicas de crédito adecuadas y la sugerencia para la
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incorporacion del modelo Z Score de Altman como método para la medicion del
riesgo crediticio, asi como también el logro de acuerdos con los clientes
morosos, para evitar llegar a la via judicial y procurar el uso de estrategias

Optimas para la rapida recuperacion de la cartera vencida.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a los directivos que dirigen las empresas del sector comercial
pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador, que
fortalezcan los procesos relacionados con la gestion de riesgos crediticios en
las empresas del sector comercial, a través de politicas estables y
documentadas en un modelo de gestion que indique el nimero de dias de
crédito en que se puede expender los articulos que expende, asi como una

politica de cobranzas para recuperar la cartera vencida.

Se recomienda a los directivos que dirigen las empresas del sector comercial
pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador, que
mantengan controlada las tasas de morosidad, para que no sobrepasan el 5%
con relacion a la cartera vencida y que promuevan acciones para que la
rotacidon de las cuentas por cobrar se aproxime cada vez mas a un mes,
posterior al crédito realizado al cliente, ddndole mayor importancia a la liquidez
y fortaleza financiera, antes que a ser lider en el mercado por corto periodo de

tiempo.

Es recomendable que los directivos que dirigen las empresas del sector
comercial pertenecientes a la Asociacion de Electrodomésticos del Ecuador,
acepten e implementen la propuesta para la incorporacion y/o potenciacion de
la gestién de riesgos crediticios y el control de la morosidad en las empresas
del sector comercial, pertenecientes a la Asociacién de Electrodomésticos del
Ecuador, la cual incluye politicas de crédito adecuadas y el modelo Z Score de
Altman como método para la medicidn del riesgo crediticio, asi como también el
logro de acuerdos con los clientes morosos, para evitar llegar a la via judicial y
procurar el uso de estrategias Optimas para la rapida recuperacion de la cartera

vencida.
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ANEXOS

ANEXO No. 1. CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA APLICADA A CLIENTES
MOROSOS.

Objetivo: Determinar la influencia de las estrategias de gestion de riesgos

crediticio en el manejo de las tasas de morosidad de la cartera de crédito en las

empresas del sector comercial, pertenecientes a la Asociacion de

Electrodomésticos del Ecuador, en el afio 2019.

Instructivo:

a) Responda cada pregunta en el casillero de su eleccion.

b) La encuesta es anénima, no requiere su identificacion.

c) Escoja solo un casillero.

Datos generales:

Sexo:

e Masculino

e Femenino
Edad:

e 18 a 35 afos

e 36 a 64 afos

e Mayor de 64 afios

Estado civil:

e Soltero/a

e Casado/a

e Unido/a

e Divorciado/a

e Viudo/a
e Otros
Ocupacion:

e Empleado publico

e Empleado privado

e Cuenta propia
e Jubilado
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e Otros (Especifigue)

Cuestionario:

item | Pregunta Totalmente | De Ni de | En Totalmente
de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo | en
Q) (2) en (4) desacuerdo
desacuerdo (5)
3)

1 ;Considera
usted que la
empresa tiene
una politica
adecuada para
otorgar créditos
a los clientes?

2 ;Considera
usted que la
empresa le dijo
toda la verdad
cuando le
ofrecio el
crédito?

3 ¢Considera
usted que la
empresa
mantiene un
sistema
adecuado para
medir el riesgo
crediticio de los
clientes?

4 ¢SEsta
satisfecho
usted con la
documentacién
gue le exigio la
empresa para
otorgarle el
crédito?

5 ¢;Considera
usted que la
empresa
necesita
mejorar su
sistema
crediticio?

6 ¢;Considera
usted que la
empresa tiene
una politica
adecuada para
cobrar los
créditos a los
clientes?

7 ¢;Considera
usted que la
empresa actla
apegada a la
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justicia, cuando
le subié los
intereses a su
deuda?

8 ;Considera
usted que la
empresa
mantiene un
sistema
adecuado para
la cobranza a
los clientes?

9 ¢SEsta
satisfecho
usted con la
reuniéon o]
acuerdo que
logr6 con la
empresa para
que le extienda
o flexibilice el
pago de su
cartera
vencida?

10 ¢Considera
usted que la
empresa
necesita
mejorar su
sistema de
cobranzas a los
clientes?
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ANEXO No. 2
CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA
EMPRESA.
Objetivo: Determinar la influencia de las estrategias de gestion de riesgos
crediticio en el manejo de las tasas de morosidad de la cartera de crédito en las
empresas del sector comercial, pertenecientes a la Asociacion de

Electrodomésticos del Ecuador, en el afio 2019.
Instructivo:

a) Responda cada pregunta en el casillero de su eleccion.
b) La encuesta es anénima, no requiere su identificacion.
c) Escoja solo un casillero.

Datos generales:

Sexo:

e Masculino

e Femenino

Edad:

e 18 a 35 afos

e 36 a 64 afos
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Cuestionario:

{tem | Pregunta Totalmente | De Ni de | En Totalmente
de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
Q) 2) en (4) desacuerdo
desacuerdo (5)
3)

1 JMantiene la
empresa una
politica estable de
dias de crédito en
ventas?

2 ¢;Mantiene la
empresa una
politica estable
sobre los
requisitos que
debe solicitarseles
a los clientes,
previo al crédito?

3 ¢Dispone de la
empresa de un
sistema de gestion
adecuado para la
medicidn del riesgo
crediticio de los
clientes?

4 ¢Mantiene la
empresa un
sistema
informéatico de
base de datos para
reconocer el
historial de
movimientos de los
clientes?

5 ¢Necesita la
empresa de un
modelo de gestion
de crédito para
controlar el riesgo
y asegurar la
transparencia
financiera de las
cuentas por cobrar
y su evolucion?

6 ¢Dispone la
empresa de una
politica de
cobranzas a los
clientes morosos?

7 ¢Dispone la
empresa de un
sistema adecuado
para la cobranza a
los clientes
morosos?

8 ¢Ha concertado la
empresa reuniones
con los clientes
morosos?

9 ¢Existe un plan en
la empresa para la
recuperacion de la
cartera vencida?

10 ¢Necesita la

empresa de un
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modelo de gestion
de cobranzas para
la recuperacion de
la cartera vencida y
aseguramiento de
la transparencia
financiera del
activo corriente?
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