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Prefacio

“Desarrollar un Control Interno adecuado a cada tipo de organizacion nos permitira
optimizar la utilizacién de recursos con calidad para alcanzar una adecuada gestion financiera

y administrativa, logrando mejores niveles de productividad” (Servin, 2020).

En el presente Trabajo de Suficiencia Profesional del Programa Académico de
Administracién de Empresas de la Universidad de Piura, se describe el problema presentado en
el area de Créditos en la empresa Megamarcas Sac, dicho problema centrado en cuanto a la
morosidad de los créditos de abarrotes concedido a sus trabajadores; esto debido a una
deficiencia en el control de los créditos y la gestion en el proceso de aprobacion, supervision y

cobranza de los mismos, lo cual repercute en el aspecto financiero de la empresa.

El objetivo de este trabajo se enfoca en tal sentido, poder determinar los fallos presentes
en la gestion de creditos al personal, y como dicha deficiencia puede afectar tanto en la gestion
administrativa como en el tema econdémico de la organizacion; por tanto, brindar una solucién
a dichos conflictos sera fundamental para la recuperacion de los créditos vencidos y la

implementacién de nuevas normas estratégicas para la gestion de créditos personales.






Resumen Analitico-Informativo

Practica en la gestion de recursos humanos para reducir la morosidad de los créditos
personales en la empresa Megamarcas Sac

Ronald Joel Alfaro Chumacero

Revisor(es): Dra. Elsa Mercedes Alama Salazar

Trabajo de Suficiencia Profesional.

Licenciado en Administracion de Empresas

Universidad de Piura. Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

Piura, 2 de noviembre de 2020.

Palabras claves: Morosidad / Control Interno / Gestion / Crédito personal / Cobranza.

Introduccién: Los créditos vencidos y pagos impuntuales, afectan los indices de morosidad
en el &rea de créditos y cuentas corrientes; los mismos que generan problemas tanto en el cobro
de los mismos como en cierta parte en la liquidez de la empresa. Por lo cual toma importancia
reducir estos indices de morosidad, asimismo recuperar en cierto modo el beneficio brindado
al personal de la empresa Megamarcas Sac por medio de los créditos en abarrotes concedidos.

Metodologia: Establecer un control interno y la aplicacion de recursos para la cobranza de
deuda vencida, todo esto en coordinacion con recursos humanos y la administracion general, es
vital para alcanzar reducir los altos indices de morosidad en la empresa. Tener un proceso claro
y documentado para el cumplimiento de tales objetivos, tiende a formar parte clave en la
organizacion de dicha gestion.

Resultados: Se identificaron distintos problemas administrativos tanto en el control y proceso
de cobranza en los créditos, del mismo modo se establecio mejorar la gestion administrativa en
el area de créditos y cuentas corrientes, en sinergia con el area de recursos humanos y la
administracion general.

Conclusiones: Como conclusiones, se obtuvo que la gestion realizada en el control y aplicacién
de mecanismos oportunos para la cobranza de créditos vencidos, pudo lograr la reduccion en
cierto modo de indicadores de morosidad que significaban ser un riesgo econdémico real en la
empresa. Dicha gestion propuesta, presenta una mejora considerable en el control interno de los
créditos y un mejor manejo respecto a las cobranzas de los mismos; asimismo se denota un
efecto econdmico positivo en el corto plazo teniendo una recuperacion total en los créditos
vencidos.

Fecha de elaboracién del resumen: 2 de noviembre de 2020
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Analytical-Informative Summary

Practica en la gestion de recursos humanos para reducir la morosidad de los créditos
personales en la empresa Megamarcas Sac
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Keywords: Delinquency / Internal Control / Management / Personal credit / Collection.

Introduction: Overdue credits and late payments affect delinquency rates in the area of credits
and checking accounts; the same that generate problems both in the collection of the same and
in a certain part in the liquidity of the company. Therefore, it is important to reduce these
delinquency rates, also to recover in a certain way the benefit provided to the personnel of the
company Megamarcas Sac through the loans in groceries granted.

Methodology: Establishing internal control and the application of resources for the collection
of overdue debt, all this in coordination with human resources and the general administration,
is vital to reduce the high delinquency rates in the company. Having a clear and documented
process for the fulfillment of such objectives tends to be a key part in the organization of such
management.

Results: Different administrative problems were identified both in the control and collection
process in the credits, in the same way it was established to improve the administrative
management in the area of credits and current accounts, in synergy with the area of human
resources and the general administration.

Conclusions: As conclusions, it was obtained that the management carried out in the control
and application of opportune mechanisms for the collection of overdue credits, could achieve
the reduction in a certain way of delinquency indicators that meant to be a real economic risk
in the company. Said proposed management presents a considerable improvement in the
internal control of credits and a better handling regarding the collections of the same; Likewise,
there is a positive economic effect in the short term, with a total recovery in overdue loans.

Summary preparation date: November 2th, 2020
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Introduccién

Poseer un compromiso integro en realizar acciones que apoyen el desarrollo de un
negocio, suele ser la premisa de una buena practica administrativa dentro del compromiso
organizacional para el logro de objetivos propuestos. Por ende, una buena gestién por parte de
recursos humanos enfocada en la comunicacién y sinergia entre areas de la organizacion, resulta
de mucha importancia para enlazar ideas y fortalecer propuestas, las cuales conlleven a la

resolucion de problemas y mejoras en el control interno de la organizacion.

De esta manera, el presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo
demostrar que una buena gestion administrativa orientada al control interno y la sinergia entre
areas involucradas en el logro de resultados, conseguira que se resuelvan de manera efectiva
conflictos en determinadas areas de la empresa; de manera mas especifica para la gestion de
control y cobranzas de créditos vencidos al personal de la empresa Megamarcas Sac; puesto
que, al tener indicadores de morosidad tan altos en créditos de abarrotes, se presentan
problemas econdmicos respecto al beneficio que la empresa deja de percibir por los creditos
vencidos y pagados de forma impuntual. Todo esto afecta de gran forma la solvencia e
incrementa la deuda interna de la empresa, la cual requiere recuperar esos beneficios brindados

a su personal sin incrementar su morosidad de gran manera.

Como consecuencia del analisis al problema de la morosidad de los creditos personales,
se pudo determinar las falencias en el control interno y la ejecucion de las cobranzas de los
mismos, debido a que no se cuenta con una herramienta de control para estos créditos otorgados
por oficina para el personal, lo cual conlleva a una mal manejo respecto al vencimiento de los
mismos Yy el cobro impuntual de estos; generando de cierto modo un riesgo real en el aspecto

financiero y administrativo de la organizacion.

De tal manera que el presente trabajo se divide en tres capitulos. Siendo el primer
capitulo en el cual se describe la informacién sobre la empresa en cuestion y la experiencia
profesional que el autor desarrolla en la misma. En el segundo capitulo se presenta la
fundamentacion teérica, del mismo modo las acciones, procedimientos y metodologias de
investigacion utilizadas para el presente trabajo. En el tercer capitulo se exponen los aportes y
el desarrollo de experiencias ejecutadas por el autor en la organizacién; por ultimo, se tienen

las conclusiones y recomendaciones del trabajo en mencion.






Capitulo 1

Aspectos Generales

1.1. Descripcion de la empresa

La empresa Megamarcas Sac fue creada en el afio 2000 inicialmente para la
comercializacion de productos de consumo masivo de las lineas de Unilever, Procter & Gamble,
Winter, Kimberly-Clark Pert, Nestlé Peru y otros. Es una de las empresas que conforman el
Grupo Alvarez Bohl Srl, las cuales en su mayoria realizan sus actividades dentro del mercado

de consumo masivo Y servicios logisticos.

A término del 2005 la empresa acoge la propuesta del Grupo Gloria Sa, para formar una
alianza estratégica para la comercializacion y distribucion de sus productos lacteos y abarrotes

en el canal mayorista y minorista de la region.

Actualmente la empresa Megamarcas Sac se ha convertido en una de las principales
distribuidoras de los productos Gloria, esto no solo en la region Piura sino también teniendo
sucursales en Tumbes y Cajamarca; estableciéndose como una empresa especializada en el

rubro de distribucién y comercializacion de productos de consumo masivo.

1.1.1 Ubicacion. La empresa Megamarcas Sac se encuentra ubicada en Mz. K248 Lote.
2-3 Zona Industrial - Piura (al Costado de Ex-Pip).

1.1.2 Actividad. La empresa Megamarcas Sac desarrolla su actividad comercial
especificamente en la distribucion 'y venta de productos lacteos y abarrotes, siendo la principal

concesionaria del Grupo Gloria Sa.

Dicha actividad abarca tanto el mercado minorista y mayorista en la regién de Piura,
teniendo como principales clientes a mercados de abasto, bodegas, tiendas, minimarkets,
panaderias y hoteles. Teniendo participacion activa en el mercado con la consigna de mantener
abastecida a la mayor parte del mercado local, siguiendo con la atencién efectiva y la

distribucién puntual de cada uno de los pedidos solicitados.

Del mismo modo, participa como apoyo para el desarrollo del plan estratégico de
marketing elaborado por Gloria S.A., gestionando planes de negocio, ventas, publicidad,
promocion y trade marketing para sus productos, dando a cada una de las marcas y productos

encargados el posicionamiento adecuado Yy la participacion de mercado proyectados.



1.1.3 Mision y Vision de la empresa

1.1.3.1 Misién. Contribuir a mantener el liderazgo y posicionamiento de la marca Gloria

en el mercado de consumo masivo, brindando un servicio de ventas y distribucién de calidad,

con atencion personalizada a nuestros clientes y con mejores precios; de esta forma

satisfaciendo las necesidades de los consumidores y de la misma manera apoyando en el

cuidado de la salud y alimentacion de todos nuestros clientes (Megamarcas Sac, 2020).

1.1.3.2 Vision. Llegar a posicionarnos como la distribuidora lider del norte del pais de

una de las marcas lideres del mercado nacional, gracias a nuestra innovacion y calidad, en la

comercializacion y distribucion de nuestros productos; manteniendo del mismo modo la

fidelidad y compromiso de nuestros clientes (Megamarcas Sac, 2020).

1.1.4 Valores de la empresa

Etica: hacemos las cosas de manera correcta dia a dia, en base a las normas
morales establecidas.

Compromiso: demostramos firmeza con nuestras acciones y nos aseguramos de
cumplir nuestras expectativas.

Integracién: somos fieles a nuestros principios personales y empresariales.
Comunicacion: transmitir y recibir informacion es fundamental para el logro de
nuestros objetivos.

Colaboracion: logramos mas cuando estamos unidos y compartimos objetivos
(Megamarcas Sac, 2020).



1.1.5 Organigrama
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1.2 Descripcion general de la experiencia profesional

Dentro de la empresa, el autor ocupa el puesto de Asistente de Créditos, enfocAndose en
la evaluacion crediticia y control de cobranzas de los clientes; asimismo se encarga de la
elaboracion de reportes de cobranza, morosidad, cartera de clientes y el estado de las cuentas
corrientes de la empresa en cuestion. Todo esto realizado a traveés del Sistema Integral de
Gestion Comercial (Anexo 1), un ERP (Enterprise Resource Planning) desarrollado para poder
ejecutar de manera efectiva cada uno de los procesos que se presentan en la empresa

Megamarcas Sac.

1.2.1 Actividad profesional desempefiada. El autor realiza las siguientes funciones

que a continuacién se detallan:

o Aprobar la linea de crédito a determinados clientes segin los parametros

indicados por Gerencia.
o Aprobacion y seguimiento de los créditos de abarrotes al personal de la empresa.

o Liberar para el proceso de facturacion los pedidos de créditos y contados

ingresados por la fuerza de ventas.

o Procesar y validar las liquidaciones de cobranza ingresadas por el representante

de Ventas y Cobranzas.

o Generar los cargos de cobranzas a los representantes de Ventas y Cobranzas,

facturas y/o boletas de los clientes que solicitaron créditos y que adeudan a la empresa.

o Generacion de estados de cuentas corrientes a los representantes de Ventas y
Cobranzas.
o Archivo de documentacion relacionada a las cobranzas de los representantes de

Ventas y Cobranzas.

o Seguimiento de documentos inactivos que se emiten como comprobantes de
compras, Yy realizar el informe correspondiente que implique un perjuicio econémico a la

empresa por falta de control.

o Solicitar al Gestor de cobranzas la verificacién de deudas vencidas y que no estén

siendo amortizadas y/o pagados en su totalidad por los clientes.



o Registro de gastos de la empresa, evaluando su comportamiento en el corto y

mediano plazo.

1.2.2 Proposito del puesto. El propoésito que el autor tiene como Asistente de Créditos,
radica en la gestion y control de créditos otorgados a clientes, tanto externos como internos;
realizando de manera oportuna el seguimiento y cumplimiento de objetivos respeto a las cuentas
por cobrar que posee la empresa Megamarcas Sac dentro de los plazos establecidos por
gerencia. Del mismo modo, se tiene como propdsito el velar por el correcto cumplimiento,
mediante un manejo organizado Yy estructurado, de las cuentas corrientes de la empresa;
evaluando en el corto y mediano plazo las variaciones que puedan presentarse en las mismas,
procurando compartir la informacién de manera oportuna a las areas correspondientes para su

adecuada toma de decisiones.

1.2.3 Producto o proceso que es objeto del informe. La empresa Megamarcas Sac, no
solo brinda ventas al crédito a clientes externos, lo hace de igual manera para sus colaboradores,
es decir, sus clientes internos. A partir de esto, este trabajo se basa en la problematica suscitada
en el area de Créditos respecto a los altos indices de morosidad presentados en los créditos de
abarrotes que han sido otorgados a su personal. Dichas cuentas por cobrar, en estado de alta
morosidad, representaban un problema en cuanto a la liquidez de la empresa, demostrando falta

de control y gestion en el manejo de estos créditos.

Por tanto, un mal seguimiento y gestion en las cobranzas de los creditos al personal,
significaban un problema real para la empresa, lo cual afectaba de forma directa las finanzas de
la misma. A partir de esto, se tiene que mantener un control interno respecto al proceso en la
gestion de los créditos de abarrotes al personal de la empresa Megamarcas Sac., tratando de

minimizar conflictos originados de una mala gestion administrativa.

El control interno en el area de Créditos tiende a ser parte fundamental para el desarrollo
de la gestion de cobranzas y mantener una morosidad controlada, con el fin de mejorar la
liguidez de la organizacidn; el control interno para esta area entonces sera factor clave para la
resolucion de problema, “pues nos permite observar con claridad la eficiencia y la eficacia de
las operaciones, y la confiabililidad (sic) de los registros y el cumplimiento de las leyes, normas

y regulaciones aplicables” (Ramén, 2004, p. 81).



1.2.4 Resultados concretos logrados. Por medio del presente trabajo se manifesto que
una idoénea gestion en el control y cobranza de los créditos de abarrotes al personal, mediante
la utilizacion de herramientas proporcionadas por el &rea de recursos humanos, ha contribuido
en la recuperacion de deudas vencidas del personal en la empresa Megamarcas Sac; es decir,
como esta practica en la gestion de recursos humanos influy6é en la reduccién de los altos

indicadores de morosidad respecto a los créditos por parte del personal.

De esta manera se pudo contribuir a la recuperacion efectiva de créditos vencidos de
meses anteriores, los cuales en su mayoria no fueron sido regularizados en parte por una
deficiencia en el control de dichos créditos y su gestion en el otorgamiento y cobranzas de los

Mmismos.

Asimismo, se pudo establecer nuevas politicas para el otorgamiento de créditos al
personal, fortalecer la cooperacion entre el area de créditos y recursos humanos, y la
implementacion de una nueva herramienta de control y seguimiento para los créditos de
abarrotes al personal de la empresa. Todo lo anterior permitié reducir de manera significativa
la morosidad en los créditos de abarrotes al personal de la empresa y la implantacion de una

efectiva gestion de control y cobranza respecto a los mismos.



Capitulo 2

Fundamentacion

2.1 Teoriay practica en el desempefio profesional

La fundamentacion teorica aplicada para la realizacion de este estudio se basa en
conceptos claves, a parir de los cuales se tiende a dar solucion a la problematica presentada en
cuanto a los altos indicadores de morosidad encontrados en los créditos al personal. Tales
conceptos son los que a continuacion se presentan como bases tedricas para el presente estudio:
la importancia del control interno, la comunicacion y sinergia para la solucion de problemas, la
correcta gestion de las cuentas por cobrar, la importancia de la recuperacién de créditos

vencidos y el seguimiento oportuno a los indicadores de morosidad.

En cuanto al control interno de una empresa para Pérez “es mucho mas que un
instrumento dedicado a la prevencion de fraudes o al descubrimiento de errores accidentales en
el proceso contable; constituye una ayuda indispensable para una eficiente administracion”
(1999, p.32). Por ende, tener un adecuado control de la deuda pendiente y una gestion optima

de cobranza en la empresa, permitira cumplir con los objetivos financieros.

El control interno por tanto resulta ser una herramienta idonea para el correcto
funcionamiento de las actividades de la empresa, esto a partir de la correcta implementacion de
normas y objetivos bien trazados con el fin de minimizar riesgos que puedan surgir en las
operaciones. De tal modo, “es importante, entonces, dado el intercambio constante entre los
individuos y la organizacion, establecer un minimo de reglas que permitan la operatividad
organizacional. Este minimo de normas se conoce como Sistema de Control Interno” (Viloria,
2005, p. 88). Del mismo modo, Whittington & Pany (2005, p. 215) plantean:

Una estructura bien disefiada ofrece la base para planear, dirigir y controlar las

operaciones. Divide la autoridad, las responsabilidades y obligaciones entre los

miembros, resolviendo cuestiones como la toma centralizada y descentralizada de
decisiones y la division apropiada de actividades entre los departamentos.

Asimismo, los autores Whittington & Pany refieren que “el personal de la empresa
necesita conocer bien sus responsabilidades, asi como las normas y reglas que las rigen” (2005,
p. 216). Todo lo anteriormente dicho, permitira mantener un mejor control de todas las
actividades desarrolladas en cada area de la organizacion, disminuyendo de gran manera riesgos

potenciales.
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Actualmente las empresas buscan mantenerse en el mercado mediante la estrategia en
el otorgamiento de ventas al crédito, por tanto, es importante tener un control de la cartera por
cobrar y el tiempo en que ésta se va a recuperar, para esto el control interno toma mucha
importancia para evitar posibles riesgos. De tal modo, se debe mantener un control interno
enfocado en la deteccion y prevencion de riesgos; por tanto, “se entiende por riesgo la causa
probable de que no se consigan los objetivos organizacionales. La organizacion debe prever,
conocer y abordar los riesgos con los que se enfrenta, para establecer mecanismos, que
identifiquen, analicen y disminuyan los correspondientes” (Viloria, 2005, p. 90). Ademas, dicho
autor explica la existencia de dos tipos de riesgo presentes en una empresa: el riesgo inherente
y el riesgo de control. Siendo este dltimo, el relacionado con las distintas alteraciones
organizacionales que se puedan presentar por los efectos del ya comentado funcionamiento del

sistema interno de la organizacion. (Viloria, 2005).

En este sentido, queda claro la importancia del control interno para priorizar la deteccion
de riesgos y de esta manera poder dar solucién a dificultades suscitadas en las actividades de la
empresa; es por esto que Dextre & Del Pozo, manifiestan que “la identificacion y el estudio de
los factores de riesgo son determinantes en el disefio de una estructura de control que permita

atender apropiadamente los riesgos inherentes del negocio” (2012, p. 76).

Ahora bien, respecto a la forma de establecer mejoras y controles de prevencion ante
riesgos, crear sinergia organizacional mediante un comunicacion constante y clara entre los
trabajadores, resulta ser clave dentro de una estructura de control en la organizacion, puesto que
una mala comunicacién puede ser motivo ineficacia y conflictos internos. “La comunicacion
no es un fin en si mismo, sino un medio que debe ayudar a la consecucion de los resultados
marcados por la compaiiia” (Maillo, 2017, p. 74). Del mismo modo, se tendra que hacer uso de
estrategias sinérgicas para alcanzar objetivos dentro de la organizacion; es decir, “‘el momento
en el que todo es mayor que la suma de las partes, por tanto, existe un rendimiento mayor o una
mayor efectividad que si se actia por separado” (Escuela Internacional de Gestion Comercial
y Liderazgo, 2015).

Una adecuada gestion de recursos humanos, respecto a la continua mejora de puestos,
desarrollar la comunicacién empresarial y ser apoyo sistematico para las areas de la
organizacion, sera parte fundamental en la identificacion y resolucién de conflictos suscitados
en la organizacion. Por ende, la gestion de recursos humanos en torno al fortalecimiento de los
sistemas de comunicacién en la una empresa, tiene su fin en la consecucion de objetivos

estratégicamente planificados; a partir de esto Castafio (2005, p. 67) sefala:
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Si los sistemas de comunicacién son eficaces, se convertiran en un factor fundamental
de integracion de las personas en el colectivo del que forman parte. Su éxito dependera
de la sistematizacion, aplicacién rigurosa y de la concepcidn de la comunicacion como
nexo de union entre politicas y estrategias, y como elemento desencadenante de
actitudes hacia las mismas.

Asimismo, el autor argumenta que “si el resto de personas no asumen que la
comunicacion es una herramienta que facilita su trabajo, de nada sirven los esfuerzos
unilaterales” (Castafio, 2005, p. 68). Por tanto, una comunicacion efectiva para poder cumplir
objetivos y resolver problemas en la organizacién, necesita del apoyo de sus partes y no solo el
de una determinada area, creando de este modo sinergia empresarial; dichos medios para la
creacién de una correcta comunicacién organizacional radican en la gestion de recursos

humanos.

En relacion a los créditos, “es un préstamo en dinero, donde la persona se compromete
a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las condiciones
establecidas para dicho préstamo, mas los intereses devengados, seguros y costos asociados si
los hubiere” (Morales & Morales, 2014, p. 23). Del mismo modo los autores Morales & Morales
seflalan que el crédito “se refiere a la operacion de préstamo de recursos financieros por
confianza y analisis de un sujeto o empresa disponible contra una promesa de pago” (2014, p.
24). Lo anterior significa un compromiso por parte del beneficiario en relacion a la totalidad
del pago del crédito concedido, y una responsabilidad por parte de la empresa para realizar el

seguimiento del mismo.

Respecto a las cobranzas, tienen como funcién “gestionar y hacer el cobro de los
créditos a favor de la entidad, administrar y controlar la cartera de clientes que garantice una
adecuada y oportuna captacion de recursos” (Morales & Morales, 2014, p. 90). No poseer
politicas adecuadas respecto a las cobranzas en el otorgamiento de créditos, va a generar
problemas en el seguimiento y control de los créditos: por ende, el incremento futuro de la
morosidad en la organizacion, afectando de cierto modo la parte financiera de la entidad

acreedora.

Por morosidad se tiene que es una cualidad de un moroso, es decir el estado de
obligacién que tiene un beneficiario el cual se encuentra en mora, debido a la falta de
responsabilidad en el cumplimiento del pago de una deuda hacia un acreedor (Pacheco
Mendoza, 2014). Sin duda alguna, el incremento de la morosidad sera un tema importante a
desarrollar dentro del plan estratégico en la recuperacion de una cartera morosa inmersa en las

cuentas por cobrar de una empresa.
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Por otra parte, para los autores Morales & Morales (2014, p. 182) las cuentas por cobrar
son:

Créditos principalmente producidos por la venta de mercancias o servicios

proporcionados a los clientes, donde los comprobantes de la operacion son el registro

del pedido de compra efectuado por el cliente o bien el contrato de compra-venta y

constancia de la recepcion de la mercancia o servicio que se ha proporcionado al
comprador.

Mantener un correcto control interno en la gestion administrativa, va a permitir evitar
y/o corregir conflictos que puedan generarse en cada uno de los procesos de la organizacion;
para lo cual mantener politicas de gestion que cooperen en la obtencion de resultados, sera un
factor importante en la planificacion estratégica que los altos mandos establecen en sus
organizaciones. Para los autores Mintzberg & Brian la planificacion estratégica es “el patron o
plan que integra las principales metas y politicas de una organizacion y, a la vez, establece la

secuencia coherente de las acciones a realizar” (1997, p. 5).
2.2 Descripcion de las acciones, metodologias y procedimientos

Teniendo en cuenta la problematica respecto a los créditos vencidos del personal de la
empresa Megamarcas Sac a inicios del mes de mayo del 2019, se establece la busqueda de
informacion que permita establecer patrones respecto al incremento la morosidad en esto
créditos y la forma en que se iban a recuperar las deudas vencidas en el corto y mediano plazo.
Mediante comunicaciones entre el area de Créditos, Auditoria y la Administracion General
durante el mes de mayo del 2019 se procede al analisis de los factores que influian en el
incremento de la morosidad respecto a estos créditos y las propuestas de mejora en relacién a
este proceso, con el fin de mejorar la gestion en dicho proceso y la recuperacion total de la

deuda vencida.

Respecto a la recuperacion de deudas vencidas en los créditos al personal, se desarrolld
una cooperacion de desarrollo estratégico para la cobranza de tales créditos, creando un trabajo
conjunto con el area de recursos humanos para el cobro de créditos vencidos durante el mes de
junio del 2019 en adelante; siendo a inicios de este mes donde se da inicio a lo propuesto por el
autor de este trabajo en la consigna por la recuperacion y reestructuracion de los créditos de

abarrotes al personal de la empresa en mencién
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Asimismo, se procedié a la implementacion de un control mas preciso para el
seguimiento y la cobranza de los créditos de abarrotes al personal; del mismo modo, se
actualizaron las politicas de aprobaciones de créditos al personal y se propuso la creacion de

una herramienta que permita tener mayor control de los créditos de abarrotes al personal.

Durante los meses de julio y agosto, ya se tenian buenos resultados en cuanto a la
reduccion de la morosidad y el otorgamiento de créditos al personal; se establecié una
proyeccion alentadora para el mes de octubre en cuanto a los indicadores de morosidad. Dicha
proyeccion fue resultando satisfactoria para en cuanto a los resultados establecidos en un
principio, teniendo como objetivo para los meses posteriores una gestion idénea para los
créditos de abarrotes otorgados al personal y su implicancia en las finanzas de la empresa, y no
perder el control logrado para evitar riesgos potenciales, originados por una mala gestion en sus

procesos.

El autor del presente trabajo, refiere una investigacion descriptiva, la cual se basa en
recopilar datos que permitan tomar decisiones de manera correcta para resolver conflictos
descubiertos en el proceso de aprobacion, seguimiento y cobranza de créditos de abarrotes al
personal de la empresa Megamarcas Sac; de esta manera poder generar un analisis mas
completo de las actividades desarrolladas en el area de Créditos respecto a este proceso, lo cual
permita la implementacion de un riguroso manejo administrativo basado en el control de los

créditos personales.






Capitulo 3

Aportes y desarrollo de experiencias

3.1 Aportes

Para poder determinar los puntos débiles en cuanto al proceso en los créditos de
abarrotes al personal de la empresa, se procedio al analisis del proceso en el area de créditos,
desde el otorgamiento de los créditos hasta la gestion de la cobranza de los mismos. A partir de
las reuniones entre el area de crédito, auditoria interna y la administracion general, se pudo

determinar las deficiencias encontradas en el proceso mencionado anteriormente.

Entre los errores encontrados, se tenian que no se realizaba un seguimiento oportuno en
los créditos al personal, no habia una evaluacion y control claro respecto al otorgamiento de los
créditos, asimismo no se tenia una buena gestion en la recuperacion de estos créditos, teniendo
una deficiencia en la cobranza de estos. Todo lo mencionado anteriormente, afectaba de gran
manera la morosidad de los creditos al personal, al no tener un panorama claro de estos y la

pésima gestion en cuanto a su control y cobranza.

Del mismo modo, se pudo determinar que, al termino del mes de mayo del 2019, la
empresa tenia un total de S/. 11,981.61 de creditos otorgados al personal como se muestra en la
Tabla 1.

Tabla 1. Deuda abarrotes personal Megamarcas Sac mayo 2019

S/. %
No Vencida 5068.4 42.30%
832.82 6.95%
V16-30 D 661.44 5.52%
V31 A +D 5418.96 45.23%
11981.62 100.00%

Fuente: Elaboracion propia (2019). Datos obtenidos del area de Créditos.

Dicho monto y que el 57.70% del mismo sea deuda morosa, representaba un problema
en cuanto a la parte financiera de la empresa, creando problemas de liquidez en cierto modo por
la mala gestion en estos créditos. Por ende, se necesitaba tomar acciones inmediatas para hacer
frente a los altos indices de morosidad en los créditos de abarrotes al personal que se

presentaban a la fecha.
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DEUDA DE ABARROTES -
PERSONAL MEGAMARCAS SAC
MAYO 2019

= VENCIDO = NO VENCIDO

Figura 2. Deuda del personal del mes de mayo 2019.

Fuente: Elaboracion propia (2019). Datos obtenidos del area de Créditos.

Luego de encontrar tales errores en el proceso de la gestion de créditos al personal, el
autor del presente trabajo planteo algunas medidas a tomar con el fin de mejorar el proceso en
ellos créditos de abarrotes al personal y la recuperacion en el mediano plazo de los créditos

vencidos de los mismos; entre las que se encuentran:

e La elaboracion de una plantilla de Excel con el fin de dar seguimiento mas
preciso a los créditos brindados al personal de la empresa.

e Restructurar las politicas de otorgamiento de créditos al personal.

e Actualizar los plazos para el vencimiento de los créditos en abarrotes al personal.

e Utilizar vales de descuentos en planilla, y del mismo modo realizar descuentos
en incentivos y/o premios que el trabajador presente en la empresa, con el fin de
recuperar créditos vencidos. Lo antes mencionado en coordinacion con el area

de Recursos Humanos.

Teniendo un deficiente control de los créditos y su mal ejecucion en las cobranzas, dio
origen a tomar énfasis en el control interno en los créditos; por ende, se procedié a la
elaboracién de una plantilla de Excel para el seguimiento efectivo de los créditos de abarrotes
al personal. Dicha plantilla (Anexo 2) elaborada por el autor del presente trabajo, permitio tener
el control respecto a los vencimientos de los créditos y un manejo mas efectivo en cuanto a la

morosidad de los mismos.

Por otro lado, era necesario plantearse nuevas politicas en relacion al otorgamiento de
créditos de abarrotes al personal de la empresa Megamarcas Sac, uno de los cambios que

establecié el autor del presente trabajo fue el fijar un monto maximo de crédito para el personal,
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el cual seria de maximo S/. 250.00, con esto se mejora el descontrol generado con el personal
al momento de pedir un crédito de abarrotes. Asimismo, se procedi6 al cambio en el plazo de
vencimiento d ellos créditos al personal, pasando de 15 a 30 dias; dando esta facilidad de pago

para evitar deudas vencidas futuras y mejor manejo en la gestion de cobranza.

En base a la alta morosidad presentada en ese momento respecto a los créditos al
personal, se procedid a buscar una solucion efectiva e inmediata para la recuperacion de deuda
vencida de meses anteriores lo cual venia aquejando al area de Créditos; se mantuvo
comunicacion constante con el area de Recursos Humanos, puesto que el autor vio necesario
aplicar descuentos al personal que no venia cumpliendo con los pagos de estos créditos. Estos
serian aplicados mediante vales de descuentos (Anexo 3) generados por el area de Créditos al
personal morosos, con el fin de tomar parte de sus pagos mensuales y/o premios o0 incentivos
que el trabajador pueda tener en la organizacion; con esto Se queria tener una recuperacion total
de la deuda vencida en un corto plazo y mejorar en cierto modo la morosidad respecto a los
mismos, teniendo una proyeccion alentadora para el mes de octubre y esperar una muy baja

morosidad para el cierre del afio 2019.

Es asi como a inicios del mes de junio se procedio a identificar los créditos que se
encontraban con una alta morosidad, seguidamente se inicio el proceso de generacion de vales
de descuento al personal, el cual tenia que asumir en primera instancia la deuda presentada
mediante los estados de cuenta (Anexo 4) generados por el Sistema Integral de Gestion
Comercial de la empresa; el mismo que era entregado de forma personal al deudor y/o mediante

correo electronico.

Al realizar lo propuesto por el autor, se pudo conseguir la disminucion del total de
créditos al personal en S/. 4,914.05 al cierre del mes de setiembre, es decir se obtuvo una
disminucion del 58.98% en comparacion a la totalidad de créditos al personal en el mes de
mayo. Para el cierre del afio 2019 se mantuvo en una cifra idénea en cuanto a los créditos al
personal cerrando el afio en S/. 4,746.87 otorgados en abarrotes al personal de la empresa

Megamarcas Sac.
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DEUDA CREDITOS DE ABARROTES - PERSONAL
MEGAMARCAS 2019
11,981.62
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Figura 3. Creditos de abarrotes personal Megamarcas Sac 20109.

Fuente: Elaboracion propia (2019). Datos obtenidos del area de Créditos

Los resultados que se obtuvieron fueron muy satisfactorios, logrando tener una mejora
en cuanto a la gestion de los créditos al personal, teniendo una mejor composicion mensual en
cuanto a la totalidad de los créditos como se muestra en la Tabla 2, estableciendo para estos que
maés del 80% (Anexo 5) de los mismo sean créditos no vencidos. Lo cual generd optimismo
frente a los indicadores de morosidad respecto a estos creditos y el control interno establecido
para el area de Créditos y su relacion directa con otras areas para la evaluacion y cobranza de

los mismos.

Tabla 2. Indicadores de morosidad 2019

AGOST SETIEMBR OCTUBR NOVIEMBR DICIEMBR
O E E E E

NO VENCIDA 42.30% 33.40% 53.82% 65.34%  68.00% 72.01% 81.56% 84.14%

MAYO JUNIO JULIO

6.95% 17.86% 12.38% 15.90% 6.16% 9.46% 12.23% 15.86%

V16-30 D 552%  5.36% 12.14% 4.53% 17.05% 15.06% 6.21% 0.00%
V31D A+ 45.23% 43.38% 21.67% 14.23% 8.80% 3.47% 0.00% 0.00%
100.00  100.00  100.00  100.00
% % % % 100.00%  100.00%  100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia (2019). Datos obtenidos del area de Créditos.

Asimismo, se consiguié una reduccion significativa en relacion a la morosidad de los

créditos de abarrotes por parte del personal de la empresa Megamarcas Sac al cierre del afio
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2019, logrando una disminucion del 73% entre los meses de mayo y diciembre, tal y como se
muestra en la Figura 4; permitiendo una mejora en cuanto a la rentabilidad y liquidez de la
empresa en el corto y mediano plazo; de igual forma, se establecio las politicas de aprobacidn

de créditos al personal de cierta forma no afecte al area de créditos ni perjudique al trabajador.

MOROSIDAD - PERSONAL MEGAMARCAS SAC 2019

70.00%
* 66.60%

60.00% 57 70%

¥

50.00%

* 46.18%

40.00%

*
34.66%—+._32.00%

30.00%
*.24.52%

0,
20.00% +-18.44%
A

15.86%

10.00%

0.00%

0O O o <© S L& & &
¥y § & & & & &S
v < O Q
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Figura 4. Morosidad del personal Megamarcas Sac 2019.

Fuente: Elaboracion propia (2019). Datos obtenidos del area de Créditos.

Para conseguir tales resultados fue necesario una gestion basada en la constante
comunicacion y el analisis preciso del area de Créditos, con esto se pudo identificar las distintas
falencias en el area en cuanto a los créditos personales, y por otro lado el poder encontrar
alternativas de solucién en cuanto al control interno y las cobranzas. El autor del presente
trabajo pudo establecer una comunicacion estratégica con distintas areas y sinergia organizativa
con el fin de obtener resultados satisfactorios referentes al conflicto suscitado con los créditos

de abarrotes al personal y su implicacion en la parte financiera de la organizacion.
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3.2 Desarrollo de experiencias

El poder aplicar los conocimientos adquiridos en la etapa universitaria por parte del
autor del presente trabajo, fue muy importante en el logro de los objetivos trazados por el mismo
para la resolucion del problema en el drea de Créditos de la empresa Megamarcas Sac; del
mismo modo la parte administrativa de la misma, se mostrd6 muy optimista por los resultados
alcanzados por el autor en la aplicacion de distintas herramientas administrativas para conseguir
las metas propuestas, alentando al autor a seguir con las propuestas de mejora para el area de
Creditos y su areas a fines.

Cumplir con los objetivos han sido fundamentales no solo para cumplir con resolver un
conflicto sino para el desarrollo profesional del autor, dejando con sus propuestas un proceso
mejor optimizado en cuanto a los créditos de abarrotes hacia el personal de la empresa en

cuestion.



Conclusiones

El &rea de Créditos y Cuentas corrientes, no posee un manual de organizacion y
funciones que permita el desarrollo adecuado de las actividades a desarrollar en
dicha &rea, los cual genera conflictos para su ejecucién y la resolucion de problemas.
El &rea de Créditos no habia establecido politicas en cuanto al otorgamiento de
créditos de abarrotes a sus colaboradores, caso distinto con sus clientes externos en
los cuales se tienen indicadores de aprobacion establecidos por gerencia.

El sistema integral de gestién comercial (ERP) que posee la empresa Megamarcas
Sac, no clarifica el panorama respecto a los créditos de sus clientes interno, es decir
no pone un control mas especifico en su gestion de vencimientos para los créditos
de abarrotes en sus colaboradores, perjudicando el seguimiento global de tales

créditos y creando problemas en la gestion de cobranza de los mismos.

El trabajo conjunto mediante la comunicacion y la sinergia entre areas, resulta ser
un factor fundamental para resolver conflictos y desarrollar mejoras en los procesos
administrativos. Po tanto, crear sinergias y mantener una comunicacion activa
contribuye en el aporte al logro de los objetivos propuestos. Esto en relacion a la
gestion con Recursos Humanos y la utilizacion de vales de descuento para realizar
el cobro de la deuda vencida del personal, y de esta manera poder lograr una

reduccion de la morosidad.

La herramienta Excel, mediante la plantilla elaborada, brindé un gran aporte para el
proceso de control en los créditos de abarrotes al personal de la empresa,
permitiendo una supervision constante en los mismo con el fin de no descuidar la

morosidad en este tipo de créditos.






Recomendaciones

Se debe actualizar el manual de organizacion y funciones para el area de Créditos,
teniendo en cuenta los nuevos procedimientos para la ejecucién de créditos al personal,

su control y las gestiones respecto a sus cobranzas.

Establecer un nuevo sistema para la gestioén en cobranzas de los créditos al personal,
cumpliendo con los plazos de pago establecidos y evitando aumentar la morosidad de

los mismos.

Mejorar los medios de comunicacion respecto a la informacion de las deudas del
personal, manteniendo un control interno bien estructurado mediante la comunicacion

entre el area de Créditos y el personal de la empresa.

Capacitar colaboradores para el seguimiento y cobranza de los créditos de abarrotes al
personal, mejorando de esta manera los plazos de cobro de los créditos personales y la

recepcion de informacién oportuna para la toma de decisiones respecto a los mismos.
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Apéndice A. Plantilla Excel control de créditos personales
ci4 v k&
A B c D E F G H

;| Documento Cliente Nombre FechaDoc_| FechaVern_| Venc | Deuda Observaciones
3 21/05/2019 20/06/2019 -20
4 06/05/2020) 07/06/2019 7
5 28/04/2018 29/05/2019 2 VENCIDO
6 AVISO DE VENCIMIENTO
7 AVISO DE VENCIMIENTO
5 AVISO DE VENCIMIENTO
9 AVISO DE VENCIMIENTO
10 AVISO DE VENCIMIENTO
11 AVISO DE VENCIMIENTO
12 AVISO DE VENCIMIENTO
13 AVISO DE VENCIMIENTO
14 AVISO DE VENCIMIENTO
15 AVISO DE VENCIMIENTO
16 AVISO DE VENCIMIENTO
17 AVISO DE VENCIMIENTO
18 AVISO DE VENCIMIENTO
19 AVISO DE VENCIMIENTO
20 AVISO DE VENCIMIENTO
71 AVISO DE VENCIMIENTO
2 AVISO DE VENCIMIENTO
73 AVISO DE VENCIMIENTO
24 AVISO DE VENCIMIENTO
5 AVISO DE VENCIMIENTO
% AVISO DE VENCIMIENTO
il AVISO DE VENCIMIENTO
£ AVISO DE VENCIMIENTO
2 AVISO DE VENCIMIENTO
30 AVISO DE VENCIMIENTO
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34
35
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Fuente: Elaboracion propia (2019).
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Anexo A. Sistema Integral de Gestion Comercial

[3 Sistema Integral de Gestion Comercial

MEGAMARCAS SAC

Menu Principal

. Tablas del Sistema
® Stocks y Facturacion
® Cuentas Clientes
® Cuentas Proveedores
® Procesos de Almacen
® Supervisores
® Gerencia

® Administracion

® Salir del Sistema

® Consultas SQL Alm.
® Consultas SQL Vtas

® Consultas SOL x Mesa

Analisis Crediticio
Consulta Clientes
Consulta Productos
Consulta Stocks
Estadisticas de Venta
Ventas vs Cobetura
Liberacion de Pedidos|
Utilidad de Ventas
Morosidad CcDoc
Avance  CcVdr
Cobertura Diaria
Pareto 80720

Paneton Pedidos ,
Repottes RepBonil |

Analisis Documentos |
~ Financiero
Pedidos del Dia
Devoluciones

® Conexion Remota

® Afios anteriores

Documento | Televenta

P.20112016 FAE Usuario : ralfaroch MEGABD
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Fuente: Sistema Integral de Gestion Comercial — ERP Megamarcas Sac.



Anexo B. Vale de descuento

Fuente: Area de Caja de la empresa Megamarcas Sac.
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Anexo C. Estado de cuenta

«2¢M
¥ AMEGAMARCAS SAC
Fecha : 05/10/2020 14:51:40 Pag. 1

kil CUENTAS X COBRAR

i

CLIENTE : Pendientes : 58863 ALFARO CHUMACERO RONALD JOEL
DIRECCION : MZ - G 10 LT - 13 AH. NUEVA ESPERANZA

FECHA DOCUMENTO VENCIMIENTO CONDICION  ATRZ MSA VDR NOVENCID  VENCDIDO 01-15D 16-30D 30-RMAS
05/10/2020 B0025-474977  05/10/2020 Crédito 0 MM OF6 6.70 = = = =
TOTAL < DEUDA GENERAL 6.70 > 6.70 - - - -

Fuente: Sistema Integral de Gestion Comercial — Megamarcas Sac.
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Anexo D. Composicion de los créditos de abarrotes del personal

15.86% l

DICIEMBRE B4.14%
MNOVIEMBRE B1.56% 12.23% 6.21%
OCTUBRE 72.01% 9.46% 15.06% 3.47%
SETIEMERE 68.00% 6.16% 17.05% 8.80%
AGOSTO 65.34% 15.90% 4.53% 14.23%

Juuo 53.82% 12.38% 12 14% 21.67%

JUNIC 33.40% 17.86% 5.36% 43.38%

MAYD 42.30% 6.95% [l 45.23%.

0% 1ul% 20I% 3tlm 46% 5{;% 6[;% ?l}l% aul% gtlm 1[)'[3‘%

H NO VEMNCIDA
V1-15D

mY1e-20D

mV31D A+

Fuente: Elaboracion propia (2019). Datos obtenidos del area de Crédito
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Anexo E. Curriculum Vitae Ronald Alfaro Chumacero
ALFARO CHUMACERO, Ronald Joel

Direccion: Mz G” 10 Lt 13 Nva. Esperanza. —
26 de Octubre / Piura
Teléfono: / Celular: 988022643

E-mail: ronald.9231rac@gmail.com

Lugar y fecha de nacimiento: Piura, 31 de agosto de 1992.
Estado civil: Soltero

DNI: 70340990

PERFIL

Egresado del programa académico de Administracion de Empresas de la Universidad
de Piura. Destaco por ser una persona proactiva y muy organizada, con muchos anhelos por
trabajar y aprender. Me considero una persona con facilidad para el trabajo en equipo,
desarrollando de manera adecuada sinergia para el grupo; ademas de ser una persona
perseverante en el logro de sus objetivos. Entre los cursos que mejor desempefio he tenido, son
los relacionados con las finanzas y los temas de recursos humanos; los cuales destaco por mi
preferencia a los calculos numéricos y las relaciones que se pueden presentar en un trabajo en
equipo, es decir el saber trabajar con personas. Los objetivos profesionales que persigo son el
poder adquirir el conocimiento adecuado en cada una de mis actividades laborales, y de esta

manera ostentar lineas de carrera que me permitan desarrollarme como profesional.
EXPERIENCIA PROFESIONAL
Estudio Contable Hildebrando Rivas.

Piura, Per(

Auxiliar contable. Agosto — diciembre 2017

v" Registro de documentacién contable para distintas empresas en Microsoft Excel.
Revision de listas de pagos, comprobantes, facturas y otros registros.
Elaboracion de Estados Financieros e inventarios logisticos.

Registro contable en programas tributarios de la SUNAT.

Recepcion y anexado de documentacion contable para uso y control interno.

N X X X

Verificacion de planillas de retencion de impuestos.
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v

Pagos de tributos y detracciones a la SUNAT.

Megamarcas Sac

Piura, Perl

Auxiliar administrativo. Agosto 2018 — abril 2019

v

AN N NN

Apoyo en el proceso de facturacion.

Registro de documentacién relacionada con proveedor y clientes.

Generacion de reportes de liquidaciones y compras al proveedor y clientes.
Apoyo en la verificacion de clientes con morosidad.

Apoyo en la generacion de cargos de cobranza.

Clasificacion y archivo de documentacion que llega al area de facturacion y

cuentas corrientes.

Megamarcas Sac

Piura, Per(
Asistente de créditos y cuentas corrientes. Mayo 2019 — actualidad
v Aprobar la linea de crédito a determinados clientes segun los parametros

indicados por Gerencia.

Liberar para el proceso de facturacion los pedidos de créditos y contados
ingresados por la fuerza de ventas.

Procesar y validar las liquidaciones de cobranza ingresadas por el representante
de Ventas y Cobranzas.

Generar los cargos de cobranzas a los representantes de Ventas y Cobranzas,
facturas y/o boletas de los clientes que solicitaron créditos y que adeudan a la
empresa.

Generacion de estados de cuentas corrientes a los representantes de Ventas y
Cobranzas.

Archivo de documentacion relacionada a las cobranzas de los representantes de
Ventas y Cobranzas.

Seguimiento de documentos inactivos que se emiten como comprobantes de
compras, y realizar el informe correspondiente que implique un perjuicio

econdmico a la empresa por falta de control.
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v" Solicitar al Gestor de cobranzas la verificacion de deudas vencidas y que no
estén siendo amortizadas y/o pagados en su totalidad por los clientes.

v’ Registro de gastos de la empresa, evaluando su comportamiento en el corto y
mediano plazo.

v' Otras funciones asignadas por el jefe inmediato.
FORMACION ACADEMICA

Educacion superior: Universidad de Piura afio de ingreso: 2011

Peru / Piura / Piura

Educacion secundaria: Colegio “Salesiano Don Bosco” 2006 — 2010

Pera / Piura / Castilla.

Educacion  primaria:  Colegio  “Jesus de  Nazaret” 1999 — 2005

Pera / Piura / Piura.
TALLERES Y CONGRESOS

Taller: “Competencias directivas” 17 de junio del 2015

Universidad de Piura.

“I Seminario anual de liderazgo y empleabilidad” 12y 13 de setiembre del 2015

Universidad Nacional de Piura.

“Congreso internacional de talento humano” 16 de abril del 2106

Colegio Salesiano Don Bosco.

“Youth for development” 21y 22 de octubre del 2016
Universidad de Piura.
CONOCIMIENTOS COMPLEMENTARIOS

— MS Office (Word, Excel, Power Point): Nivel intermedio.

— IBM SPSS Statistics: Nivel intermedio.

— Inglés: Nivel avanzado. (Centro de idiomas de la Universidad de Piura).
— Espafiol: Nivel Nativo.

REFERENCIAS

= Nombre: Hildebrando Rivas Zapata
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Cargo de la persona de referencia: Contador General
Teléfono: 073 623554 / 969 691 703

= Nombre: Martin Gonzales Del Valle Balmaceda.
Cargo de la persona de referencia: Administrador General — Megamarcas Sac.
Teléfono: 977 664 013

= Nombre: Gina Paola Vilchez Morales.
Cargo de la persona de referencia: Facturadora — Megamarcas Sac.
Teléfono: 981 254 757

= Nombre: Armando de los Milagros Guerrero del Rosario.
Cargo de la persona de referencia: Auditor General — Megamarcas Sac.
Telefono: 970 370 264
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