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Resumen

El presente trabajo consiste en la elaboracion de un manual de procesos de credito y
cobranzas SZK del Ecuador, los cuales tienen su importancia para el surgimiento y
conocimiento de todos los colaboradores de la compafiia.

Se plantea la creacion y elaboracion de un proceso para el departamento de crédito y
cobranza, para ello se necesita saber exactamente el trayecto desde el momento que el cliente
pisa el concesionario para la adquisicion del nuevo vehiculo, esto seria a crédito o al contado,
cabe resaltar que también puede existir un crédito directo.

En el primer capitulo se exponen las principales definiciones de proceso, esto quiere
decir que se definiran términos como: qué es credito, cobranza, sus funciones principales, las
mejores opciones de crédito, la importancia del crédito, entre otros, también presenta las
generalidades de la compafiia, como una breve resefia historica, su mision, vision, valores y

objetivos estratégicos.

En el segundo capitulo tenemos que se realizara los tipos de investigacion, los metodos

que se utilizaron, la poblacién y una encuesta.

En el tercer capitulo se encuentra el desarrollo del sistema como funciona cada uno de
los negocios que estan estructurados dentro de Suzuki. Se da una importancia para la
realizacion de este proceso, el cual se recomienda a toda la empresa la aplicacion de nuevos

procesos y una mejor comunicacion al respecto.

Palabras Clave: Manual, Procesos, Crédito, VVehiculos, Comunicacion
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Abstract

The present work consists of the elaboration of a manual of credit and collection
processes SZK of Ecuador, which are important for the emergence and knowledge of all the
company's collaborators.

The creation and elaboration of a process for the credit and collection department is
proposed, for this it is necessary to know exactly the route from the moment the client steps on
the dealership for the acquisition of the new vehicle, this would be a credit or in cash, it is
possible Note that there may also be a direct credit.

In the first, the main definitions of the process are exposed, this means that terms such
as: what is credit, collection, its main functions, the best credit options, the importance of credit,
among others, will also be defined, it also presents the generalities of the company, such as a

brief historical review, its mission, vision, values and strategic objectives.

In the second chapter we have to carry out the types of research, the methods that we
must use, the population and a survey. In the third chapter we have the development of the
system, how each of the businesses that are structured within Suzuki works. Importance is
given to the realization of this process, which is recommended to the entire company the

application of new processes and better communication in this regard.

Keywords: Manual, Processes, Credit, Vehicles, Communication
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Tema
Manual de procesos para el departamento de crédito y cobranzas Suzuki Ecuador.
Planteamiento del problema

SZK del Ecuador, representante oficial de la division de autos Suzuki en Ecuador, abrié
oficialmente sus puertas al publico a través de un nuevo concepto de concesionarios y talleres

de servicio a los que denomina SZK Stores.

La introduccion de la marca japonesa en el pais requirié una inversién de USD 20
millones de dolares para la conformacion de una red nacional de concesionarios. Con ello se
espera generar mas de 120 empleos directos en el primer afio de operaciones, apoyando de esa

manera el desarrollo productivo y financiero del Ecuador.

Suzuki llega como una marca autonoma, con casa propia y con una vision clara: llevar
la movilidad del Ecuador al siguiente nivel. Los vehiculos Suzuki de nueva generacion estan

disponibles en los ocho SZK Stores distribuidos en Quito (4), Guayaquil (3), Ambato y Cuenca.

De tal forma esta distribuidos de esta forma lo cual se necesita que todo el personal que
se encuentra ya laborando en SZK Stores debe tener claro cudl es el proceso tanto del crédito
como de la cobranza, esto conlleva, desde el momento que el cliente entra a nuestras oficinas

para la adquisicion de un vehiculo Suzuki.

Las empresas automotrices en ultimos afios han tenido problemas de cartera esto se da
cuando el momento de la facturacién el cliente da una promesa de pago y no la cumple, ahi
queda 2 caminos y esperar para el pago o anulacion de la factura, todo esto también nos

gueremos evitar.
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Formulacién del problema

¢Como incide el disefio de un manual de procesos en el departamento de crédito y

cobranzas Suzuki Ecuador para el mejoramiento de las actividades realizadas?

Preguntas de Investigacion:

- ¢Existe en el SZK del Ecuador un proceso de crédito y cobranzas levantando y

registrando que esta validado por las autoridades de la empresa?

- ¢Enel negocio automotriz, que son las distribuidoras de vehiculos nuevos existe
alguna empresa que este inmerso a los problemas de crédito y por ende de cartera

vencida?

- ¢Todos los problemas identificados por cartera también pueden darse por

desconocimiento de los procesos que inicia en facturacion o en donde?

Idea para defender

El correcto manejo de todos los sistemas en lo que se refiere a crédito y cobranzas el
antes y después de la facturacion. Esto queremos que no haya problemas desde el momento
que iniciamos los negocios con el cliente, cuéles son los pasos exactos para la facturacion de
un vehiculo y la culminacién de entrega del vehiculo, por esta razon se necesita conocer a
detalle que se debe hacer o a quien acudir el momento que haya algunas dificultades, de tal

modo gue no haya reprocesos o que se deben anular facturas.
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Objetivo General

Disefiar un manual de procesos, para el departamento de crédito y cobranzas de Suzuki
Ecuador y de esta forma tener procedimientos claros a todas las personas que integran esta

compaiiia.
Objetivo Especificos

- Recopilar informacidn teérica, por medio de referencias bibliogréficas, para la

definicion de términos que tengan relacién con la investigacion.

- Diagnosticar la situacion actual de la empresa, por medio de una investigacion

metodoldgica, para determinar la poblacion a estudiar y una encuesta.

- Proponer un manual de procesos que fomenten el desarrollo efectivo de la empresa.
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Justificacion

Es importante este analisis, porque permite investigar en donde existe el problema y
cudl serian sus consecuencias en el momento que otorgamos un crédito, para que no exista una

cartera vencida y a su vez ayude a minimizar el problema en el momento de una cobranza.

Los problemas que tienen las personas son que las personas nuevas que se integran a
nuestra oficina se les da una induccién muy répida, deberia existir una guia en el cual se siga

paso a paso cualquier problema que tenga dentro del proceso de facturacion al cliente final.

Por lo tanto, se pueden generar varios reprocesos el momento de la realizacion de

cualquier actividad y esto es lo que queremos evitar y dar mas agilidad a estos procesos.

Esto si se puede lograr, se tiene la aprobacion de la gerencia comercial y la confianza
para la realizacion de este proceso, para el otorgamiento del crédito y la cobranza de la

compaiiia y resolver las problematicas que se presenten el momento de facturar.

Los principales beneficiarios de este proceso son los accionistas, empleados, y clientes

en general para un buen porcentaje de créditos aprobados para el beneficio del cliente.
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CAPITULO |
FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Marco Tedrico
1.1.1 Manual

Un manual, se define como un folleto, que conforma los aspectos basicos, esenciales
relacionados con un tema o area, asimismo los manuales acceden a generar una mejor
comprension del funcionamiento de una actividad de una forma ordenada, precisa sobre una

tematica.
1.1.2 Manual de Procesos

Los manuales de procedimientos, se definen como instrumentos de caracter
administrativo, que apuntalan el rol institucional, ademas se considera como un documento
fundamental que permite que se realice una Gptima coordinacion, direccion, evaluacion para
efectuar un adecuado control administrativo, siendo una fuente de consulta para la realizacion

del desarrollo diario de las actividades. (Exteriores)

1.1.3 Importancia del Manual de Procesos

Los manuales de procedimiento, se denomina como una herramienta eficaz, que permite
plasmar las actividades especificas al interior de la organizacion donde se enfatiza las politicas,
factores legales, procesos, control que accedan a realizar las actividades de una forma eficiente.
(Vergara, 2017)

1.1.4 Crédito

La palabra crédito procede del latin “credere” que representa “tener confianza”, ademas
engloba el denominado “riesgo crediticio” porque existe un cierto nivel de confianza que se

entrega al deudor y quien debe pagar el importe de la operacion.
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1.1.5 Importancia del Crédito

El crédito, se considera como un factor de alta importancia, que contribuye al desarrollo
de las empresas, porque fomenta el crecimiento de las cifras de ventas, minimiza los costos

unitarios ya que y accede a que sectores especificos a incorporarse al mercado consumidor.
1.1.6 Cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar tienen como fin incentivar las ventas y ganar clientes, se lo
considera como un mecanismo que permite vender productos, para combatir a la competencia
a traves del ofrecimiento de facilidades de crédito, siendo un factor que forma parte de los

servicios de la empresa que ofrece a sus clientes.

Adicionalmente se menciona que las cuentas por cobrar se definen como la reclamacion
de derechos contra terceros, cuando se habla de organizacion se hace mencion a los socios
propietarios, por lo cual (kester, 1996) ha sefialado que: “son ingresos que no se han recibido
en efectivo y suelen estar amparados por recibos o documentos similares que crean el

compromiso de pago”. (pag. 85)

1.1.7 Caracteristicas de las cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar operan como un préstamo que se entrega a un cliente, por lo cual el
cobro de este crédito generalmente es a corto o largo plazo, cuando es a corto plazo la fecha de
cobro es inferior a un afio, se comprende que es largo plazo ya que es mayor a un afio, por lo
regular, al interior de una factura se exponen los elementos que poseen las cuentas por cobrar,

las cuales son:

El plazo de cobro (fecha de vencimiento).

El importe de la deuda.

El método de pago.

Los datos del cliente.
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1.1.8 Generalidades de las Cuentas por Cobrar

Desde, el punto de vista contable, al realizar una venta contable, se crea una cuenta por
cobrar, por ende se considera como una partida de alta importancia en el activo circulante,
ademas es el segundo mecanismo que genera un mayor indice de liquidez en las operaciones
financieras que efectdan las empresas, por lo cual en la administracion se considera como
importante en la politica financiera a corto plazo, siendo necesario que se preste una mayor
atencion a la gestion realizada, el otorgamiento de crédito que emiten las empresas se puede

considerarse como un elemento de alta competitividad porque genera influencia en las ventas.

Al considerar el aporte de (Bolten, 1996), se ha determinado que no siempre es
conveniente que exista un incremento en las ventas, pero se requiere que se evalué otros
factores que perturban esta realidad, por lo cual el responsable del area de finanzas tiene como
funcion maximizar las utilidades y el rendimiento de la inversion, y que los procesos de emision

de crédito generen alta rentabilidad para la organizacion.

Figura 1 Clasificacion de cuentas por cobrar

CUENTAS POR COBRAR

CORTO LARGO

Plazo no Plazo
mayor de

mayor de y

Nota. Se detalla a la clasificacidn de cuentas por cobrar



Figura 2 Elementos primordiales en la gestion de las cuentas por cobrar
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Nota: Se describe a los factores fundamentales para la Gestion de Cuentas por Cobrar

1.1.9 Politicas de Créditos
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En las organizaciones deben existir politicas de crédito porque se consideran como un

factor clave para exista un adecuado control, de forma general su clasificacion se conforma asi:

Figura 3 Politicas de crédito

Liberales

Politicas de

Crédito

Elaborado por: (Manfredo Afiez, 2010, pag. 55)

Conservadores

Nota: Se hace mencion a las diversas politicas de Crédito
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1.1.10 Tipos de créditos

Los diversos tipos de créditos son:

De consumo: Son los que, su pago se realiza en corto, mediano plazo.

- Hipotecarios: Son aquellos que se pagan en un largo o mediano plazo, y tiene relacién

con la adquisicién de terrenos, propiedades.

- Comercial: Son los que son pagados en un corto o mediano plazo y han sido adquiridos

por concepto de capital de trabajo para la creacién de algin negocio.

- Personal: Son aquellos que se pagan a un corto y largo plazo, han sido adquiridos por

la existencia de una necesidad.

- Prendario: Son los que han sido emitidos a través de la emision de una entidad bancaria

o financiera.

Figura 4 Tipos de créditos

TIPOS DE CREDITOS ‘
DE COMSUMO HIFOTECARIO COMERCIAL J PERSOMAL PREMDARIO
/ 3 J } ’
' ' ' ' '
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corto y mediang largay ooy cortalzrgo aprabados por
® : la entidad
) ) hancaria o
-Seadguieren -Seadguieren -Saadguisren -Se adguiere )
financieray
para pagar algin el e por la compra poruna guedari como
1 kL Rl caces 0 de bienes, personafisica prendahasta
P y A y Ny 4

Nota: Se detalla a los diversos tipos de crédito.
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1.1.11 Toma de decisiones al otorgar el crédito

La toma de decision, en un proceso de emision de crédito se considera como un
elemento fundamental, pero a su vez se genera un riesgo potencial en el que una empresa puede
tener, ya que se debe realizar una evaluacion optima considerando el nivel de endeudamiento-
historial crediticio que el cliente posee y determinar si se encuentra apto para ser responsable

de un crédito en un mediano- largo plazo.
1.1.12 Ventajas y desventajas del crédito.
Ventajas
- Aumento de los volimenes de venta.
- Daflexibilidad a la oferta y la demanda.
- El crédito se puede destinar a ser un medio de cambio y un factor de produccion,

- Esuna fuente que permite crear empleos, a través de la presencia de nuevos negocios

y ampliacion de los que ya existen.

- Promueve la transferencia y circulacion de dinero.

Desventaja:

La principal desventaja del uso de estos instrumentos radica en el sentido de que
cuando aumenta el volumen de créditos aumenta la oferta monetaria, lo que redunda en el alza

de precios, lo que produce inflacién.
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1.2 Marco Conceptual

1.2.1 Crédito Automotriz

Los créditos automotrices son una modalidad especial de crédito que busca agilizar la
adquisicion de un automovil o vehiculos similares al beneficiario. Estos créditos suelen ser
otorgados por bancos, asi como instituciones especializadas o bien las mismas agencias
automotrices, las cuales solicitan un enganche de alrededor del 30% del valor del vehiculo, y

el resto de los pagos se realizan a forma de crédito.
¢Como funciona un crédito automotriz?

El credito automotriz te permite financiar la compra de un auto nuevo o usado. Para

solicitarlo debes cumplir con los requisitos que exigen el banco o la concesionaria.
Principales requisitos de un crédito automotriz
- Enganche minimo del 20 % de valor del vehiculo
- Antigledad laboral tener una residencia domiciliara de al menos 6 meses.
- Mayor de 21 afios y menor de 65 afios.
- Buen historial crediticio
- Identificacion oficial

- Comprobantes de ingresos

- Llenar un formulario de solicitud, de tal forma la cobranza permite obtener lo pactado,

pero no

1.2.2 Cobranzas

La cobranza, se define como un proceso donde se obtiene la compensacion ya sea por
un bien o la cancelacién de una deuda, pero en ciertos casos no ocurre al mismo tiempo porque

el vendedor hace entrega de sus bienes y la otra persona no entrega el valor correspondiente.
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1.2.3 Tipos de cobranza

De forma general preexisten tres tipos de cobranza los cuales son:

Cobranza formal: Es el accionar de la entidad acreedora que realiza a nivel interno,
empleando sus recursos, personal, equipos para la recuperacion de la deuda.

Cobranza extrajudicial: El acreedor busca la recuperacién de la deuda, sin que debe
recurrir a las autoridades o iniciar un juicio, que se puede mencionar la contratacion de

una empresa de cobranzas.

Cobranza judicial: La entidad acude al poder judicial, para solicitar la cancelacion de
la existencia de una deuda mediante un juicio, y el deudor debe contratar los servicios

de un abogado y asumir los costos generados.
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2. CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

2.1 Situacién actual

Estos tipos de procesos nos ayudaria a no realizar reprocesos los cuales permite ser
eficientes y mas agiles frente a los problemas que se presentan al momento de una facturacién

o de entregar una cotizacion al cliente.

2.1.1 Ambiente Externo

Con respecto a un ambiente externo, se hace mencidn al sector automotriz del Ecuador
genero un leve incremento en ventas de entre 2 'y 3 % en este 2023, con relacion al 2022, afio
en el que estimaban cerrar con 140.000 unidades vendidas, segun sefiala la Asociacion de
Empresas Automotrices del Ecuador (Aeade).

Es importante sefialar que el momento que atraveso el automotor ecuatoriano en el
2022, se considera como una sefial de una clara recuperacion comercial y economica,
especialmente de los segmentos relacionados con las actividades productivas, por lo cual entre
enero y octubre del 2022, el volumen de ventas de vehiculos nuevos incluso se incrementaron
en 18 % respecto al 2021 y 5,5 % en comparacion al mismo periodo en el 2019, lo que refleja
una clara recuperacion del mercado. Al cierre de 2022, el sector automotriz obtuvo un récord
en ventas, las que impulsaron el crédito comercial durante el afio pasado, reflejando que el
movimiento del sector automotriz es considerado como uno de los principales termdmetros que

posee la economia de un pais.

Mientras que el reporte del Servicio de Rentas Internas (SRI), hace mencion que los
registros de facturas procesadas, sefialan que se comercializaron 21.552 vehiculos entre enero
y febrero de 2023, lo cual representa un 11,5% en comparacion de la cifra registrada en el
mismo periodo del afio anterior. Pero el reporte del ultimo reporte de la Asociacion de
Empresas Automotrices del Ecuador (Aeade), hace mencidn a cuatro marcas acaparan la
mayoria del mercado de vehiculos livianos, los cuales son Kia, Chevrolet, Toyota, Chery,
Hyundai, que han agrupado a méas de 10.990 unidades entre enero y febrero de 2023, donde el
71% de las unidades vendidas funcionan con gasolina; 22% son a diésel; y el 7% son parte de

la categoria de hidricos y eléctricos.



27
Foda

A través del tiempo del FODA se puede notar que la empresa Suzuki, es una de las
empresas lideres en el mercado automotriz ya que sus fortalezas le destacan como una de las

mejores en su trayectoria por la tecnologia que posee los productos.

Fortalezas

- Sutradicién y trayectoria que le hace una marca altamente confiable

- Sus productos obedecen a altos estandares de calidad.

- Su seguridad en los productos es esencial para la marca Suzuki.

- Lacomodidad en cada disefio que lo obtiene en cada vehiculo

- Personal comprometido con la empresa, Tecnologia

- Su preocupacion con el medio ambiente, Precios bajos en mantenimiento y repuestos

Debilidades

Pocos modelos nuevos, Poco tiempo en el pais falta méas publicidad

El personal debe estar mas entrenado en la parte tecnolégica

Falta de capacitadores que conozcan con profundidad el producto

Retraso en entrega de vehiculos nuevos.

Amenazas
- Alto nivel de competencia, Ingresan los productos con menor valor o bajo precio
- Pequefios talleres de mantenimiento
- Crecimiento de la competencia.

Oportunidades

- Ungran conocimiento en la industria automotriz, Expansién y nuevas sucursales a nivel

nacional.
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- Gran creciente demanda del Suzuki, Nuevos modelos por venir en este Gltimo afio

- Participacion en el mercado, con buenas oportunidades de crecer
2.2 Disefio de la investigacion

El presente trabajo se lo desarrollo de acuerdo con el modelo cualitativo, debido a que
sobresale la participacion de las personas que forman parte del entorno de la empresa, donde
intervienen directamente todas las personas o son involucradas en los procesos de crédito y

cobranzas, de esta forma se puede definir las funciones de cada individuo.
2.2.1 Tipos de investigacion

- Participantes. — EIl trabajo de investigacion se tom6é como muestra al 80% de

participantes que estuvieron este momento en cada sucursal.

- Método. —Es se lo hizo del método deductivo, realizando preguntas que podamos llegar

a una conclusion especifica usando los principios generales.

- Técnica. — La encuesta es una técnica de investigacion entre varias que existen, cuyo
principal objetivo es obtener informacion sobre los principales métodos que se estan

trabajando este momento y poder mejorar 0 corregir en ciertos casos.

- Instrumento. — Esto se lo realiza con 10 preguntas que sean con gran interés para la

evaluacion y que salga informacion valiosa.

- Encuesta. - Se podria decir que una encuesta es una recoleccion de datos mediante que
se obtienen mediante una consulta y tiene una finalidad conocer la problematica de un

sistema o de alglin proceso que se pueda corregir.

- Poblaciéon. — Se ha considerado como poblacion que fue objeto de estudio al personal
del departamento de crédito y cobranzas Suzuki del Ecuador sede Quito que se

conforma de 21 personas, a quienes se les entrego el disefio de cuestionario.



2.3 Resultados de la Encuesta
1. ¢ Tiene conocimiento si existe un manual de procesos en Suzuki?

Tabla 1 Tiene conocimiento si existe un manual de procesos

Opcion  Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Si 12 57,1% 57,1%
No 9 42.,9% 100,0%

Total 21 100,0%

Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza
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1. ¢Tiene conocimiento si existe un manual de procesos en Suzuki?

21 respuestas

®si
® No

Figura 5 Tiene conocimiento si existe un manual de procesos
Fuente: Aplicacidn de encuesta en Google Forms

Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

Andlisis de datos

Tras la aplicacion de la encuesta al personal del departamento de crédito y cobranzas

Suzuki del Ecuador, se ha identificado que el 57,1% han respondido que si tiene conocimiento

si existe un manual de procesos en Suzuki, pero el 42,9% han sefialado que no.

En los resultados recopilados se ha identificado que la mayoria del personal han

expresado que si tienen un conocimiento sobre la existencia de un manua de procesos en la

organizacion lo cual se considera como positivo.
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2. ¢Cuéndo Ud. ingreso a Suzuki tuvo la suficiente capacitacion para distinguir todos los
procesos y poder manejar sin problema el sistema?
Tabla 2 Tuvo la suficiente capacitacion para distinguir todos los procesos y manejar sin

problema el sistema
Opcion  Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Si 10 47,6% 47,6%
No 11 52,4% 100,0%

Total 21 100,0%

Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

2. {Cuando Ud. ingreso a Suzuki tuvo la suficiente capacitacion para distinguir todos los procesos y
poder manejar sin problema el sistema?

21 respuestas

® si
® No

Figura 6 Tuvo la suficiente capacitacion para distinguir todos los procesos y manejar sin
problema el sistema

Fuente: Aplicacidn de encuesta en Google Forms

Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

Andlisis de datos

Tras la aplicacion de la encuesta al personal del departamento de crédito y cobranzas
Suzuki del Ecuador, se ha identificado que el 52,4% han respondido que al ingreso a Suzuki
no tuvo la suficiente capacitacion para distinguir todos los procesos y poder manejar sin

problema el sistema, pero el 47,6% han comentado que si.

En los resultados recopilados se ha identificado que la mayoria del personal han
expresado que no han recibido una suficiente capacitacion que les permita distinguir los

procesos para un adecuado manejo del sistema lo cual se considera como una debilidad.
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3. ¢Usted como usuario permanente en el proceso de venta han tenido problemas al
momento de facturar?

Tabla 3 Como usuario permanente en el proceso de venta han tenido problemas al
momento de facturar

Opcion  Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Si 16 76,2% 76,2%
No 5 23,8% 100,0%

Total 21 100,0%

Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

3.¢Usted como usuario permanente en el proceso de venta han tenido problemas al momento de
facturar?

21 respuestas

® si
® No

Figura 7 Como usuario permanente en el proceso de venta han tenido problemas al
momento de facturar
Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms

Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

Andlisis de datos

Tras la aplicacion de la encuesta al personal del departamento de crédito y cobranzas
Suzuki del Ecuador, se ha identificado que el 76,2% han respondido que como usuario
permanente en el proceso de venta si han tenido problemas al momento de facturar, pero el

23,8% han comentado que no.

En los resultados recopilados se ha identificado que la mayoria del personal han
expresado que como usuario permanente en el proceso de venta si han tenido problemas al

momento de facturar lo cual se considera como un factor negativo.



4. ¢Los problemas que han tenido al momento de facturar es por?

Tabla 4 Problemas que han tenido al momento de facturar

Opcidn Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Falta de capacitacién 2 9,5% 9,5%
Desconocimiento 16 76,2% 85,7%
Las dos anteriores 3 14,3% 100,0%
Total 21 100,0%

Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

4. ;Los problemas que han tenido al momento de facturar es por?
21 respuestas

N

@ Falta de capacitacion
@ Desconocimiento
Las dos anteriores

Figura 8 Problemas que han tenido al momento de facturar
Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms

Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

Andlisis de datos
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Tras la aplicacion de la encuesta al personal del departamento de crédito y cobranzas

Suzuki del Ecuador, se ha identificado que el 76,2% han respondido que los problemas que han

tenido al momento de facturar son por desconocimiento, pero el 14,3% han optado por las dos

anteriores.

En los resultados recopilados se ha identificado que la mayoria del personal han

expresado que los problemas que han tenido al momento de facturar son por desconocimiento,

por lo cual se ha considerado que es necesario que se capacite al personal en aspectos técnicos

para que se mejoren los problemas internos de la organizacién.
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5. ¢ EI momento que le otorgan un crédito al cliente, Ud. tiene bien claro cual es el proceso
0 los pasos para seguir para su aprobacion?

Tabla 5 Proceso o los pasos a seguir para la aprobacion del crédito

Opcion  Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Si 17 81,0% 81,0%
No 4 19,0% 100,0%

Total 21 100,0%
Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

5. ;El momento que le otorgan un crédito al cliente, Ud. tiene bien claro cudl es el proceso o los

pasos para seguir para su aprobacion?
21 respuestas

® si
® No

Figura 9 Proceso o los pasos a seguir para la aprobacion del crédito
Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms

Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

Anélisis de datos

Tras la aplicacion de la encuesta al personal del departamento de crédito y cobranzas
Suzuki del Ecuador, se ha identificado que el 81,0% han respondido que al momento que le
otorgan un crédito al cliente, si tiene bien claro cuél es el proceso o los pasos para seguir para

su aprobacion, pero el 19,0% han comentado que no.

En los resultados recopilados se ha identificado que la mayoria del personal han
expresado que al momento que le otorgan un crédito al cliente, si tiene bien claro cual es el
proceso o los pasos para seguir para su aprobacion lo cual se considera como un factor positivo

en la organizacion.



6. ¢ En el proceso de matriculacion cree que es el correcto como se estd manejando?

Tabla 6 Cree que el proceso de matriculacion es el correcto

Opcion  Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Si 13 61,9% 61,9%
No 8 38,1% 100,0%

Total 21 100,0%

Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

6.:En el proceso de matriculacion crees que es el correcto como lo estamos manejando?
21 respuestas

® si
® No

Figura 10 Cree que el proceso de matriculacion es el correcto
Fuente: Aplicacidn de encuesta en Google Forms

Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

Andlisis de datos
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Tras la aplicacion de la encuesta al personal del departamento de crédito y cobranzas

Suzuki del Ecuador, se ha identificado que el 61,9% han sefialado que en el proceso de

matriculacion si cree que es el correcto como se estd manejando, pero el 38,1% han considerado

que no.

En los resultados recopilados se ha identificado que la mayoria del personal han

expresado que el proceso de matriculacion si cree que es el correcto como se estd manejando,

lo cual se considera como un aspecto positivo ya que refleja un cierto conocimiento, pero es

necesario que se realice una adecuada capacitacion al personal sobre todos los procesos que se

realizan en la organizacion.
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7. ¢En la entrega del vehiculo al cliente una vez pasado todos los demas procesos, usted
cree que se pueda mejorar o cambiar este tipo de entregas, para brindar un mejor
servicio?

Tabla 7 Cree que se pueda mejorar o cambiar este tipo de entregas
Opcion  Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Si 17 81,0% 81,0%
No 4 19,0% 100,0%

Total 21 100,0%

Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

7. ¢En la entrega del vehiculo al cliente una vez pasado todos los demas procesos, usted cree que

se pueda mejorar o cambiar este tipo de entregas, para brindar un mejor servicio
21 respuestas

®si
® No

Figura 11 Cree que se pueda mejorar o cambiar este tipo de entregas
Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms

Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

Andlisis de datos

Tras la aplicacion de la encuesta al personal del departamento de crédito y cobranzas
Suzuki del Ecuador, se ha identificado que el 81,0% han respondido que en la entrega del
vehiculo al cliente una vez pasado todos los demas procesos, si cree que se pueda mejorar o
cambiar este tipo de entregas, para brindar un mejor servicio, pero el 19,0% han comentado

que no.

En los resultados recopilados se ha identificado que la mayoria del personal han
expresado que en la entrega del vehiculo al cliente una vez pasado todos los demas procesos,
Si cree que se pueda mejorar o cambiar este tipo de entregas, lo cual se considera como un

escenario altamente positivo que va a favorecer el cambio al interior de la organizacion.



8. ¢Cree que para el mejoramiento de sus funciones laborales que recomienda?

Tabla 8 Recomendaciones para el mejoramiento de sus funciones laborales

Opcidn Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Manual de funciones 17 81,0% 81,0%
Seguir trabajando de la manera 4 19,0% 100,0%
habitual
Total 21 100,0%

Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza
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8.;Cree que para el mejoramiento de sus funciones laborales que recomienda
21 respuestas

@ Manual de funciones

@ Seguir trabajands de la manera habitual

Figura 12 Recomendaciones para el mejoramiento de sus funciones laborales
Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms

Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

Andlisis de datos

Tras la aplicacion de la encuesta al personal del departamento de crédito y cobranzas

Suzuki del Ecuador, se ha identificado que el 81,0% han respondido que para el mejoramiento

de sus funciones laborales que recomienda un manual de funciones, pero el 19,0% han

comentado que proponen seguir trabajando de la manera habitual.

En los resultados recopilados se ha identificado que la mayoria del personal han

expresado que para el mejoramiento de sus funciones laborales que recomienda un manual de

funciones lo cual se considera como positivo, lo cual favorece notablemente la realizacion de

la investigacion.
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9. ¢Existe canales de comunicacién suficientes para el conocimiento de los procesos en

Suzuki?

Tabla 9 Existen canales de comunicacion para el conocimiento de los procesos

Opcidn Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Si 17 81,0% 81,0%
No 4 19,0% 100,0%
Total 21 100,0%

Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

9. ;Existe canales de comunicacion suficientes para el conocimiento de los procesos en Suzuki?

21 respuestas

® si
® No

Figura 13 Existen canales de comunicacion para el conocimiento de los procesos
Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms

Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

Andlisis de datos

Tras la aplicacion de la encuesta al personal del departamento de crédito y cobranzas
Suzuki del Ecuador, se ha identificado que el 81,0% han respondido que, si existe canales de
comunicacion suficientes para el conocimiento de los procesos en Suzuki, pero el 19,0% han

comentado que no.

En los resultados recopilados se ha identificado que la mayoria del personal han
expresado que si existe canales de comunicacion suficientes para el conocimiento de los

procesos en Suzuki lo cual se considera como un escenario favorable.
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10. ¢Dispone de las herramientas y materiales suficientes para realizar su trabajo y no

tener problemas en los procesos?

Tabla 10 Dispone de herramientas y materiales suficientes para realizar su trabajo

Opcidn Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Si 17 81,0% 81,0%
No 4 19,0% 100,0%
Total 21 100,0%

Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

10.¢Dispone de las herramientas y materiales suficientes para realizar su trabajo y no tener
problemas en los procesos?

21 respuestas

®s
® No

Figura 14 Dispone de herramientas y materiales suficientes para realizar su trabajo
Fuente: Aplicacion de encuesta en Google Forms
Elaborado por: Edwin Vivero Vinueza

Andlisis de datos

Tras la aplicacion de la encuesta al personal del departamento de crédito y cobranzas
Suzuki del Ecuador, se ha identificado que el 81,0% han respondido que, si dispone de las
herramientas y materiales suficientes para realizar su trabajo y no tener problemas en los

procesos, pero el 19,0% han comentado que no.

En los resultados recopilados se ha identificado que la mayoria del personal han
expresado que si dispone de las herramientas y materiales suficientes para realizar su trabajo y
no tener problemas en los procesos lo cual se considera como un escenario positivo que

favorece el cumplimiento de las tareas que se realizan en la organizacion.
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CAPITULO I
PROPUESTA

3.1. Tema
Manual de procesos para el departamento de crédito y cobranzas Suzuki del Ecuador.
3.2. Objetivos

Aportar a la consolidacion, fortalecimiento de la sostenibilidad, solidez del
departamento de crédito y cobranzas Suzuki del Ecuador como entidad financiera, con

proyeccion de desarrollo para los socios, comunidad en base de un servicio de calidad.

Fortificar el nivel de posicionamiento al interior del departamento de credito y
cobranzas de Suzuki sede Ecuador a traves del mejoramiento de la capacidad de movilizacion

de los recursos requeridos que permitan la colocacion de los vehiculos a los clientes.

Coordinar las continuas actividades del departamento de credito y cobranzas Suzuki del

Ecuador, por medio de un manual de procesos.
3.3. Diagnostico Situacional
3.3.1 La Empresa Historia

Suzuki Motor Corporation en el afio del 2020 celebro los nada menos que sus 100 afios
de historia como marca, un viaja bastante largo no fue facil llegar, pero que, gracias a la unién
de todos sus miembros, se ha convertido a Suzuki en una compafia de primera linea en todo el
mundo. Su expansion abarca al negocio de motocicletas, automoviles, motores fueraborda,
vehiculos todoterreno y otros, donde se refleja que han venido adaptandose a los cambios

producidos en el mercado nacional, internacional.
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Figura 15 Michio Suzuki, fundador de la compaiia

Nota. Se hace mencion a Michio Suzuki, fundador de la compafiia: Suzuki

La historia de Suzuki inicia en el afio de 1909, en el cual Michio Suzuki, creo la
compaiiia Suzuki Loom Works en Hamamatsu, Japon, once afios después se reorganizo, para
el afio 1920, se denomind Suzuki Loom Manufacturing Company, donde Michio Suzuki ocupo
el cargo de presidente, a partir de ese momento Suzuki ha logrado convertir los telares a una

empresa de motocicletas, automdviles y motores.

Figura 16 La Suzuki Loom Manufacturing Company

Nota. En la foto se hace mencion a Suzuki Loom Manufacturing Company Suzuki Jimny que

se present6 en 1970
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Para el afio 1990, el nombre de la compafiia cambio a Suzuki Motor Corporation como
parte de su expansion comercial y globalizacién, en el mismo afio la marca firmo un acuerdo
para realizar una produccion de automoviles en Hungria, lo cual le permiti6 dar su primer paso
hacia Europa, en el afio de 1993 se exhibi6 el mini vehiculo Wagon R, en base al concepto de

mini vagon, para transformarse en un éxito de ventas.

Mientras que para el afio 2004, se publicito el nuevo compacto Suzuki Swift; mientras
que, en el afio 2013, se difundié el nuevo mini vehiculo Spacia; en el afio 2014, se promociono
el nuevo mini vehiculo Hustler, mientras en Ecuador se conoci6 la marca Suzuki en la década
de 1970, porque la firma buscaba propagar su presencia en base a la promocién del modelo de

vehiculo Jimmy.

El registro mas antiguo de la marca en el pais data de 1973, cuando se importaron unas
pocas unidades del Jimmy LJ20, méas adelante, en 1978, se establece una importacion formal
aprovechando las ventajas tributarias que tenia la venta de camperos, por lo que su actividad

se centrd inicialmente alrededor del Jimny LJ8O0.

En ese contexto llegaron los Jimny SJ410, que quedarian solos al restringirse de nuevo
las importaciones. Entre 1986 y 2010, los autos Suzuki se vendieron en el pais bajo la marca
Chevrolet, muchos de ellos ensamblados a nivel local. En 2012, la firma regres6 de la mano
del importador Derco, que hoy la comercializa, asociada durante un tiempo con General Motors
y Volkswagen, y ahora con Toyota, Suzuki posee varias fabricas a nivel mundial en paises tan
disimiles como India, Pakistan, Hungria o Indonesia. Ademas del ensamble de automoviles en
GM durante los afios ’80 y ’90.

Segun los registros divulgados por la marca, su produccion a nivel global lleg6 en 2019
a un acumulado de 3.055.860 automoviles y 2.269.000 motocicletas y cuatrimotos, fue asi
como Suzuki logré posicionarse en nuestros dias como una de las marcas automotrices con
mayor venta en varios paises del mundo, incluyendo a Colombia y en Ecuador esta casi un afio
y a estos momentos esta en séptimo lugar en ventas. Claro, manteniendo siempre la premisa de

producir vehiculos altamente confiables, con gran rendimiento y calidad. (Acelerado, 2021)
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3.3.2 SZK del Ecuador

SZK del Ecuador S.A, se considera como la entidad representante, distribuidora de los
vehiculos japoneses Suzuki en el Ecuador, sus operaciones comerciales iniciaron partir de julio
del 2021, a cargo de Esteban Acosta en su rol de gerente general, donde la empresa SZK del
Ecuador, fue escogida para dar continuidad al modelo de comercializacion del modelo S-Cross

y promover el ingreso del portafolio completo de vehiculos para los afios siguientes.

Figura 17 El grupo ejecutivo de SZK del Ecuador

Nota. En la foto se hace mencidn al grupo ejecutivo de SZK del Ecuador

Posteriormente se realizo un estudio donde se identifico que la marca Suzuki esta en el
puesto ocho entre las 10 mejores en el pais, pero con un solo producto puede abarcar entre el
tres y cuatro por ciento de participacion en el mercado ecuatoriano, pero inicialmente no pudo
ser una marca autdbnoma, pero através de SZK del Ecuador podra traer todos los productos que

desee.

Existen dos factores de importancia en la industria automotriz, donde las autoridades
han solicitado que los todos los autos deben tener un maximo de estandar de seguridad, ademas
de beneficios tecnoldgicos que ambientalmente sean responsables, por lo cual la marca Suzuki
si lo es, es importante sefialar que la alianza que mantiene con Toyota se basa en tecnologia y
motores eficientes y toda la generacién de autos Suzuki poseen una version hibrida, ademas

generan beneficios arancelarios en Ecuador.
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Existe un plan con un periodo de tres afios donde se enfoca a la comercializacion de
vehiculos con disefios vanguardistas, nuevas generaciones de motores turbo y motores hibridos
en el Ecuador, ademas de nuevas generaciones de motores turbo y motores hibridos, como son
los modelos Jimmy 4x4, que ha sido el mas premiado en el 2019 en su ramo, ademas de los de
la gama de los Vitara, Swift. Para la comercializacion existen las tiendas Suzuki con cinco
locales propios en la ciudad de Quito, mientras que en Guayaquil estan tres locales, un local
localizado en Cuenca, en Ambato, Ibarra, y los grupos asociados son Carlos Larrea, en la Sierra
centro (Ambato), mientras que en la zona norte se encuentra el grupo Amador, adicionalmente
esta el grupo Alton Ortiz que abarca un punto en Guayaquil y en la zona del Austro siendo el
60% de los locales de propiedad de Suzuki (Acelerado, 2021)

3.4.3 Principios y valores
- Acciones y comportamientos que guian nuestra actitud:
- Excepcional cultura de servicio al cliente y posventa
- Talento Humano comprometido, actuando en equipo y trabajando con pasion
- Innovacion, actitud y servicio al cliente.

Apoyado en: Respeto por las personas y mejora continua

3.4 Filosofia Empresarial
3.4.1 Vision

Ser una marca automotriz top con productos de calidad.
3.4.2 Mision

Llevar la marca Suzuki vehiculos al siguiente nivel
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Figura 18 El tronco

Nota: Se hace menci6n al tronco, que se estd compuesto por los procesos y permite la creacion
de la filosofia de la empresa

El tronco conforma los procesos, que nacen en la filosofia de la empresa, gestionados
continuamente por colaboradores comprometidos, generando productos y servicios de calidad
para nuestros clientes, las raices: son internas. Se trata de conceptos y practicas que aplicamos
en procesos Yy trabajos. No se ven, solo sienten su trabajo reflejado en vida y resultados (frutos)
las frutas, son el producto final que se ofrece al cliente y la comunidad, es la huella y legado

de confianza que el cliente recibe y siente:

Liderar el camino

- Vivir con responsabilidad
- Respetar el planeta
- Innovar constantemente

- Superar las expectativas



3.4.4

3.4.5

Ser recompensado con una sonrisa
Mantener el compromiso con la Calidad
Establecer metas desafiantes

Atraer talento y pasién

Buscando siempre la mejor forma de hacer nuestro trabajo
Pilar I: Respeto por las personas
Etica

Transparencia

Comunicacion

Reconocimiento

Compromiso

Pilar 11: Mejoramiento Continuo
Delegacion

Trabajo en equipo

Orientacion a resultados

Capacitacion

Proactividad

45



3.5 Estructura Organizacional

3.5.1 Organigrama general de Suzuki del Ecuador
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Figura 19 Organigrama general de Suzuki del Ecuador

Nota: Se presenta el organigrama general de Suzuki del Ecuador
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3.5.2 Organigrama Departamental

GERENIE  GENERAL

L ]

| GERENTE O JEFE DE CREDITO

e -~ .
o - .,
" - T
" = "o
. . .
."'-l .I\".
r
" -"-' o
i & =

—
ol

ASER.CREDIIO OFERATIVA | | ASESUR DE CREDITO COMIBION DE COBEANLA EMPRESA DE COBRANZA

Figura 20 Estructura organizacional del departamento de crédito y cobranzas Suzuki del
Ecuador

Nota: Se presenta la estructura organizacional del departamento de crédito y cobranzas Suzuki

del Ecuador. -
3.6 Desarrollo de la Propuesta

El departamento de crédito se encarga del analisis y aprobacion de créditos, se han
identificado macro-procesos, dentro de los cuales se definen los procesos y sub-procesos
gue se manejan en el departamento, estos son:

Proceso 1. Crédito

1.1 Anélisis y aprobacion de Crédito
1.2 Evaluacion Personal de Crédito
1.3 Pardmetros de Calificacion

1.4 Procedimiento de pagos de anticipos de vehiculos con tarjetas de crédito.

Proceso 2. Recepcion y legalizacién de documentos de crédito
2.1 Carta cuota de alcance
2.2 Solicitud de actas de reconocimiento de firma a la notaria
2.3 Recepcion y legalizacion de documentos.

Proceso 3. Ordenes de Salida de vehiculos

3.1 Proceso de ordenes de salida venta de vehiculos
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Proceso 4. Devolucion anticipos de clientes
4.1 Devolucion de anticipos
Proceso 5. Asignacion de fondos para pagos por intermediacién de vehiculos seminuevos
5.1 Proceso Diario A
Proceso 6. Cobranzas

Proceso 7 Cobro de intereses

En cada uno de los procesos anteriormente mencionados, se van a describir a varios

aspectos que son:

- Procedimiento
- Documentos utilizados.
- Politicas

- Flujograma del proceso.
3.6.1 Proceso 1: Solicitud de crédito

1.  Analisis y aprobacion de crédito

El Asesor Comercial solicita al Cliente la documentacion de soporte tanto del deudor
como del garante dependiendo el caso de acuerdo a la Matriz de Politicas de Crédito, en caso
de que faltara algun dato en el sistema lo completa;carga al sistema S3S en la solicitud de
crédito, pestafia “DocumentosDigitales” la cotizacion firmada con todos los documentos de

soporte, guarday envia por sistema al area de Credito.

COTIZACIONES ®,
Tipo de identificacién | CEDULA | Nro. Identificacién 0401312897 YASELGA HURTADO
Apeliidos YASELGA HURTADO Nombres CRISTIAN FABRICIO
Teléfono Domicilio  |123202373 Celular 0996952113
Email [crisyaselga@hotmail.com Cumpleaiios ]
calle [HuMBERTO ALNORNOZ | calle némera
Intersaccién [anTONIO HERRERA | Referencia [-
Tipo de exoneracién | NINGUNA v Porcentaje Discapacidad  ©
Cotizaciones encontradas
Cotizacién # | T, Finan. | Pot Linea # Fecha = Placa + [ U2 Vehiculo 2 Vende. & Estado Pedido Doc. | GAR. | S | D S.C.PER L. IMP.
VEH. 21/09/2020 =
1|797468 ce |e NUEVOS HILUX 4%4 2.8 DIESEL TA | 0945 Mo Facturade L = | = |
16:28
TOYOTA
VEH. 16/09/2020 YARIS HB AC 1.5 5P 4x2 T
2|797457 ce |c NUEVOS e My 0945 Mo Facturado = | = | [l
TovoTa :
L, 0z/09/2020 AV CUT AC 2.0 5P 4X2
3797456 i || NUEVOS Toian by - 0945 No Facturado ==
TOYOTA '
VEH- 03/09/2020 PRIUS C SPORT AC 1.5 5P
4|797485 ce (B NUEVOS bt e o 0945 No Facturado L = | = |
TOYOTA
VEH.
5797484 ce [c NUEVOS IR S IBASLEEPCE | g No Facturade ==
10:27 ™
TovoTA
VEH.

Figura 21 Analisis y éﬁféﬁacién de crédito

Nota: Se hace mencidn al procedimiento de crédito directo.
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El coordinador, asistente o auxiliar de crédito reciben un correo automatico que les

alerta sobre el ingreso de una solicitud para su revision.

SOLICITUD DE CREDITO = o
Datos genarales
Saolicitud Estado INGRESADD
YASELGA HURTADO CRISTIAN
Facha Chents FABRICIO
[ 1 aprobado
Vendedor 0945 LG_BOADA Saleccione
@ e L L toordinador T m ';_nr.m. :Em,;g _]_nnrmrrgrrnll;g
Cotizacion | 797469 | Ver datos de: CLIENTE Elnnie Sarpnty
Vahiculs  HILUX 44 2.8 DIESEL TA ::’:_"::"
Observacidn

Informacién da Ia Catizatién | Infermacién Principal | Informacion laberal | Tanetss/Bances/Crédites | Refarancias Parsonale

Listado Documaentos Digitales

+ DOCUMENTOS CREDITO [var][gliminar]

Subir documents

Atencion! El tamaflo permitide por cada archivo &5 SMB.
Tipo de documento IDOEUHEHTDS CREDITO .| Archive Browss. | No file selected. Subir archivo

Figura 22 El asesor comercial solicita al cliente la documentacion

Nota: Se hace describe al requerimiento de documentacion del asesor comercial al cliente.

El sistema asigna automaticamente la solicitud de crédito al Coordinador, Asistente o

Auxiliar de Crédito que se encuentre disponible

LISTADO DE SOLICITUDES DE CREDITO PENDIENTES DE REVISION

Sokcitud | Fecha soictud |  Asesor | Ageacia| Linea N. | Fecha enviado Vehicslo Cotizacién | Cedula Chente Nombre Cleate Tipo Chente | Estad

s |1wwor [1spucnziuz (3 s (o e g oo (EEACTCIASNE oumay g

g [2espa0 [0 [wrmz|3  [orsepdn0 |Wuvcow2somsET  [rs | osorsiase :Esagowmomsm PIATURAL

Figura 23 Asignacion automaticamente la solicitud de crédito

Nota: Se hace énfasis a la asignacion automéaticamente la solicitud de crédito
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El Coordinador, asistente o auxiliar de crédito ingresan al sistema s3s, para el proceso de
pre-calificacion de crédito, validan que en la pestafia de “documentos digitales” se encuentren
cargados los documentos de acuerdola matriz de politicas de crédito, si falta algiin documento
devuelve para quesea completado, en el caso de que todo se encuentra completo, revisa y
digitaliza el burd de crédito, informacion de fiscalia y funcidn judicial, en el caso de requerirlo

revisan informacion adicional en paginas publicas como:SRI, Superintendencia de compafiias

y otros.

SOLICITUD DE CREDITO =

Datos generales

ENVIADD
TASELGA MURTADD CRISTIAN Puntajes totales
FABRICIO

Solicitud 24144 Estade

Fecha 21 nep-2020 Cliente

Aprobada Puntaje Tetal L J
Wendedor |843 s . iga |~
- Eoardinadar Chentel Lengrimir Fornats Lmgeimir Facmako Blane

Var datos de: fLtemTn PurtajeTotsl  r | LERUMIplarco Chante Garante
Garantel =

Cotizackon 797440

i B = = = Ravinian
Wehleule | HILUX 4X4 2.8 DIESEL TA or m]

Thservacion

SLORE Infermacién da ks Infarmasidn Infermacidn Tandtan/ Barcor Rafarancias Documanter Fila Ends
Cotizacién Principal laboral Ierkditas Peracnales Bigtales Cradibsio Databook Historicas

* BURD DE CREDITO [wer][glimingr]

ragistro craads Transaccidn se ha registrado axitosamente
Atancion: £l tamaiia permitido por cada archivo es SMB.
Tipe de docuwments |BURO DE CREDITO | Archive | Brows . | Ho e selected. Subir archive

Figura 24 Ingreso al sistema S3S

Nota: Se describe al Ingreso al sistema S3S de la organizacion

Cuando en larevision el cliente es sujeto de crédito y la negociacion es viablerealiza
la entrevista al cliente para verificacion y confirmacion de datos, en elcaso de requerir

actualizar datos en la solicitud de crédito de cliente lo realizadirectamente en la solicitud en

el sistema S3S.
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SOLICITUD DE CREDITO (=] o
Datos generales
Solicitud Estado INGRESADO
echa YASELGA HURTADO CRISTIAN
2 Chonte FABRICIO
Gaas ] Aprobado = o ~ ~
Vendedor 0945 |LG_BOADA s . ] <o —
- Coordinndor 1mprimir L:na._x.._'zszmm Lfl.':a._'m_.s._m
Cotizacion |757469 Verdatosde:  _CLIENTE | Slanco Cliente Elanco Garante
Vehiculo  HILUX 4X4 2.8 DIESEL TA """""‘
Observacion
Informacion de la C 6o | 1nformacien ol | laboral | Bancos/Créditos_|_Ref I o oig ]

* Telf. Celular
* Nivel de
estudios

Identificacion (RUC, Cédula o pasaporte) 0401312897 | Fecha A ion[21-3ep-2020
Datos Cliente
(YASELGA HURTASO. *Wombres  [CRISTIAN FASRICIO
[mascuLino .| * Dependientes 0
117/04/1991 Soparacionds | [seiece o]
1 T (e —
[POST-GRADOS | * Tiulo MESTRIA DISENO Y GESTION P

Figura 25 Verificacion y confirmacion de datos

| Usuario Modifica | LG_BOADA

* Estado civil | SOLTERO/A v
Nagionalided:  |ECU
* Telf. Domicilio (023202973 |

* E-Mail

CRISYASELGA@HOTMAIL.COM

Nota: Se trata a las actividades de verificacion y confirmacion de datos

Una vez validada la informacién del cliente, documentos de soporte el coordinador,

asistente o auxiliar de crédito envia via sistema a la jefe de crédito, quién recibe un correo

automatico notificando que se encuentra unasolicitud pendiente.

Solicitud de Crédito REVISADA por: RA_CHUGA

achuga@casabaca.com

parami ~

Estimado(a) KAROLA AVILES

Se ha realizado la revision de la siguiente solicitud de Credito

Cotizacion No ||852712

Vendedor 1819 WR_ANDRADE

Solicitud __ |[28615

Modelo YARIS SD AC 1.5 4P 4X2 TM
Cliente [RUIZ MARTINEZ JOSE FLAVIO
Ob ”null

Por favor revisar la solicitud en el sistema S3S para su aprobacion o negacion

Figura 26 Envio via sistema a la jefe de crédito

Nota: Se hace referencia al envio via sistema a la jefe de crédito

Papelera x
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La jefe de credito revisa el file digital del cliente en el s3s en donde si es crédito a
largo plazo consta la calificacion obtenida, si es a corto plazo (cuotade alcance) revisa la
documentacion y de acuerdo a esto aprueba, niega o envia a comité de crédito, registra en el

sistema la decision tomada.

[amprine v | l
ficars
CLIENTE TaEANTE A, CARLET
tof . Persarual Taalis Yamie [/
ddrr e
Bl worern mmidees Lailesrmd
Solkitants f Conyuge
Tarjeins / Bancos £ 5
o gl alin mngos de Califec aoidm
Total Psplar vin gETaits B & 100
el o e Acaptar cofn garmnte ol & TR
Evalumdide e e EENE T
Il bl Fooleruiin i [ — Panos de 55
Humern e Cantas
Walewr Faek s
Caimta e i aismila .4 %
Capaddad de Degs
Tiamam Capacidmd de Fagps
cabfimanis= RECHAZAR [T T T Ny pep——" w———
Aok oy L ! hagasr n
Catiracias 4 Aprobmoeer

Por favor revisar la solicitud en el sistema S3S para su aprobacion o negacion

Figura 27 Si es aprobado o negado el crédito, el sistema envia un mail informativo a los

Asesores Comerciales
Nota: Se describe al escenario si es aprobado o negado el crédito

Sies aprobado o negado el crédito, el sistema envia un mail informativo a losasesores
comerciales, un sms al cliente, y continda el proceso; los documentos de los créeditos
aprobados reposan en un file digital del cliente en el sistema S3S, Si queda pendiente para
revision en comité de crédito la jefe de crédito solicita o valida otros sustentos de ser

requeridos, envia via sistema s3s a la gerente de areas de apoyo
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SOLICITUD DE CREDITO =] l

Datos generales

Solicitud 24166 Estado REVISADO
Puntajes totabes
Fecha 21-30p-2020 Chente ::::\x.gouunuoo CRISTIAN
o— Aprobado Puntaje .., »~ M~
Vendedor [0_91377 C dinad Seleccione Total 23 2 Imorimir  Imi -

&% |
Chentes {mprimis Eomate  Eormato

Cotizacion 757465 Ver datos de: cutml Puntaje ... Blanco  Blance
. o Total 10} Clieots  Garante
P’ > B DIESEL Revision Aprobacion Garante: ***
Vehiculo  [HILUX 4X4 2.8 DIESEL TA Comite: 3 Comite: -U bado Negado
Observacion Observacién Comite
wou‘ informacion de la Informacion I Informacién | Tarjetas/Bancos f o l file I f I Neg
Cotizacién Principal laboreal [Créditos Personales Digitales Crediticio Databook Historicas
Chente
Tipo| CEOULA Identificacién (RUC, Cédula o pasaporte) 0401312897 | Facha Actualizacién [21-s0p-2020 | Usuario Modifica [LG_BOADA ]
Datos Chente
* Apelidos [YASELGA HURTADO *Nombres [CRISTIAN FABRICIO *Estadocivl  [SOLTERO/A >0 2
fsew  [Wascuuno ) *Dependientes [0 | O] 5} Naconalideds  [ecu ) i
ciante [17/04/1991 ] {4} faecion e caiecs ] O i0} *Telf. Domicilo 023302973 _| (]

Figura 28 Analisis en el comité de crédito
Nota: Se hace referencia al analisis en el comité de crédito

De acuerdo al andlisis en el comité de crédito, se registra en el sistema la decision
tomada, es decir se aprueba o niega el crédito, el sistema envia un SMS al cliente y un mail

automatico informativo al asesor comercial quien continta el proceso de ventas.

I SOLICITUD O CREDITO = [

Datos generales

Solicitud 24166 Estado REVISADO =
Puntajes totales
Fecha  21-30p-2020 Cliente ::::tg:onumoo CRISTIAN
[ 1 Puntaje .. ~ ~
Aprobado Selacsie =]
Vendedor (09435 Selacdone Total ;!?; P = &=
Chestes Iomprimic E2CMAte  Eqrmate
Cotizacion 797409 Ver datos de: _CLIENTE | Paatage: - RADIC 1 nee B
® o Total 0 Clients  Gazante
2.8 DIESEL Revision Aprobacion Garante:
Vehiculo  HILUX 4X4 2.8 DIESEL TA o . g o s i
Observacién Observacién Comite
‘ |Anrobada en comité por fideldad del clientel
J
[ score ! nf

Ml‘d‘:.hl;nr\opnl. |_umn|"/“m lwlnwlﬁlmlm
|

| Icl-oal-

Figura 29 Se registra en el sistema la decisién tomada

Nota: Se hace mencidn al registro en el sistema la decision tomada
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Flujograma del proceso de andlisis y aprobacion de crédito
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Figura 30 Flujograma del proceso de solicitud de crédito

Nota: Se describe al Flujograma del proceso de solicitud de crédito
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Documentos Utilizados

En este sub-proceso se utiliza la solicitud de crédito fisica, solicitud de crédito electronica,

a continuacion se va a describir a cada uno de ellos.

Solicitud de crédito fisica:

Este formulario fisico se utiliza cuando el cliente necesita aplicar a un crédito, esta
compuesto de la informacion personal y comercial del deudor y su cényuge, garantey conyuge
en caso de requerirlo. La Solicitud de crédito se llenara de la siguiente forma:

- Enel encabezado se identifica el lugar, fecha y el nombre del asesor comercial.

- En el cuerpo del formulario se describen todos los datos del deudor o empresa:
nombres, direcciones de domicilio y trabajo, teléfonos, detalle de ingresos y egresos
mensuales, los bienes que posee, referencias bancariasy comerciales.

- Al pie de la solicitud se detallan los documentos mas importantes que el cliente debe
adjuntar para el crédito.

- Enun formulario de solicitud de crédito nuevo selecciona el campo de garante quién
llenard su informacion personal nombres, direcciones de domicilio y trabajo,
teléfonos, detalle de ingresos y egresos mensuales, los bienes que posee, referencias
bancarias y comerciales.

- Seguido existe una declaracion y autorizacion de la veracidad y revision de la
informacion y del burd de crédito.

- Al pie firman el solicitante y conyuge, garantes de ser el caso.

- El formulario de solicitud de crédito fisico se utiliza cuando el cliente asi lo requiere
para llenar directamente su informacidn; esta solicitud es digitalizada y cargada en
la pestafia “documentos digitales” por parte del asesor comercial de forma obligatoria
cuando no se ha digitalizado lacotizacion firmada por el cliente en donde autoriza a
Suzuki para revisarsu informacion personal para respaldo de la firma de los clientes.

- Parael caso de garantes el digitalizar la solicitud de crédito fisica o la impresallena del
sistema firmada y subir a la pestafia “documentos digitales” es obligatorio ya que ahi
autorizan a Suzuki para la revision de su informacion personal

- Lainformacion descrita en esta solicitud debe ser trasladada a la solicitud decrédito

electronica ya que todo el proceso de calificacion de crédito se lo realiza de forma



digital.

Solicitud de Crédito Electronica
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Este formulario electrénico se utiliza cuando el cliente necesita aplicar a un créditoa

mas de 1 dividendo, se encuentra en el sistema S3S y esta compuesta con la informacién

personal y comercial del deudor y cnyuge y de requerirlo del garantey su cnyuge. La solicitud

de crédito se llenara de la siguiente forma:

En el encabezado se identifica el nimero de solicitud, fecha, nombre del asesor

comercial, nimero de cotizacion, vehiculo, observacién, estado, nombre del cliente, ver datos

cliente / garante.

SOLICITUD DE CREDITO :J
Datos generales
Sobicitud 4323 Estado ENVIADO
. " ey | Puntajes totales
Focha  18-nov20td Clente ELISu.L.LCS ARANIO CARMEN
MIREYA
Puntaje Total . >
Aprobado S
Vendedor (675 AL_ALEA : Cliente: ey .. |mprimir Feemate  Imprimir Feematy
Coordinador Imerimic B
z “e ] *iank P
R rres Puntaje Total ;! Blanco Cliente Elanco Garante
Cotizacion 53173 Ver datos de: tlIEHIEI Garante: ]
Vehiculo [AVEQ FAMILY AC 1.5 4P 4X2 TM
Observacion

Figura 31 Solicitud de crédito electronica

Nota: Se hace mencion al proceso de solicitud de crédito electrénica

En la primera pestafia consta la informacion de la cotizacion en la que seindica

los datos del vehiculo y datos del financiamiento.
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SCORE Informacicn de la Informacion Informagion Tarjetas/Banos Referentias Documentes Documentos
Cotizacién Principal laboral [Créd#tas Persanales Entregados Digitales
% sctuslizar Datos de ls Cotizacion
Datos del vehicubo Datos del financiamiento
Vakica | VED FAMILY AC 1.8 4P £X2TH Entrada 164,65| 94.56 %
il Cuota akance
e Saldoa Ananciar
Seguro Financiado 000 Seguro meses Intereses
Descuento Saldo Financiado
Otros Cargos Cuctas [ Cuota
NETO Tipo de Pago
IVA
TOTAL

Figura 32 Cotizacion

Nota: Se trata a la emisién de la cotizacion

A continuacion, tenemos la informacion principal del deudor, como datos cliente, datos

domicilio cliente, conyuge cliente.

| score E Inborrnacitn du ks I Infemacidn I ! T I Radwrancias I Coamantas I Dotumantss
Cotizesén Erincipsl Isbosal [ Crétibon Personales Entregadcn Digitales
Chenite
Tipa CEDULA - Thwﬂbﬁh‘ﬂlx,mnp‘w] 1721920450 Fecha Actualicaciin ID-see-2014 Usuario Modilea WhE_SAAVED
Datos Clheste
* Apelidos BUSTILLOS MARANIO * Nombres CARMEN MIREYA * Estadocivil | SOLTEROA - it
* Sexd HMASCULINDG « * Dapaandeanalas O :g_; * Macssaalidad ECUATORIAND o -_1;
eI 227NN Y - i2: * Telf. Domicilis 533683088
* Telf. Coluliar  OSEEGEEAT! Operadora MOVISTAR = * E-madl MATALIARCIS_ I OEHOTMAIL.C!
il suSERIoR o i3} Titeta
Eco.n;:.ﬂs.?:u-r} TENIEMTE HUGE ORTIZ Bl N® BLG 3 D el 513 * Tipo wivienda :::_0:" “:h““s = rrwrli
e * Provinesa PICHINGHA - * Cantan QuITo -
BT GUTTONBE - Mombes Telifons
mi . Seleccions = o:
Canmyuge Chente
m’..l CI/PAS Nacionalidad  ECUSATORISND =
Fecha

Figura 33 informacién principal del deudor

Nota: Se describe a la informacion principal del deudor

Luego tenemos la informacion laboral en la misma que consta a detalle los datos

del deudor y su esposa sobre la actividad que realizan, asi como los ingresos y gastos

mensuales.
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Figura 34 Informacion laboral

Nota: Se trata a la descripcién de la informacion laboral

Seguido de tarjetas/ bancos/ créditos, en donde se visualiza informaciontarjet

bancos, referencias comerciales, bienes muebles e inmuebles

as

| score Informacidn de la Informacién Informacién Tarjetas/Bancas Referencias Documentos Documentos
C & Principal laboral fCréditos ' Entragados Digitales
Cliente
Informacién Tarjetas / Bancos
Tarj. crédito Emisor Seleccione - | Tarj. erédito Emisor Seleccione w calif. Burd Seleccione - -6_'
- — - - N " galde - : =
Cusnta Mhorros w L pac o sosei123ses [ gaooo PACIFICO [ = Ades 1 | 0 omedc a z:':d"-d" Seleccione ~ :0:
Cuenta Selsccion » || Mimero [ Baneo [ Afes B m-m B :mh“m.d- Seleccione 10}
Rafarancias comarciales
* Empresa NO Tl *Tiempao relacién (Afcs) 0 E] *Monte 0.0 E *mpe v ]  Referencia Seleccione « o_f
Empresa ] Tiempo reladién (Aiios) F sonto i - [l meferencia Saleccions « 10}
[ empresalMonto 1 -
Bienes muebles e inmuebles
Dsscrpctal "] valor comercial [ valor Saldo deuda
“Hﬂ:h' = ! " valor comercial [ Walor Saldo deuda
wllhi:l:iun‘r | Walor comercial | Walor Saldo deuda
sl "] valor comercial [ Valor Saldo deuda
[Obsarvacién Cobranzas

Figura 35 Referencias comerciales

Nota: Se trata a la descripcion de las referencias comerciales



de familia y personales

A continuacion, referencias personales en la cual constan las personas decontacto

SCORE Informacion de la Infarmacion Taratas/fancas Referancias Dogumentos CoCUmantos
Caotizaciédn Brincipal '‘Crdditon Parsonslan Entragados Digitalas
Clignts
Haterenciss parsonales
Apallidos Hombras Provincia Talafono Convencional Telafono Calular Hafarancia
HO 1= CARCHI] - (i 2 DSIEIL 140, Balactione -
Seleccion® ... - Saleccions =
Rotoeroncias familisras
Apallidos Hombres Provincia Talefono Convencional | Telefono Celular Farantesco Hefarancia

Balectiona ..,

Balactiona «

Selecciona ...

Selecciona w

Obsarvacion Cobranzas

Figura 36 Referencias personales

Nota: Se trata a la descripcion de las referencias comerciales

Cabe indicar que en cada pestafia tenemos un campo de observacion crédito para que

la persona encargada de realizar el estudio de crédito registre cualquier novedad y a su vez

confirme los datos de la solicitud.

2. Evaluacidn personal de credito (cuantitativa):

para la informacién socioeconémica y para la informacion econémica, dentro de cada una de

Para realizar este proceso de se debe emplear un formulario que consta de dos secciones

ellas se establecen diferentes puntajes de calificacion para los siguientes factores:

Inform

acién socioecondmica

Nacionalidad.
Edad.
Estado civil.

Separacion de bienes.

Numero de dependientes.

Vivienda.
Otros hienes.
Zona residencial.

Central riesgo.
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Informacién econémica

- Ocupacion.

- Tiempo de ocupacion.
- Cuentas bancarias.

- Fuentes deingreso.

- Tarjetas de crédito.

- Cuota de entrada.
3. Parametros de calificacion

Los parametros de calificacion los llena exclusivamente la persona que califica el
crédito, es un analisis de la investigacion de crédito realizada, todos estos datos son ingresados
al sistema y enviados al jefe de crédito via S3Sen el sistema para su revision y aprobacion,
constan los siguientes datos: en la parte superior se identifica el nombre del deudor, luego el
promedio de la calificacion obtenido tanto del deudor como delgarante de acuerdo con los
siguientes parametros:

- Informacién personal solicitante — conyuge.

- Actividad econdmica.

- Recursos disponibles mensuales.

- Referencias crédito.

- Total, referencia bancos/comerc/person.

- Totales de calificacion.

Al final de cada bloque existe un espacio en blanco para todas lasobservaciones

jefe de crédito, del miembro o del comité de crédito.

Politicas generales de crédito

- Todo cliente interno o externo debe ser calificado bajo los pardmetros vigentes en la
empresa y cumplir los requisitos de acuerdo a las matrices decrédito.

- El plazo méaximo de crédito directo es de 6 meses para clientes externos y 24meses a
clientes internos, para vehiculos seminuevos a partir de los 5 afios de antigliedad
crédito directo hasta 24 meses, para vehiculos seminuevoscon mas de 180 dias en

inventario hasta 36 meses.



Matriz de requisitos de crédito por tipo de cliente
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Figura 37 Matriz de requisitos de crédito

Nota: Se trata a la descripcion de la matriz de requisitos de crédito
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Las matrices se encuentran cargadas en el sistema S3S y pueden ser visualizadas
por todos los colaboradores de SUZUKI.

-’J@E
hI I ed

=N

o) 2

efla: 24-oct-2020
23

Figura 38 Sistema S3S

Nota: Se trata a la descripcion del Sistema S3S

4. Procedimiento de pagos de anticipos de vehiculos con tarjetas de crédito.

La finalidad de la cancelacion de anticipos con tarjetas de crédito en la linea devehiculos
en Suzuki es para pago de cuotas de entrada, con las tarjetas que mantiene convenio como son:
Visa y Mastercard del Banco del Pichincha, Banco de Guayaquil, Banco Pacifico (hasta
$10.000,00)

El asesor comercial le indica al cliente sobre este beneficio, el cliente que desea esta
forma de pago se acerca a caja entrega la tarjeta y cédula de identidad original al cajero para

proceder a la autorizacion por medio de captura electrdnica.

Con tarjeta de Crédito Diners Club el cliente puede realizar una transaccién por un
monto maximo de hasta $40.000 dolares (depende del perfil del clientede acuerdo a la revision
realizada por Diners Club). Se autoriza Unicamenteen una sola captura electrénica, no se
pueden realizar varias capturas electrdnicas, de darse ese caso el limite autorizado es hasta
$10.000 dolares.

Cuando el monto del voucher es superior a $10.000 délares el asesor comercial envia
un correo al area de crédito adjuntando el voucher, nombresy nimero de cédula del titular de la

tarjeta y el nombre y namero de cédula de la persona a la cual se ingresé el anticipo.
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Coordinador, asistente o auxiliar de crédito envian correo a Diners club paraconfirmar si
el valor autorizado es con prenda y si requiere endoso de seguro,una vez confirmada la
informacidn si es sin prenda jefe de crédito procede a realizar el desbloqueo del comprobante

de ingreso a caja.

Politicas: Se recibe Gnicamente hasta US$10.000,00 dolares por cliente en pagos con
Tarjetas, Unicamente con Diners puede superar el monto establecido, si al combinar el pago
con Diners y otra tarjeta supera los US$10.000, 0o no se puede proceder, la excepcion es con

Diners y en un solo voucher.

Diners Club (depende del perfil de cliente se procede con prenda del auto a partir de los
$10.001,00 ddlares) cuando el monto autorizado por Diners supere los $10.000 no se aceptan
pagos adicionales con tarjetas de otras entidades, se reciben Unicamente tarjetas nacionales. Se
reciben tarjetas de terceras personas, inicamente hasta el tercer grado de consanguinidad previa
carta de autorizacion del propietario de la tarjeta de crédito y deslindando de responsabilidades
futuras a SUZUKI.
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Figura 39 Flujograma del proceso de pagos de anticipos de vehiculos con tarjetas de crédito.
Nota: Se trata a la descripcion del flujograma del proceso de pagos de anticipos de vehiculos con tarjetas de crédito
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3.6.2 Proceso 2 Recepcion y legalizacion de documentos de crédito

1. Recepcion de documentos

Carta Cuota de Alcance: Este proceso inicia cuando el area comercial requiere
entregar la documentacion al area de matriculacion para iniciar el proceso de matricula de un

vehiculo nuevo que ha sido facturado con crédito a corto plazo (cuota de alcance).

La coordinadora de franquicia de agencia envia fisicamente la documentacion de
respaldo del crédito de acuerdo a la aprobacion (tabla, pagaré y contratos), el coordinador /
asistente o auxiliar de crédito la revisa y si todo se encuentra sin novedades la recibe y procede

a la emision de la carta cuota de alcance.

Este documento se emite Unicamente para venta de vehiculos nuevos con crédito directo
aprobado a corto plazo (cuota de alcance), no aplica para el crédito a corto plazo con bancos o

financieras.
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Figura 40 Flujograma del proceso de recepcion de documentos de crédito

Nota: Se trata a la descripcion del flujograma del proceso de recepcion de documentos de crédito




2. Solicitud de actas de reconocimiento de firmas a la notaria

Se origina cuando el asesor comercial emitié una nota de débito o facturade vehiculos
seminuevo (codificado como “U, UF”) con crédito directo para ello se siguen los

siguientes pasos:

El asesor comercial solicita via mail al departamento de matriculacion, la fecha del
acta de reconocimiento de firmas del contrato de compraventadel vehiculo, con la

cual generard en el sistema 4 contratos de “prenda industrial”.

El asistente de matriculacion, confirma la fecha via mail al asesor comercialy copia

al area de crédito para su conocimiento y futura revision.

Asesor comercial solicita al cliente el valor para pago por actas, este valor es
ingresado en caja directo a la cuenta de contratos, en el caso de que el cliente tenga
este valor como anticipo, el asesor comercial envia un correo electrdnico al area de

cobranzas solicitando el cruce de este valor a la cuentade contratos.

Una vez realizado el cruce por parte del area de cobranzas responde via correo

electronico al asesor comercial con copia al auxiliar de crédito.

Auxiliar de crédito solicita al representante de la notaria via mail el acta de
reconocimiento de firmas del contrato de prenda industrial adjuntando copias de

cédulas de las personas que intervienen en el mismo.

El Representante de la notaria envia via mail el acta al auxiliar de crédito quién
reenvia el acta al asesor comercial que solicitd para la respectiva impresion y firmas

en el contrato y actas por parte del cliente.

El asesor comercial o coordinador de franquicia envia los documentos originales
debidamente firmados por el cliente al auxiliar de crédito o coordinador de crédito

para continuar con el proceso.
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Figura 41 Flujograma del proceso solicitud de actas de reconocimiento de firmas a la notaria

Nota: Se trata a la descripcion del flujograma del proceso solicitud de actas de reconocimiento de firmas a la notaria
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3. Legalizacion de documentos

En este proceso se describen todos los aspectos y detalles que regulan el manejo y
control de los documentos de clientes que compran a crédito, el proceso de recepcion y
legalizacion de documentos implica recibir, clasificar, legalizar y archivar todos los papeles
que nos entregan los clientes como respaldo de la compra, los pasos a seguir son:

- En el sistema S3S mddulo de crédito se mantiene en archivo la solicitud decrédito
calificada, el asesor comercial entrega tabla, pagaré, contratos y actas segun sea el
caso.

- Elareade crédito emite la orden de salida en el sistema una vez que los coordinadores
de franquicia de cada agencia envien escaneados los documentos de respaldo del
crédito. (contratos, pagaré, tabla y endoso seguro) segun sea el caso.

- El coordinador de franquicia de la agencia debe remitir los documentosoriginales
firmados por los clientes maximo hasta 3 dias posteriores a la entrega del vehiculo,
para respaldo de la entrega en la hoja de ruta del mensajero debe constar el detalle de
los documentos entregados con losnombres de los clientes a quienes corresponde.

El area de crédito recibe los documentos, revisa que se encuentren debidamente
elaborados y firmados, si existe novedades devuelve para su regularizacion, si la
documentacion se encuentra correcta registra en el sistema s3s, médulo de crédito la recepcion

de los mismos.

M. Asterizacion Aprokuad Mot negackin

Comantara CASAPROBADO 12750 ING VM PCYTIT1 7 500 HC X BONO TOMA VH / DIF TABLA, PAGARE ¥ CONTRATOS X VTA VH X FUL, IKAAC 19-08-2000

Cowntel do Docuranton Recibir do Ventsa  [ntrgar 3 Cobranzas

Do errsarrles. Dbaervationss Racilads du Vertas Entregads a Cobrantas Rastads pos Colbemritas

Figura 42 Recepcion y legalizacion de documentos

Nota: Se trata a la descripcion de la recepcién y legalizacion de documentos
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- Elauxiliar de crédito solicita a la apoderada especial las firmas por parte de SUZUKI.

- Una vez que se encuentren firmados los contratos la apoderada especial devuelve al
auxiliar de crédito.

- El auxiliar de crédito entrega unicamente los contratos de prenda industrialcon las
actas de reconocimiento de firma y un listado adjunto a la personade la notaria para
su legalizacién en la notaria.

- La persona de la notaria entrega los contratos al auxiliar de crédito, estos se
mantienen en custodia temporal hasta que el departamento de matriculacion legalice
los contratos de compraventa y cancele el 1% de traspaso.

- El Asistente de matriculas y control de documentos envia escaneados alauxiliar
de crédito los siguientes documentos: contratdé compra venta legalizado, poderes,
pago del 1% de traspaso, copia de matricula, los cualesse adjuntan al contrato
legalizado de prenda industrial.

= Con el ingreso del cliente en caja del valor para prenda el asesor comercial

solicita el cruce al area de cobranzas con copia al auxiliar de crédito.

= El area de cobranzas respondera el mail con el namero de diario A con el
cual se realizo el cruce.

= Auxiliar de crédito escanea los documentos abajo detallados y envia por
correo a asistente de crédito solicitando la carga de transferencia para pago

a través del cash del Banco Pacifico.

Vehiculos Seminuevos
= Contrato de penda industrial legalizado
= Contrato de compra — venta legalizada
= Cedulay papela de votacion de los intervinientes
= Comprobante de ingreso a caja directo a la cuenta de contratoso redactar en el correo el
namero de diario A con el cual se realizo el cruce a la cuenta de contratos.

= Redactar en el correo el correo la ND o FC a la cual se hace referencia la prenda.
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PRENDA INDUSTRIAL

VALOR TOTAL DEL CONTRATO SIN INTERESES

0,5% VALOR PRENDA

PARA INSCRIBIR 4 CONTRATOS

TOTAL PAGO PRENDA

Figura 43 Prenda Industrial

Nota: Se trata a la descripcién de la prenda industrial

Vehiculos nuevos

= Contrato de reserva de dominio
= Factura de vehiculo
= Factura de accesorios

= Cedulay papeleta de los intervinientes

Comprobante de ingreso a caja directo a la cuenta de contratoso redactar en el correo el

nimero de diario A con el cual se realiz6 el cruce a la cuenta de contratos.

RESERVA DE DOMINIO

VALOR TOTAL DEL AUTO MAS INTERESES
0,5% VALOR PRENDA

PARA INSCRIBIR 4 CONTRATOS

TOTAL, PAGO PRENDA

Figura 1 Reserva de dominio

Nota: Se trata a la descripcion de la reserva de dominio

- Una vez aprobado en la plataforma del Banco el Pacifico por el departamento
financiero procede a imprimir el comprobante

- Asistente de crédito envia el comprobante por correo a auxiliar de crédito

- Auxiliar de crédito carga la documentacion a la plataforma del registro mercantil
para solicitar la prenda, detallando los datos para la emisién de la factura, la misma
que se emite a nombre del cliente puesto que es quién cancela el valor para la prenda

del vehiculo.
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Vehiculos seminuevos

- Los datos para la facturacion por parte del registro mercantil

- Carta de confidencialidad del SUZUKI dirigida al registro mercantil

- Comprobante de pago realizado en el Banco Pacifico

- Contrato de penda industrial legalizado

- Contrato de compra — venta legalizada

- Cedula y papela de votacién de los intervinientes

- Comprobante de ingreso a caja directo a la cuenta de contratoso redactar en el correo el
namero de diario A con el cual se realizo el cruce a la cuenta de contratos.

- Redactar en el correo el correo la ND o FC a la cual se hace referencia la prenda

Vehiculos Nuevos
- Los datos para la facturacion por parte del registro mercantil
- Carta de confidencialidad del SUZUKI dirigida al registro mercantil
- Comprobante de pago realizado en el Banco Pacifico
- Contrato de reserva de dominio
- Factura de vehiculo
- Factura de accesorios
- Cedula y papeleta de los intervinientes
- Comprobante de ingreso a caja directo a la cuenta de contratoso redactar en el correo

el nimero de diario A con el cual se realizo el cruce a la cuenta de contratos.

Una vez recibida la factura del registro mercantil se entrega el respaldo viamail al

area contable con copia a contadora y jefe de crédito.

El &rea contable valida la documentacién soporte entregada y procede a colocar
los soportes en las emisiones de pagos generados a través de la plataforma del banco del

Pacifico.

En el caso de contratos de reserva de dominio un contrato original con la impresion
del documento de inscripcion de la prenda que emite el registro mercantil es entregado al
asistente de matriculas y control de documentos para la obtencion de la matricula del

vehiculo que fue adquirido con financiamiento directo.
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En el caso de contratos de prenda industrial un contrato original con la impresion del
documento de inscripcion de la prenda que emite el registro mercantil es entregado a la
coordinadora de matriculacion para la obtenciénde la matricula del vehiculo con la

observacion de no negociable.

El auxiliar de crédito entrega los originales de: tabla, pagaré, contratos de reserva de
dominio y prenda industrial al departamento de cobranzas registrando en el sistema s3s en la

opcion control de documentos para queel area de cobranzas registre la recepcion de los

documentos.
Gastos Inscripcion 0.0 Cuota Seguro A
Intereses 0.0
Total General 26999.0
Nim. Autorizacién Aprobado Motivo negacion:
Comentario CA/APROBADO 12750 ING VH PCY7171/ 500 NC X BONO TOMA VH / DIF TABLA, PAGARE Y CONTRATOS X VTA VH X FU, KAAC 19-08-2020
Control de Documentos Recibir de Ventas  Entregar a Cobranzas
Documento Observaciones Recibido de Ventas Entregado a Cobranzas Recibido por Cobranzas
TABLA
PAGA
CONTRATOS

v v

Figura 44 Sistema vehiculos nuevos

Nota: Se trata a la descripcion del sistema vehiculos nuevos



Flujograma del proceso de legalizacion de documentos
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P )

Figura 45 Flujograma del proceso de legalizacién de documentos.
Nota: Se hace mencion al flujograma del proceso de recepcion y legalizacién de documentos



76

Documentos utilizados
Los principales documentos utilizados en este proceso son:

- Contratos de reserva de dominio y prenda industrial.
- Pagaré y tabla de amortizacion.
- Actas de reconocimiento de firma.

- Fotocopia de facturas y contratos de compraventa con sus anexos
Politicas.

Los contratos con mas de 3 meses de plazo de crédito se inscriben, los de plazomenor

se inscriben unicamente si hay falta de pago.

3.6.3 Proceso 3 Ordenes de Salida de vehiculos

Proceso ordenes de salida

Este proceso inicia cuando van a realizar la entrega del vehiculo al cliente, el mismo
que fue facturado con credito directo o crédito con bancos o financieras,para lo cual se cumplen

los siguientes pasos.

La coordinadora de franquicia de la agencia envia un correo aldepartamento de
crédito en el cual detallan los nombres y nimero de céduladel cliente al cual van a realizar la
entrega del vehiculo, Unicamente para el caso de vehiculos seminuevos envian escaneado tabla,

pagaré, contratos yactas de acuerdo a la aprobacion del area de crédito.

El coordinador, asistente o auxiliar de crédito ingresan al sistema s3s opcion de
mantenimiento de clientes y verifican que se encuentre cargado elformulario conozca a su
cliente, si el formulario no se encuentra cargado responde el correo indicando esta novedad, en
el caso de que el formulario se encuentre cargado correctamente y continua el proceso, ingresa
en el médulo de crédito en el S3S opcion control de documentos, digita la céduladel cliente,

seleccionan la factura.

Ingresan a la siguiente pantalla en la que revisan el comentario de laaprobacion y

validan la recepcidn de todos los documentos de acuerdo a la aprobacién.
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Figura 46 Documentos utilizados

Nota: Se hace mencion a los documentos utilizados de acuerdo a la aprobacion

Si todo se encuentra completo ingresan a la pantalla revision docs. orden de salida y

procede a registrar el desbloqueo para que procedan a la impresion de la orden de salida en la

agencia, en el caso de que el crédito haya requerido endoso de seguro procede a registrar los

datos de fecha de vencimiento de la péliza y la aseguradora.
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Figura 47 Revision Docs. Orden de Salida

Nota: Se hace mencidn a la revisién docs

. orden de salida
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Figura 48 Flujograma del proceso revisién docs. orden de salida

Nota: Se hace mencion al flujograma del proceso revision docs. orden de salida
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3.6.4 Proceso 4 Devolucion Anticipos de Clientes

- Este proceso se inicia cuando el cliente desiste y no desea continuar con elproceso de

venta del vehiculo o cuando tiene saldos a favor en su cuenta.

- Las solicitudes para devolucion de anticipos de clientes de la linea de vehiculos las
recibe la jefe de crédito via correo electrénico, se las puede procesar con el
comprobante de ingreso a caja, en el caso de que el cliente no cuente con el
comprobante original se acepta carta del cliente con copia de cédula adjunta realizando
esta solicitud o en casos excepcionales con unmemorando del jefe de agencia.

- Para el caso de las solicitudes de devolucion de anticipos por fallecimiento del titular
se requiere adjuntar la siguiente documentacion para sustentar dicha devolucion:
posesion efectiva, carta firmada por los herederos en la cual designan a uno de ellos

para recibir el dinero en su nombre y copiasde cédulas.

- Estos documentos deben contener la confirmacion del coordinador de franquicia en
donde coloca sello y detalla: nombre del asesor comercial, motivo de la devolucion,

linea de negocio o vehiculo por el cual dej6 el dineroel cliente.

- Una vez revisada la documentacion adjunta en el correo electrénico la jefe de crédito
procede a revisar en el sistema SCB que el cliente no tenga deudavencida en Suzuki, si
el cliente mantiene deuda vencida procede a comunicar a la jefa de cobranzas y una vez
que la jefe de cobranzas revisey autorice se devolvera el saldo a favor del cliente. si el
pago del cliente fuecon tarjeta de crédito la jefe de crédito envia un correo
electronico al coordinador de cobranzas para su validacion del pago de la tarjeta

decrédito a Suzuki y autorice el devolver el dinero al cliente.

- Si el cliente no mantiene deuda vencida en Suzuki y el pago no es con tarjeta o se ha
autorizado el pago con tarjeta se procede a realizar en el sistema s3s la devolucion
mediante la emision de un diario a para lo cual debe cargar digitalmente los sustentos
de la devolucion que se procesa y elegir si el pago al cliente se lo realizara mediante

cheque o transferencia.
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- Si el cliente desea transferencia la coordinadora de franquicia debi6é cargar
previamente en el maestro de clientes los datos de la cuenta bancaria del cliente (la

cuenta debe ser del cliente no de terceros).

o e | Dosciees f Cmbwars [lkoracas | o g | g | 96 onm ok | 60 |
|
DATOS CUENTA BANCARIA
Toace L it L v | FLNINCRA v

Numers et £128004T00

Figura 49 Devolucion Anticipos

Nota: Se hace mencion al proceso devolucion anticipos

Una vez procesado el Diario A el sistema automaticamente dispara un mail de
notificacion de esta devolucion a la jefe de crédito y a la persona del areade tesoreria para que

realice su proceso de pago al cliente.

Jefe de crédito imprime el correo con la informacidon del diario a y coloca enel archivo

fisico temporal del area de cobranzas.

Para devoluciones a partir de UDS$5.000 y Unicamente para personasnaturales

deben adjuntar el “formulario prevencién de lavado de activos”.
Documentos utilizados
Los principales documentos utilizados en este proceso son:
- Comprobante de ingreso a caja o carta cliente 0 memo.

- Diario A.
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Figura 50 Flujograma del proceso devolucion anticipos de clientes

Nota: Se hace mencidn al proceso devolucion anticipos de clientes
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3.6.5 Proceso 5 Asignacion de fondos para pagos por intermediacién devehiculos

Seminuevos

Proceso Diario A: En el proceso de tomas de vehiculos seminuevos existen cuatro tipos

deingresos, en el area de crédito se procesan dos tipos de ingresos:intermediacion cheque

cliente (u), intermediacion transferencia total (ClienteU) y en el &rea de cobranzas se procesan

los otros dos que son: intermediaciéncheque empresa (U-Nuevo) y usado con factura (F).

Mediante correo electrénico el area de matriculacion notifica a la jefe de créditoel

ingreso de los vehiculos seminuevos una vez que cuentan con la carpeta completa y con la

documentacion correcta luego de la revision realizada dentro de su proceso.
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Figura 51 Proceso asignacion de fondos para pagos por intermediacién de vehiculos

seminuevos

Nota: Se hace mencion al proceso de asignacion de fondos para pagos por intermediacion de

vehiculos seminuevos
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La jefe de creédito procede a revisar en el sistema SCB que el cliente no tenga deuda
vencida en Suzuki, si el cliente mantiene deuda vencida procede a comunicar a la jefa de
Cobranzas y una vez que la jefe de cobranzas revise yautorice se realizara el proceso de emision

de diario A para el pago.

Si el cliente no mantiene deuda vencida en Suzuki se procede a realizar el/losdiarios A
para proceso asignacion de fondos y pago mediante cheque o transferencia de acuerdo al tipo
de usado, enel caso de existir cruces a la cuentade matriculacion se lo realiza en el SCB mddulo
de cobranzas, emision diariosa, los otros diarios de este proceso se lo realiza en el sistema S3S,
una vez generados los diarios emite un correo electrénico automatico con la informacionde los
diarios A procesados a la jefe crédito y al area de tesoreria para su pago,este mail se imprime y

adjunta al archivo temporal del area de cobranzas.

Cuando la intermediacion es U-transferencia se procesa en el modulo de cuentas por
pagar y se envia un correo electrénico al area de tesoreria adjuntando el correo del memo para

respaldar la transferencia a procesarse

GENERACION DE COMPROBANTES DIARIOS

notificacionesCasabaca@casabaca.com

7

Figura 52 Generacién de comprobacion

Nota: Se hace mencidn a la generacion de comprobacion
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DIARIOS EMISION GENERACION CHEQUE O TRANSFERENCIA D #apeiess & B

com

Estimado(a) KAROLAAVILES

Docu Refer

Figura 53 Datos emision generacion de cheque o transferencia

Nota: Se hace referencia a los datos emision generacion de cheque o transferencia

Documentos utilizados

Los principales documentos utilizados en este proceso son:
- Mail Ingreso U
- Mail Diarios A

3.6.6 Proceso 6 Cobranzas

1. Objetivos

Establecer politicas, procedimientos y controles relacionados al cobro de documentos

exigibles a los dealers por la venta de vehiculos, repuestos, accesorios, lubricantes y servicios.
2. Alcance

La presente politica cubre las actividades relacionadas con la cobranza de los

documentos exigibles emitidos a los dealers y/o concesionarios.

3. Responsabilidades

Los responsables del proceso detallado anteriormente son:

4. Control:

- Presidente ejecutivo
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- Gerente financiero

- Jefe presupuesto y tesoreria.
5. Ejecucién

- Coordinador de presupuesto y tesoreria.

- Analista de presupuesto y tesoreria.

- Analista de sistemas (reporte de los intereses por financiamiento).
6. Definiciones (glosario)

- SDE: Suzuki del Ecuador S.A.

- Sistema JD Edwards: Conjunto de sistemas de informacion que permite la integracion
de ciertas operaciones de la compafiia. este sistema cuenta con un médulo de cuentas
por cobrar en el cual se ingresa las cancelaciones por parte de los dealers y/o

concesionarios.

- Facturas: Documento con validez tributaria que evidencian la venta de vehiculos,

repuestos, accesorios, lubricantes, prestacion de servicios de logistica y otros servicios.
- Clientes especiales: Personas con capacidades especiales y diplomaticos.

- Carta de Cobro: Documento emitido para recuperar los gastos cancelados a nombre de
un tercero (cliente especial). las ventas de wvehiculos a clientes especiales.
(discapacitados, exonerados, diplomaticos), es decir las compras que realiza SDE a
nombre de un tercero. dicho documento permite reembolsar los gastos realizados a

nombre de dichos clientes especiales.

- Notas de débito: documento comercial emitido para el cobro de intereses por
financiamiento y mora. adicionalmente se la puede utilizar como alcance de precio a
una factura emitida con un valor menor. las notas de débito deberan contener la serie y

namero de los comprobantes de venta a los cuales se refieren.
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Notas de crédito: documento comercial emitido por SDE para anular una factura o
realizar una correccion en ella, por devoluciones, anulaciones de facturas, mismo que
deberd poseen la serie y nimero de los comprobantes de venta sobre la transaccion

realizada.

7. Politica del Proceso

Suzuki designaran un coordinador que debera internamente en cada compafiia efectuar
las gestiones para facilitar y resolver todo asunto relacionado con ingreso de
documentos, registro, pagos y notificaciones hacia SDE, incluyendo manejo de
comprobantes de retencion. El nombre del coordinador se debe notificar oficialmente a

las partes, asi como cualquier cambio que se realice.

La compra y venta de vehiculos, repuestos, lubricantes y accesorios debe estar
respaldada con la emision de la factura o carta de cobro, la guia de remision a nombre
del dealer y la correspondiente entrega del bien. y la guia de remision, la entrega del
documento y los bienes se debe realizar de manera simultanea, las facturas por servicios

de logistica se emiten periédicamente.

Las facturas por servicios por comisiones y gastos administrativos (coordinacion de
vehiculos exonerados e hibridos) irdn a nombre del dealer y/o concesionario y deben
estar respaldadas con la emision de la carta de cobro a nombre del cliente especial del

concesionario respectivo y la correspondiente entrega de bienes.

Se considera pago de contado el que se realiza entre el dia de la emision de la factura

hasta el noveno (9) dia subsiguiente. Este pago no genera ningun interés.

Se considera pago a crédito el que se realiza a partir del décimo (10) dia hasta el
trigésimo quinto (35) dia posterior a la emision de la factura, donde hay un cobro de
interés, porcentaje que es acordado por el directorio de TDE, mismo que se encuentra en
funcién al promedio ponderado de los créditos locales vigentes mas un 0.5%, el cual se

revisa trimestralmente.
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Para el caso de facturas no pagadas por méas de 35 dias, se cobra un porcentaje adicional

por concepto de mora.

El interés por mora es resultado de la aplicacién de un porcentaje de recargo que va
hasta el 10% (0.1 veces) al porcentaje de interés por concepto del financiamiento
realizado que esté vigente, en la operacidén cuando se presente la mora segun el nimero
de dias que se hayan generado a partir de la fecha de vencimiento hasta el pago de la

misma, en base a lo que sefiala la tabla que se explica a continuacion:

Tabla 11 Dias de morosidad

Dias de morosidad

Dias % Mora
0-0 5%
0-15 5%

16 - 30 7%
31-60 9%

mas de 60 10%

Nota: Se describe a los dias de morosidad

3.6.7 Proceso 7 Cobro de intereses

El analista de sistemas, envia via email al coordinador de presupuesto y tesoreria un
reporte denominado “TDE intereses” el mismo que contiene: el detalle por factura,
cliente, el tipo de cliente, la division (comercial/repuestos) nimero de documento de
fisco, fecha de emision, el valor a cobrar y operaciones relacionadas al pago de la
factura (notas de crédito, pagos con abonos, pagos totales y otros ajustes que se hayan
hecho).

El coordinador de presupuesto y tesoreria valida con el reporte “estado de cuenta
general” mismo que debe ser acorde a la facturacion del mes en revision. las facturas
con saldo cero se calcularan unicamente los intereses financieros (interés exigible).
para las facturas que tienen saldo, se calcularan una provision de intereses financieros
(interés no exigible) con fecha de corte al Gltimo dia del mes de cierre, el cual se incluye

en el resumen del reporte de intereses financieros.



88

- El coordinador de presupuesto y tesoreria envia un resumen del reporte de intereses
financieros al jefe de contabilidad para que haga el respectivo registro contable de la

provision.

- El coordinador de presupuesto y tesoreria envia via email a cada dealer y/o
concesionario su respectivo “reporte de intereses financieros” hasta el décimo dia del
siguiente mes; en el que se detalla todas las facturas canceladas o pendientes de pago
con todas las transacciones que se han realizado (notas de crédito, abonos, pagos totales,

cruce de saldos a favor y otros ajustes que se hayan hecho dentro del mes en revision)

- Los dealers responden via email si estan de acuerdo o no con el reporte. si existen
diferencias el coordinador de presupuesto y tesoreria revisa las discrepancias
notificadas y concilia documento por documento; validando porcentajes de tasas de
interés, el saldo de las facturas, (pdf del sistema JDE), la fecha de pago y acreditacion
en las cuentas bancarias autorizadas de TDE vs el detalle de pagos proporcionado por

cada dealer y hace se realiza los respectivos cambios o correcciones de ser necesario.

- El coordinador de presupuesto y tesoreria elabora el documento “carta de conciliacion
de intereses”. este documento es firmado por el jefe de presupuesto y tesoreria y/o el
gerente financiero, y envia a cada dealer para su firma de aceptacion. Una vez que la
“carta de conciliacion de intereses” se encuentra firmada por ambas partes, se entrega
el documento al analista de contabilidad para que prepare la “nota de débito” respectiva,

méaximo hasta el tercer lunes del mes siguiente del mes de cierre.
Anexos y formularios
- Factura, comprobante de depdsito / transferencias
- Carta de conciliacion de intereses
- Nota de débito por los intereses generados

- Notas de crédito, resolucion de la junta de politica monetaria y financiera.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Las conclusiones que se han identificado en la investigacion son:

En la recoleccion de informacion tedrica se ha identificado que un manual de
procedimientos se define como una herramienta técnica que permite que las actividades que
posee un proceso sean plasmadas al interior de las organizaciones, donde se especifican
politicas, aspectos legales, mientras que un crédito se puntualiza como un factor esencial que
aporta a la existencia, crecimiento de las empresas, porque contribuye al incremento de los
niveles de ventas, ademas reduce los costos unitarios para que varios sectores de la poblacion

sean parte del mercado consumidor.

En el diagnostico de la situacion actual del departamento de crédito y cobranzas Suzuki
Ecuador, se ha identificado que en relacidn a sus fortalezas se menciona que existe su tradicion
y trayectoria que le hace una marca altamente confiable, sus productos obedecen a altos
estandares de calidad, su seguridad en los productos es esencial para la marca Suzuki, ademas
de la comodidad en cada disefio que lo obtiene en cada vehiculo y el personal comprometido
con la empresa, junto con el uso de tecnologia. Sobre sus debilidades se menciona que existen
pocos modelos nuevos, ademas de poco tiempo en el pais, falta mas publicidad, el personal
debe estar mas entrenado en la parte tecnologica, falta de capacitadores que conozcan con
profundidad el producto, el retraso en entrega de vehiculos nuevos. En la aplicacion de la
encuesta al personal se ha determinado que el 57,1% han respondido que si tiene conocimiento
si existe un manual de procesos, pero el 42,9% han sefialado que no, el 52,4% han respondido
que al ingreso a Suzuki no tuvo la suficiente capacitacion para distinguir todos los procesos y

poder manejar sin problema el sistema.

En la propuesta de disefio de un manual de procesos que fomenten el desarrollo efectivo
del departamento de crédito y cobranzas Suzuki Ecuador, se ha pretendido fortalecer el
posicionamiento, a través del mejoramiento de su habilidad para trasladar los recursos
suficientes para la colocacion de los diversos vehiculos a los clientes, ademas de coordinar las
continuas actividades del departamento, permitiendo que los beneficiarios de este proceso sean
los accionistas, empleados, y clientes en general para un buen porcentaje de créditos aprobados

para el beneficio del comprador.
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Recomendaciones

Las recomendaciones que se han planteado en la investigacion son:

Se sugiere que exista un adecuado plan de capacitacion al responsable del departamento
de crédito y cobranzas Suzuki Ecuador, y posteriormente al personal que lo conforma con la
finalidad de que se proporcione los conocimientos que se requieran para que se pueda agilizar

la realizacién de los procedimientos del departamento.

Se propone que se realice la implementacion de un sistema contable al interior del
departamento de crédito y cobranzas Suzuki Ecuador, para que se refleje el comportamiento de
pagos que ha venido realizando el cliente para que exista un adecuado control de los casos que

demanden un mayor control.

Como recomendacion final, se menciona que en del departamento de crédito y
cobranzas Suzuki Ecuador deben tener claro que nuevo proceso, todo cambio que se produce
al interior, siempre serd para mejorar el bienestar de todo el personal, ademas de satisfacer los
requerimientos del cliente, ademas de que se garantice el éxito de la compafiia, el compromiso
del colaborador a la entidad, para que el cumplimiento de las metas en los procesos sea el

reflejo de su gestion.
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