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RESUMEN

El presentérabajo investigativo realizado en la empresa PORCONECU S.A., se realizé un andlisis de la
situacién de la cartera vencida de clientes y de las cuentas por cobrar el cual determino falencias en la ¢
cobro, dentro de este proceso investigativovaeacié que no existe control en el departamento de crédito |
cobranza y también la falta de procesos y politicas que salvaguarden la integridad de los valores a recal
situacién ocasion6 que la empresa tenga inconvenientes con la liquidezseiéfetdado los flujos que sirven
para la realizacion de las operaciones y pago a empleados, la propuesta de la presente investigacion er
implementar un manual de procedimientos para la recuperacion de la cartera vencida de clientes, dondg¢
establece obtivos departamentales y funciones especificas del area para evaluar a un cliente, definir mq
crédito, con la finalidad de mejorar la efectividad del cobro de los valores y asegurar la liquidez de la.em
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Resumen
El presente trabajo investigativo realizado en la em@p?€CONECU S.A.se realip
un analisis de la situacion de la cartera venda&lalientes/ de lascuentas por cobra cual
determino falencias en la gestion de colbiemtro de este proceso investigativo se evidencio
gue no existe contr@n eldepartamento de crédito y cobraiyzambiénla falta de procesos
y politicas que salvaguarden la integridad de los valores a recaudar. Esta situacion ocasioné
gue laempresdenga inconvenientes con la liquidez, viéndose afectado los flujos que sirven
para la realizacion de las operac®yegpago a empleadoa propuesta da presente
investigaciéren implementar un manual de procedimientos para la recuperacion de la cartera
vencida de clientes, donde se establece objetivos departamentales y funciones especificas del
area para evaluarum cliente, definir montos de crédito, con la finalidad de mejorar la
efectividad del cobro de los valores y asegurar la liquidez de la empresa.
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Abstract
The present investigative work carried out in the company PORCONECU SA, an analysis
of the situation of the overdue portfolio of clients and accounts receivable was made, which
determined failures in the collé@h management, within this investigative process it was
evidenced that there is no control in the credit and collection department and also the lack of
processes and policies that safeguard the integrity of the securities to be collected. This
situation @used the company to have problems with the liquidity, being affected the flows
that are used for the realization of the operations and payment to employees, the proposal of
the present investigation in implementing a manual of procedures for the recbtiezy
overdue portfolio of clients , where departmental objectives and specific functions of the area
are established to evaluate a client, define amounts of credit, in order to improve the
effectiveness of the collection of securities and ensure thiditigof the company.
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Introduccién

Toda empresa debe establecer proceso meat@ue ayuden a gestionar las deficiencias
gue se presentan en cada departamento, se establecieron parametros que ayuden a gestionar el
cobro de la cartera vencida de clientesaeampres?ORCONECU SAEsta investigacion
se la propone por la carencia procdimientos en el departamento de crédito y cobranza en
la gestién de cobro a los clientes que tienen deudas pendjertestan llegando a cifras
alarmantespasando &star en la lista de incobrabldsbido a un mal proceso de seleccion y
evaluaocbn de los montos crediticios a otorgar a cada uno de ellos.

Se establecieron cuatro capitulos en nuestro trabajo de investigacion:

En el primer capitulo corresponde al planteamiento del problema, formulacion y
sistematizacion del problema, objetivos aénlvestigacion, justificacion del porque se
elabora el proyecto, hipotesis y las variables.

En el segundo capitulo se desarrolla la fundamentacion tedrica que sostiene y argumenta
desde el punto de vista académico el analisis y la propuesta a presentar.

El tercer capitulo se describe la forma en que se realiza la investigacion, los métodos,
técnicas e instrumentos aplicado en su desarrollo, con su respectivo analisis y resultados.

El cuarto capitulo corresponde a la propuesta, el alcance, la jusbificixs objetivos, los
lineamientos y parametros en la otorgacion de un crédito y concluye con sus

recomendaciones y conclusiones.



CAPITULO |
El Problema
1.1 Planteamiento del Problema
ADespu®s de |l a crisis econ- mdticansofidanda i al el

como una actividad de demanda permanente por las diferentes empresas que ofrecen sus
servicios sean publicas o privadas, pero més alla de las diferentes crisis que pueden generar
un impacto directo en los procesos de recuperacion detdaiazde clientes vencidos en sus
pago® (Salazar, 2014) a gestion de colnzaha cambiado y se basa en herramgnta
técnicagle negociacion y entrenamiento a los asesdessobranzaenfocada a la orientacion
y entendimieto del cliente, enfocandose en ayudar almsdoreson dificultades de pago
reintegrarlos a la vida crediticraediante estrategias o compromisos de pagos con el
propdésito de establecer procedimientos efectivos en recuperar la cartera de clientes en mo

El monto ddoscréditcs otorgad alaspersonas naturales o jurididas crecido en
América Latina en los Gltimos afjgeor eso que esuy importante para las organizaciones
dar un seguimiento al créditatorgadoy simplificar su gestion de cobroediante estrategias
la recuperacion d& carterade clientesLas empresageben analizar sygocedimientosle
cobroreferente a la cartera de clientesorto, medio y largplazopara poder evitar que se
conviertan en una perdida para la empresaygeq un tiempo determinado se convertia en
cartera incobrablg no podrian conseguins objetivosestablecidosiias empresaso son
madres de la caridad pues para ello existen formas de que sea socialmente responsable, pero
tampoco ewalido utilizar cualquier clase de artilugios con el fin de recuperacdateras
vencidas adeudos que tengan a su favpirorres, 2014)

Lasempresas Latinoamericanas estan reevaluarslesttategiade cobranzay por ende
la recuperacionmle la carterade clientes y podegrara identificar los puntos débiles en estos

procesoy buscar mejorada recuperacion de la cartera vencétda actualidad es un gran



problema para las empresa y personas en general dedicadas a la actividad cod®ercial o
servicio, por ello es que se busca alternativas para que los procesos de la recuperacion de los
créditos sean mas eficientes a corto plazo y asi dar viabilidad en la recuperacion de la cartera.
Tener una cartera de clientes en mora afecta al rendoréeanomico de toda empresaor
ende llegara al limite de una posible quiebra, por lo que se debe tenentmue con una
buena estrategia derecuperaciome la cartera de clientes generaria que toda organizacion
limite susconcesionesde otorgacréditos.

Hoy en dia uno de lawayoregproblemas que tiemdas empresas en ¢gestion de
cobranza es el de minimizar el tiempo de la recuperacion de la cartera viengidase debe
esencialmente a los problemas internos administragiwesnantienen gor la falta de
controksenel procesalerealizar loscobro o en la concesion de créditoles clientes sin
medir las consecuencidad.a morosidad en la cartera de cobros detganizacioness uno
de los temas que mas llaman la atencion y preocgpé&nes dirigettasempresasde heclo,
la cartera vencidas uno de los factores que tienen mayor influencia en el tema de la liquidez
de una empresaestopuede hacer colapsar toda la estructura finaneietana organizacion
por la falta de control elos créditos vencidos y poder efectivizar de manera oportuna los
respectivos pagas(Gonzalez, 2016)

En Ecuador la cartede clientes en monga en aumentpor la falta de contropara
cumplir con sus pagos, las entidadearicieras y comerciales reconocen el incremento de la
morosidad en su cartera deentesdebido a que no mantienen estrategias de cobros efectivas
motivo por el cual esto se ve reflejadoetrendimiento econdmicdesde los afios ochenta
en gue el Ecuador volvio al sistema democratico se han modificado las leyes referentes a la
administracion de los créditos y la ejecucion de las cobranzas de forma recurrente

especialmente en el sector financiero lo que provocégr@s financieros para el pais y los



sectores econdémicos privados en los que se encuentran las empresas comerciales,
industriales, manufactureras, agricolas y de prestacion de servicios.

Es necesarionantener estrategige cobranza y mantener una bueglaaion con los
clienteshasta el maximo posihlesta negociacion debe satisfacerifbsresesle ambas
partes, karte de negociar las cobranzas sin perder clientes lograr alcanzar una recuperacion
efectiva con vision de futurd.a necesidad de fortalecel departamento de crédito y
cobranza es con el fin de incrementar la productividad de la recuperacion de la cartera de
clientes mediante la optimizacion y automatizacion de los factores criticos que se dan en el
area de cobranza y de la concesion deréditossin ninguncontrolsobré ellos lo que
repercute en una mala administracion al momento de hacer efectivo los cobros

Segun nos indican su redaccio(Telegrafo, 2015jiLas carteras de clientes venciegs
la actualidhd sonmasfrecuentes debido a que las empregasantienerun control o
desconocen como actualizar una gestion o una estrategia de cobrocfielcitinao por el
cual se generan altaen sus cuentas por cobkala mayoria se convierten en su debido
momento en incobrabie por estaazonnos enfocaremos en realizar nuestro trabajo de
investigacion en la empreP®ORCONECU S.A.debido a que no tierestrategiani métodos
definidos sobre laecuperacion de la cartera de cliergas se encuentran estado de
morosidaddebido a que no se lleva un registro ni se hace un analisis sobre los créditos
concedidosesta situacion afecta directamente el clima lahopabvoca que el rendimiento
econdémico tenga variaciones con tendencias a la baja

PORCONECUS.A. estaubicada en la ciudade Guayaquil en éd{m 19 Via Costaes una
empresa dedicada a las actividades de fabricacion de productos plaatiejs la linea de
rollos de espuma, rollos y bolsas industriales, bolsas tipo camiseta e impresos en varios
colores, asi como mandiles plasticos desechables especiales para empacadoras de pescado y

camaronlLa empresa est&gida por principios éticos, morales y legales, de acuerdo a la



tradicion las buenas costumbres y las legen el objetivo principal deesvir a nuestros
clientes satisfaciendo sus requerimientos y asegurando una rentabilidad aceptddle para
satisfaccién de nuestros colaboradptesiendo como percepcion que el trato a los clientes
es primordial en toda relacion comerdiakado en el speto y el buen trato.

La empres®ORCONECU S.A considera gleegestionde cobranzéiene deficiencias
debido a la falta de compromiso por parte de la administracién en establecer controles
basados ela recuperacion de la cartera, ya que no hay un seégutionmeticuloso sobre los
clientes que estan en riesgo de cobrdmzpie afecta directamente a la actividad econdmica
de la empresdJn segmento que tomo mucha relevancia dentro de la emprdaaléules
clientes que no han caido mrapero que maniéstan una alta probabilidad de
incumplimiento de pagdebido a la falta de contrahotivos por el cual se consideran
aspectos comaomo reestructuras de deuda, reducciones a la linea de crédito o la
comunicaciordirectacon el clientdo que hasido muyexitos y han permitido que las
instituciones financieras eviten que persona formen parte de la cartera vencida.

La falta deestrategiasle crédito y cobranza ocasiona que las cuentas por cobrar presenten
constantes atrasafectando directamente el rend@mto econdmicale la compafia e
impidiendo el pago adecuado de sus compromisos con proveedores, cubrir gastos
operacionales y no operacionales, entre otros, esta demora en la recaudacion afecta también
los niveles de rentabilidad de la empresa. Propoaiemgjoras en la empresa en establecer
politicas de crédito para poder recuperar la cartera de clientes y asi poder cumplir con los
objetivos planteados por la administracion. Por lo tansedtrategiade recuperacion de
carteras de clientes en PORCONECU S.A, busca mediante la aplicacion de posturas tedricas
identificar las mejores alternativas de cdmo mejorar los procedimientos en la recuperacion de

dichas carteras de clientes.



1.2 Formulacion y Sistematizacion del Problema
1.2.1 Formulacion del Problema
¢ Comoafecta el no contar con estrategias de recuperacion de cartera de clidates en
empresPORCONECU S.A.?
1.2.2Sistematizacion del Problema
¢,Como es el proceso actual de cobranzas en la enDESAONECU S.A.?
¢,Coémoincideel impacto de la cartera vencida en el rendimiento econémiloeaiepresa
PORCONECU S.A.?
¢,Como mejorar los procedimientos en la recuperacion de la cartera veneigangmesa
PORCONECU S.A.?

Causas y consecuencias deelcuperacion de la cartera de clientes

Causas Consecuencias

Deficiencia de controles internos Bajo control en el departamento de crédito
cobranza

Déficit en la recuperacion de la cartera Bajos niveles de rotacion de la cuenta por
cobrar

Deficiencias de politicas de cerditos y Altos indices deartera vencida.

cobranzas

La cartera vencida se incrementa y afe No hay el respectivo seguimiento al cliente.

la solvencia de la empresa

Se corre el riesgo de que el cliente se Bajo nivelde informaciérde los clienteson

vuelvaincobrable respecto a sus pagos.
Permite al cliente no cumpltonsus La empresa tienealp nivel del seguimiento
obligaciones de la cartera vencidide clientes.

Nota: Cuadraxplicativode lascausas y consecuencias de la recuperacion de la cartera de.clientes



1.3 Objetivos de la Investigacion.
1.3.1 Objetivo General.

Definir estrategiagjue permitan laecuperacion de la cartera vencitiaclientesen
PORCONECU S.A.
1.3.1 Objetivos Especifics.

Identificar las deficiencias en el proceso de conceder crédiite clientegnla empresa
PORCONECU S.A.

Analizarel proceso de cobranzas en la empresa PORCONECU S.A.

Elaborarun manuatle politicas decrédito y cobranzasnla empres# ORCONECU S.A.
1.4 Justificacion del Proyecto.
1.4.1 Justificacion Teorica

El presente trabajo investigatiboiscargpor medios tedricos y definiciones conceptuales
mejorar el control de los créditegectuados a loslientes y la recuperacion dedartera
vencidaen b empres® ORCONECU S.AEs necesari@xtremar esfuerzos en crear
estrategiapara la concesiode créditoy recuperacion de los mismos en beneficio del
desarrollo y competitividad de la empresa, el crédito se constituye una herramienta de gran
utilidad cano agente de produccid Esfimportanteconvertir el proceso de la cobranza en
una negociacién por lo cual es muy importante tener un amplio conocimiento de todos los
aspectos relacionado a la cobranza que se efectla a los clientes y es necesaripagatdo pre
para poder contestar objetivamente las objeciones que se presenten en el transcurso de la
negociacion con el cliente el momento de recuperar la cafteéoazalez M. E., 2014)
1.4.2 JustificacionPréactica.

La presenténvestigaciérdeterminaa las deficienciagn el departamento de crédito y
cobranzas y al mismo tiempeplanteaestrategias para la recuperacion de la cartera de

clientes ymejorar directamente la rentabilidatke la empresBRORCONECU S.A d



implementarestas estrategia®e generan bases solidas que permitan controlar el buen
funcionamiento del departamentoatédito ycobranzasllevar a la practica a través de
analisis Iz deficiencia en la recuperacion de la cartera vencetdopermitiraponeren
practicalo aprendido en las aulas universitaigocado en contribuir la necesidade la
empresafiSe considera justificacion practica cuando su desarrollo ayuda a rdaolver
problematica planteadqaoporiendoestrategiagiue al aplicdascontriburian a resolverlo
(SantaCruz, 2015)
1.4.3 JustificacionMetodoldgica

La presente investigacion presenta la implementacion de estrgtaggalsrecuperacion
de la cartera de clientes en PORCONECA. Se podra obtener resultados que permitan
plasmar alternativas viables para la empresdiante herramientaales como métodos
descriptivos, analiticos, bibliograficos,mo instrumentosle investigaciota encuestas y
entrevistas aals personamvolucradosdentro dedepartamento de crédito y cobranza con
respecto a la recuperacion de la carteradecligitesa j ust i fi caci - n met od:
razones queustentamnaportepor la creacidnle métodosnodelos e instrumentagie
seran utilizadoal momento de realizar el trabajoden v e s t {Galado,i 2018)0
1.5Delimitacion de lalnvestigacion.

EmpressPORCONECU S.A.

Area Crédito y cobranzas.

Departamento: Financiero.

Tema:Estrategia de recuperacion de la cartera de clientes en PORCONECU S.A.

Problema: Falta de politicas de crédito y cobranza.

Tiempo: Segundo semestre del 2018.



1.6 Hipotesis.
Si se plantemestrategias de recuperacion de la cartera de clienégsrardla gestion
financieraen la empres@ ORCONECUS.A.
1.6.1 Variable Independiente.
Plantear estrategi@® recuperaciode la cartera de clientes
1.6.2 Variable Dependiente.

Mejorara la gestion financiera



1.6.30peracionalizacionde las variables

Tablal

Operacionalizacion de las variables.
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Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items o Instrumentos  Técnica
Conceptual Operativa Preguntas
Es el proceso Identificar las Mejorar los Controles ¢Conoce ustedi la Entrevistas Encuesta
método previamente falencias ocasionado procedimientos de  Administrativos. empresa carece de
Independiente planeado con la por la falta de cobros estrategiasle cobro de
finalidad de estrategias de Recoleccion de la cartera de client@s
Estrategia de conseguir o lograr los recuperacion Mejorar la situacion  informacionde los
recuperacion de le objetivos planeados, financiera de la clientes en mora
cartera de siempre en Ejecutar actividades empresa medianta ¢,Coémo mejoraria la
clientes coordinacion con los de control respectd  estrategia de Analizar toda la rentabilidad de la Entrevistas Encuesta
involucrados cobro dda cartera de recuperacién informacién empresa mediante la
clientes recolectadan el aplicacion de
departamento de  estrategias de
crédito y cobranza. recuperaciof
Mejorar la gestién Mejorar la situacién  Recuperar Iscuentas Evaluar la gestion ¢ Cual es la situacion
financierade una econdémica de la vencidasen un econbémica de la actual de la empresa e
Dependiente organizacion empresa examinandc tiempo determinado. empresa su gestidrfinancier®  Entrevistas Encuesta
medianteacciones todas la ventas y
Mejorar la gestién para logar la compras, sus ingresc Analizar la situacién Establecer ¢ Qué medidas debe

financiera.

optimizacion del
dinera

y sus gastos.

Identificarlas
debilidades
fortalezas para saber
la panoramica de la
empresa

actualdecada
departamentde la
empresa

adecuados controle

financieros

tomar laadministracién
respecta las pérdidas
que tiene la empre®a

Nota: Cuadro explicativo de las variabtiependientesieadependientes.
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CAPITULO I
Marco Teorico
2.1 Antecedentes de la investigacion

SegurBermudezy Pefia2016) en sutrabajo deesis tituladaiPropuesta plan estratégico
para recuperacion de cartera venciddnELSA S . Ae@terminaron como objetivo general
proponer la elaboracion de un plan estratégico para que el departamento de crédito y cobranza
con la finalidad de recuperar la carteractientesde la importadorédMTELSA S.A. llegaron
a las siguientes condiones

La empresaieneuna amplia cartera de clientes en estado de inciidembque varia
entre las 85 personas hasta finales del 2014 y que sobrepasaie los 365 diake cobrdo
gue afecta directamente en la gestion de la recuperacion de la.cartera

La empresa sigue vendiendo mercaderia a cradds clientes que mantienen deuldas
gue ponen en riesgo la cartera.

La empresa tiene un 85.57% que se encuentra vencida, magutrak14.42% de la
cartera se encuentra por vencer.

La empresa se ve afectada en sus flujos de la cadena del negocio de plastico por la mala
administracion de la cartera de clientes.

La empresa no posee procesos para la recuperacion de la carterafilecta directamente
en el rendimiento econémico de la empresa.

SeggrMor et a (2014) en su t ema deocartetagendidaysui t ul a
influencia en la rentabilidad de la empresa Marcimex S.A. en la ciudad de Ambato, determiné
el siguente objetivo generan ceterminarmguela cartera vencida su afectacion ela
rentabilidad de la empresa Marcimex S.SA. enddal de Ambato. Llegandolas siguientes

conclusiones que la empresa tiene un déficit de cartera vencida la cual aéaettardinte al
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rendimiento econdmico, la administracién debe tomar medidas recurrentes para llegar a una
solucién eficaz en beneficio de la empresa.

Seg¥%n Revelo (2013) en su tema de tesis tit
cartera de crédito pataa e mMPROEFEMAGMA de | a ciudad de Tul c8nc
objetivo disefiar un sistema de cobro y recuperacion que contribuya al adecuado control
financiero de carterRROEEMA®GTr @di 1t a pauvdabdademp
Determinando las debilatles mas relevantes dentro de la emgieBaR O F E MdoBdla
ausencia total de estrategias planeadas y ejecutadas con conciencia de lo que se desea obtener
para la disminucion de la cartera de crédito, por tal razon resulta obvio el elevado nimero de
clientes morosos y los largos periodos de tiempo para su recuperacion, causando deficiencias
en sus finanzas.

Las ventas a crédito implican que la empresa inmovilice una importante parte de sus
recursos, pues esta financiando con sus recursos a los cliesesiughas ocasiones, la
empresa no cobra intereses a sus clientes por el hecho de venderles a crédito, por lo que
vender a crédito es una inversion de recursos con cero rentabilidades, se destaca también la
falta de disefio y ejecucion de planes, dadoceaee absoluto de ellos, por tal razon la
empresa no tiene una proyeccion bien definida.

Las tesis antes mencionadas tienen relacién con nuestro trabajo de investigacion porque
buscan estrategias para recuperar la cartera vemeidiante procesos de gésti teniendo
como finalidad cumplir con los objetivos planteados por la administracion y la satisfaccion de
los clientes ya que tendrian alternativas flexibles para solucionar sus pagos manteniendo la
comunicacion y confianza entre ambas partes, tambibasea mantener la unién entre los
trabajadores del departamento de crédito y cobranza para poder superar esta problematica
finalmente para los empleados ya que al llegar a las metas elevaran sus ingresos, siendo de

beneficio personal y familiar.
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2.2 Antecedented edricos.
2.2.1Estrategias.

Las estrategias se definen como el valor de crear, de hacer y de como hacerlo y define los
objetivos de una organizacid®egunContreras (2013)La estrategia de una empresa puede
ser mejor que la de otra smportar el tamafio, no necesariamente tiene que ser la mas grande
para poder salir adelante importante es que se tengan definidos los objetivos a los cuales se
apunta, se cuente con el conocimiento y los deseos de echar a andar el proyecto hacia
adelan e 0 ( PBn lala&ual)dad las grandes organizaciones no invierten por el temor al
fracaso, pero si lo hacen las pequefias empresas con el fin de sacar adelante sus proyectos
motivo por el cual se convierten en un factor primordial en la economia.

Lasestrategias bien planificadas son una solucion a la problematica interna de una
organizacion, pero no es confiable en su totalidad ya que todo no se puede ajustar a los
cambios que traen las estrategias que se quiera implementar. Toda empresa nebasita cam
positivos para poder avanzar en un mundo competitivo y poder cumplir con sus objetivos
planteando un ordenamiento de sus operaciones, las estrategias se destacan en establecer
directrices para buscar el bienestar de la organizacion tanto en laapartd tomo la
administrativay tratar de buscar cambiar la metodologia existente entre ambas partes por el
bien de la empresa.
2.2.2Estrategias de recuperacion.

Segun lo indica Bafiuelos (201f8)eneruna relacion sélida con los clientes afianza la
confianza entre ambas pariess la clave para alcanzar el éxsmn practica solidas con los
clientes ocurriria que las cuentas no sean cobradas a tiempo, las facturas no se pagueny
sufriria la mercadeai a | moment o de recibirlaso. Recuper
prioridad en toda empresa ya que el giro del dinero es la parte principal del negocio del cual

depende la funcionabilidad de sus operaciones y el bienestar econémico de todos sus



14

integranes un tema muy relevante es tener un activo exigible que cumpla las condiciones de
recuperacion del dinero en corto tiempo.

Lagestion de cobranzss uno de los factoretaves para la recuperacion de la cartera, pero
depende de la administracion de lgairizacion gestionar dicha recuperacion por un tiempo
corto para su pronta recuperacién en un plazo estimado. Cuando la carteraestaeital
plazo de los 30, 60, 90 dias es factible recuperar dicha cuenta, pero si se excede de los 90 dias
las posibildades de recuperacion disminuye constantemente de ahi la probabilidad de que se
genere un gasto y sea irrecuperable la cuenta por cobrar, estos factores son de gran
importancia e incidedrasticamenten el ambito econdémico de toda emprgsaue se
genean pérdidas por la falta de control de la cartera de cliente
2.2.3Estrategia de cobro

La estrategia de cobro consiste en el desarrollo y planificacion de las actividades para la
recuperacion de las deudas de los clientes vendidosn a e s t colad parg quatendae
efectividadd se debe tener en cuenta los siguinetes factores como es: la comunicacion, el trato
con el cliente y el entorno del negocio, estos aspectos producen informacion la cual sera
administrada y canalizada para poder para t@meeficaz gestion de recuperacion de la
carter a (Ckavez |201@)La tobranaas un mecanismo que organiza a los clientes
en mora mediante la gestion de recuperacion en un tiempo determinado, para esto es
aconsejatd que la empresa este organizada administrativamente y tener una perspectiva de la
situacion de su gestion de cobranza.

La estrategia puede ser vista como parte del proceso del crédito cuyo objgeveres
politicas y procedimientos de recuperadi@nla cartera vencida, el activo exigible debe ser
tratado como la parte esencial de toda empresa ya que de ella depende la evolucién econémica

de sus operaciones. El incremento de la morosidad es consideradain peligro en el
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ambito del negocisino € lo trata de manera eficiente mediante un control estricto en la
supervision y la concesién del créditdos clientes
2.2.4Estrategias Financieras

La estrategia financiems de gran importancia en la realizaaidimplementaciémle un
proyectolo que abarca las decisiones financieras para alcanzar los objetivos que plantee la
administracion, se ocupa de la supervision, adquisicion de los activos y de la administracion
de los recursos que posee la emprisafalta de planeacion debilit@c el tiempo a una
organizacion hasta llegar al limite de no ser competitivas en el mercado por lo que deben
buscar la manera de fortalecer sus operaciones medgiragegias financiergara poder
subsistir en el mundo de los negocios, de esta mandebseadministrar los recursos de la
or gani Margnez; 2013)Toda estrategia preservara la salud econdmica de la empresa
generando alternativas y minimizando riesgos anticipando los impactos del entorno del
negocio.
2.2.5Gestion Financiera

Se denomina gestion financiera a los procegiematicos que buscan mantener el estado
econdémico de la organizacion mediante un estudio financieta,actualidacs de vital
importancia paréodas las organizacionesalizaruna gestion financiera para tener un control
de sus finanzasisi la empresa podra organizar sus ingresos y egresos de la manera mas eficaz
y mantener una cultura organizativa entre todos sus integrhatgestion se la realiza de
acorde a los intereses y a las necesidades que establezca la empresa cuyo responsable sera el
Gerente Financiero quiegsel encargado de llevar un control adecuado de todos los ingresos
y egresos que mantenga la organizacion

Toda gestion financiera tiene como objetivo optimizar y controlar le evolucion del dinero y
a la toma de decisiones que son orientadas a sacar el mayor provecho a los recursos y permite

generar informes rel aci onaHhagestianfihaackerdact i vi da
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una empresaeadquiere y manipula sus ingresosaves de diferentes herramientas y
requiere de recursos financieros para suplir las necesidades, haciendo uso de tacticas
financieras donde involucra recursos internos y externosapatagrar sus objetivos
el evando su ef i Coedobe, 2HG, yag.B)ent abi | i dado
2.2.6 IndicadoresFinancieros.
Los indicadores financiera®n herramientague utilizan los administradores para
analizarel estado financiero daempresa fiUn i ndicador financiero
herramienta no trata de hallar un nimero o formula sino qu&salla de los resultados
obtenidos, es una relacion entre dosascifras ya sea de los estados financierake otro
informe interno de la organizacion, con el cual el administrador busca formar una idea acerca
del comportamiento de un aspecto, sector o area de decision esplecd@ao esta el
comportamient@l e | a empr esa par a(Ddquee2fld) t omar deci si
Los indicadores financieros se clasifican de la siguiente manera
2.2.6.1 hdicadores de liquidez.
Los indicadores de liquiderdican la capacidad de endeudamiento del negocio y surgen
de la necesidad que tienen ¢éaspresas de medir sus obligaciones a corto plazo, mientras
mejor sea la liquidez la salud financiera sera mdyoire los principales indices tenemos los
mas utilizados.
Razon deliquidez Corriente.
Activo corriente / pasivo corriente

Cuya formula es la siguiente:

AC

LC = S
PC
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Prueba Acida.
Activo corrientei inventario / pasivo corriente.

Cuya formula es la siguiente:

AC-INV
PC

PA =
2.2.6.2Indicadores de solvencia

Los indicadores de endeudamiento o solvencia midgradb de la participacion de los
acreedores dentro de la empresa y establecen los riesgos que estan expuestos los duefios en el
momento del endeudamiento, entre los cuales tenemos:

Endeudamiento del Activo.

Cuya formula es la siguiente

Pasivo total Activo total.

Pasivototal
EA =
Activo total

Endeudamiento Patrimonial.
Pasivo total / Patrimonio.

Con la siguiente formula:

Pasivo Total
E. Pat. =
Patrimonio

Endeudamiento del Activo Fijo.
Patrimonio Neto Activo Fijo Neto.

Patrimonio Neto

E.AF. =
Activo Fijo Neto
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Apalancamiento.
Activo Total / Patrimonio.

Activo Total

Apalancamiento = - -
palancamiento Patrimonio

Apalancamiento Financiero.
(Utilidad ante de Impuestosatrimonio) / (Utilidad ante de Impuestos e Intereses/ Activos

Totales)

UAI / Patrimonio

Apalancamiento Financiero = UAII / Activos Totales

2.2.6.3Indicador de gestion.

Los indicadores de gestion miden la eficiencia de los recursos que utilizan las empresas,
midiendo la rotacion de los componentes de activo y la recuperacion de los créditos. Son
instrumentos que sirven para evaluar las estrategiasstilegrando la emgesa y evalla el
desempeiio de la organizacion.

Rotacion de cartera.

Ventas / Cuentas por Cobrar.

Vertas
R.C. =
Cuentas pofobrar

Rotacién del activo fijo.
Ventas / Activo Fijo.

Venas
RAF. =
Activo Fijo



Rotacién de Ventas.
Ventas / Activo Total.

Venas

Activo Total

Promedio medio de cobranza.

Cuentas po€obrar* 365 / Ventas

Cuentas pofCobrar*365
PMC =

Ventas

Promedio medio de pago.
(Cuentas y Documentos por Pagar*365) /Compras

(Cuertas y DoamentosPagar*365)

PMP. =
Compras

Impacto de gastosadministrativos y ventas.

Gastos Administrativos y Ventas / Ventas netas.

Gasto Administrativo Ventas

IGV =
Ventasnhetas

Impacto de la carga financiera.

Gasto Financiero / Ventas

GastoFinanciero

ICF=
Ventas

19
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2.2.6.4Indicadores de rentabilidad.

Los indicadores de rentabilidad miden la efectividad controlan los gastos y costos de una
empresa y convierte las ventas en utilidades, estos indicadores brindan una medida
rentablidad mediante la combinacion de las variables econémica financieras en las que se
emplean la rentabilidad neta del activo, margen bruto, margen operacional, margen neto,
rendimiento del patrimonio.

Rentabilidad Neta del Activo.

Utilidad Neta / Ventas ¥entas / Activo Total

Utilidad Neta * Ventas
RA= Ventas Activo Total

Margen Bruto.

Ventas netas costo de ventas / ventas.

Ventas Netas Costo Venta

MB =
Ventas

Margen Operacional.

Utilidad Operacional / Ventas.

Utilidad Operacional

MO =
Ventas

Rentabilidad Neta en Ventas Margen Neto.
Utilidad Neta / Ventas

Utilidad Neta

RNV = Rentabilidad Operacional del
Ventas
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Patrimonio.
Utilidad operacional /
Patrimonio
Utilidad Operacional
ROP=
Patrimonio
2.2.7Crédito.

El crédito es una operacion financiera entre dos partes involucradas que son el cliente y el
banco o alguna institucidon comercie$ la capacidad que tienen las personas para obtener un
valor econémico a cambio de una promesa de pago a corto o largofllezedito se
relaciona con problemas, presiongseydidaen la evolucion del patrimonjor lo que es
necesario que las dos partes involucrada en el préstamo o concesion de bienes tengan la
firmeza de cumplir con los pagos pactados para evitar incmies y establecer las
condiciones de pagos.

AEl créditoes la relacion de confianza entre el acreedor y el deudor el cual puede ser
personal o empresarial, lsobtencion de recursos sin necesidad de efectuar un pago en el
instante de recibirlo, perbajo la promesa de restituirlo en un futuro en las condiciones que se
establezcan entre ambas partes. Por tanto, el crédito es una cantidad de dinero que un sujeto el
acreedor (Banco) y la persona que presta deudor (cliente) debera devolver en unatkiermi
plazo de tiempo, pero si se atrasa en el pago se deducen los $gaeess la ganancia de
acr e éGkdesco, 2013)
2.2.7.1Cartera de crédito.

La cartera de crédito representa el salddos montos entregado a los clientesslos
intereses pactados, es el conjunto de documentos que ampara los activos financieros o las

operaciones de financiamiento hacia un tercero y que el tenedor de dicho documento debe
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hacer valer las obligacionedipsilada y pactada$lLa cartera de crédito es una cuenta en la
cual se registra aquellos productos capitalizados en la concegééstienoy en deudores,
esta cuenta servira paegistrarel total de la cartera dgéditoquealnno ha llegad@ su
vencimientoconformed as p ol 2t {Aodaade, 2015y ent es O
2.2.7.2Politica de Crédito.

Las politicas de crédito son normas que establece la administracion y derivan directamente
de las estrategias que se pueden establecer para minimizar los riesgos para la concesion y
control del crédito a los clientefd.as politicas de crédita®on los lirramientos técnicade
toda actividad empresarial donde se manejan politicas y noonda finalidadde otorgar las
facilidades de pago a los clientes donde se determinaran las condiciones y la seleccion del
crédito otorgado. La empresa debe desarrallantes adecuadas de informacion y métodos
para analizar el crédito, cada uno de estos aspectos de la politica de crédito es de gran
importancia para la administracion porque puede evitar problemas futuros. Se debe considerar
gueuna ejecucion inadecuada wiea politica de crédito produciri@s resultados que espera
obt e(ksam 2016)

Toda actividad empresarial debe de estableckticas y normas de procedimientosseis
procesos de cobro ya sean de contado o cré&ttitembargogen el mercado actual es
necesario ofrecer facilidades de pagos a los cligraessostener la actividad, pero dependera
mucho de la situaciéon en la que se concede el crédito porque muchos de ellos fallan en los
pagos, las politicas marcan estaggas en la consecucion de los pagos de manera ordenada
sin que afecte | a econom2a de | a emguelasa. AL
empresa pueda conseguir los mejores resultados en su gestion del crédito comercial, cuyo
objetivo pringpal es la de mantener una buena relacién entre el deudor y el acreedor y evitar

gue se |l egue i n@radfield,20l®nt es mayor eso
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2.2.7.3 El riesgo del crédito.

El riesgo del crédito es la pérdida que sufre la emmp@s® consecuencia del impago de
los créditos concedidos a los clientsi® embargo, también se define como riesgo a la
disminucion al deterioro de la calidad credititiajue involucra la pérdida esperada por la
falta de cumplimiento y la pérdidanoessta A El ri esgo de cr ®dito e
incurrir enpérdidascomo consecuencias del incumplimiento de las obligaciones contraidas
por parte del deud@n las operaciones financieras racionadas. Este incumplimiento se
manifiesta en el no pago, ego parcial o la falta de oportunidades en el apego de las
obligaci on(SBEPSR@B)t adaso
2.2.8Cartera Vencida.

La recuperacion de la cartera venogdda preocupacion de la mayoria de las empresas ya
gue los rubrosle cobro son muy elevados por lo que proceder a realizar los convenios de
pagos es la mejor opcion para recuperar dichos vaBrasmento de la morosidad en el
crédito esta cada dia mas en aumento debido a la falta de control en la concesion de los
misno s , AfLa cartera de cr®dito vencida es | a p
reportan atraso en el cumplimiento de sus obligaciones de pago, por lo que se debe establecer
una metodologia de riesgo para poder llevar un control de la carterantescén
v enci mRanrdz2@l6)
2.2.8.1Gestion de recuperacion de la cartera vencida

Hoy en didos mecanismos que implementan las empresas para la gestion de la
recuperacion de la cartera son calves muy imptasguara la consecucion de los objetivos
empresariales entre ellas tenemos las llamadas telefénicas que se realiza a los clientes en
estado de vencimiento. Cuando el crédito entra en estado descoemndo se presenta el
incumplimientoen las condicionggactadas en cuanto al valor del capital y los respectivos

intereses, la@ption de recuperacion tiecartera venciddebe establecer quedabranza
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debe generar nuevas ventas y la gestion de cobro debe realizarse de tal modo que sea
productiva y generada de nuevas ventas.
2.2.8.2Etapas de recuperacion de la cartera.

Se establecen diferentes etapas para la recuperacion de laeartida:

Etapa preventiva mediante llamadas telefénicas entes del vencimiento.

Etapa administrativa donde se deberaldstar pardmetros desde la gerencia en hacer
efectivos los cobros atrasados desde el primer dia hasta los 90 dias.

Etapa pre juridica cuando la institucion financiera no ha recibido el pago acordado

Etapa juridica a partir de los 90 dias se gestionara el cobro mediante abogados externos.
2.2.8.30bjetivo de la cartera vencid.

Toda empresa o institucion financiera debera estalbfeeeanismos de cobros con el fin
de recuperar la cartera de clientesmora buscando rescatar la autonomia de la empresa
buscando que lgestionde cobrosea eficiente y eficag asi poder logar los objetivos
planteadoskEl departamento de crédito y cobranza debe teaeados los objetivos de
recuperaciomue permitan nair su labor en lo que mencionamos los siguientes:

Recuperar la cartera en el plazo establecido.

Disminuir las cuentas incobrables.

Racionalizar los costos de cobranza.

Elaborar cronogramas de cobros.

Establecer medidas correctivas en la concesion ddit@ré
2.29 Cobranzas.

Es el proceso mediante el cual se hace efectivo el pago por la compra o la prestacién de un
servicio, esto puede ser emprendida mediante una gestion deetaxitieaya que esto
agiliza el proceso y se obtienen los objetivos propuestos. La cobranza se conforma por

politicas y estrategias que se aplican de manera eficiente donde se identifican las debilidades
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de la gestion de cobro y poder reforzarlas para el manejovefele los recursos de la

empresa fiLa cobranza consiste en |l a recuperaci
comercial, industrial, financiera, o una prestadora de servicios, toldos ellos tienen como fin
minimizar los tiempos de recuperacionaghsados de la cuenta por cobrar se debe a los
problemas internos de la organizaci¢@alderon, 2016)

ALa cobranza es un servicio muy importante
clientes y abre la posibilidate volver a conceder el crédito cuyo objetivo es generar un
ambito de cultura de pago entre los clientes. La cobranza es parte integral del ciclo del crédito,
pero no debe ser entendida como el paso final ya que es durante este proceso que las
organizacioms reciben una retroalimentacion de las politicas generales de los procesos de
promoci-n, evaluaci - nReyes,R2016)baci -n y desembol
2.29.1 importancia de las cobranzas.

ALa cobranza o r xooggdesraparsonasfisicheo nomnal&dsont o
procesos que requieren de una planeacion estratégica y un enfoque tactico para que resulten
exitosos, en la actualidad, cada vez son mas las empresas que han decidido incorporar en su
estructura organizacionah area o departamento orientado a dichas actividades, pero esto no
garantiza que se beneficie su liquidez y solvencia de forma inmediata. Por tal motivo, optan
por la contratacion de terceros para la correcta gestion y recuperacion de su cartera vencida,
una alternativa que puede apoyar al cumplimiento de los objetivos de la organizacion de
manera eficiente; su labor requiere de conocimiento acerca de la normativa y legislacion
vigente en matCopeivg20ti88 cobr anzao
2.2.10 Cuentas por Cobrar.

Las cuentas por cobreggistran los incrementos y los valores por la venta de un bien o
servicio,son el conjunto de derecleaigible originados por la ventas o servicipge posee

una organizacion deeterminadapersonas pendi¢es de cobroproporciona informacion
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cuantificada del monto recuperadi&s uno deéos activos de mayor importancia ya que es el
masliquido después del efectide una entidad de caracter econémico, representan las ventas

o la prestacién de algun bien o servicio que se recuperara en dinero en sumas, jpareikdes
originarsedediferente maneapero en todas las empresas o entidades financieras crea un
derechen | a que exige a t ei(SteeenspX1l7kabcupntagpor de S U S
cobrar forman parte del balance general de toda organizacién y se compone de dos fases muy
importantes que son la facturacién y los pagos.

2.2.10.1Importancia de las cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar son de gran importancia porque representa una de las partidas del
activo circulante de toda empresatarelacionada directamente con el giro del negocio y
representa una inversion mugportante al capital de trabajo y al activo circula@igando
una empresa o institucion financiera decide otorgar crédito a sus clientes en ese momento ese
créditose convierte en una inversion lo que maximiza la economaeatagresapero si
cuentapor cobrarno se hace efectiva senvierteenunapérdida lo que merma la liquidez, de
ahi la importancia que toma la cuenta por cobrar en establecer parametros dermdantrol
recuperacion del dinerorantener un control al momento ldeconcesion detrédito a los
clientes.

2.2.11 Cuentas Incobrables.

Las cuentas incobrables son aquellas resultantes de una operacion de crédito y cuyo tiempo
de recuperacion haya pasado un afio desde su concesion, por ende, representan una pérdida
para la empresa por laig se establece upeovisibnde cuentasncobrables paraupliren el
ejercicioecondmicofiTodas las empresas comerciales deben cuidar cada detalle en la
administracion de sus cuentas por cobrar implementando estrategias y sistemas de gestion de
cobro para la recuperacion del dinero, si no se mantiene un control eficaz en la concesién del

crédito este se convertird en una incobrable lo que provoca que la empresa sufra una pérdida
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de capital, hay que considerar que dentro de las cuentas por cobrar generadas por las ventas a
crédito existe el riesgo de tener un porcentaje que no podra ser reoup@yaando las
cuent as i(NWexl201d)b|l e s 0
2.2.11.1 Clientes Deudores.
AEnN el n e g o c isesigud aciehdm estuerzgsara reau@erar las deudas
mediante canales de comunicacion como via telefonica, Jikitagiliarias y en muchas
ocasiones se llega al caso de acudir a las leyes, sin embargo los clientes deudores hacen caso
omiso ya que no se aprovecha al maximo estos medios para agilitar el cobro de las deudas
pendienteg (Perez, 204). Aunque nunca se logra obtener los resultados espearcigserar
las cuentas por cobrar se vuelva una prioridad para la empresa ya que los clientes deudores
deben cumplir con sus responsabilices adquiridas.
2.3 Marco Contextual.
2.3.1 Antecedents.

PORCONECU S.Aesuna empresacuatoriandundada en la ciudad de Guayaquil en el
afo 1991, que fabrica y comercializa productos plasticos a base de Polietileno para los
siguientesectoresAgropecuario, agroindustrial, industrial, comercial, turisalomenticio y
salud, tanto en el mercado nacional como el internacional. Maneja la linea de rollos de
espuma, rollos y bolsas industriales, bolsas tipo camiseta e impresos en varios colores, asi
como mandiles plasticos desechables especiales para empaadepescado y camaron.
Actualmente la empresa no cuenta con estrategias establecidas para la gestion de la cobranza,
lo que puede generar en un futuro problemas de liquidez y que se incremente el margen de
pérdida por el no cobro de dichas carteras.

La empresa no tiene umstrategiaadecuada para otorgar créditasua clientesos cuales
no han sido cancelados de manera efectiva a la fecha de su vencimiento por la mala aplicacion

de politicas que permitan establecer parametros en mejorar esta sjtoagidgnha
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ocasionado que la empresa presente perdidas &alamses debido a la falta de
cumplimiento en los créditos otorgadbas.implementacion de estrategias para recuperar la
cartera de clientes representa una oportunidad para la empresa y lgec@raanza entre los
clientes PORCONECU S.Ano cuentaon procedimientos de control sobre la cartera
vencida debido a la mala administracidria@otorgacion de los crédit@m medir la situacion
crediticia de cada cliente, lo que genera una indstattien la operatividad de la empresa

La falta decontrol ypoliticasen el area de crédito y cobrarm@asiona que las cuentas por
cobrar presenten constantes atrasos, reduciermoteomiade laempresa impidiendo el
pago adecuado de sus compromjsmubrir gastos operacionales y no operacionales, entre
otros, esta demora en la recaudacion afecta también los niveles de rentabilidad de la empresa.
Proponiendo mejoras en la empresa en establecer politicas de crédito para poder recuperar la
cartera delientes y asi poder cumplir con los objetivos planteados por la administracion. Por
lo tanto, l& estrategiade recuperacion de carteras de clientes en PORCONECU S.A, busca
mediante la aplicacion de posturas tedricas identificar las mejores alterdativ@so
mejorar los procedimientos en la recuperaciofadartera de clientes.

La recuperacion de la cartera vencida trae consigo una seria de interrogantes como es la
fijacion de nuevas politicas de cerditos y la solucion de gllrs, una buengestion de
cobranza es necesario saber escuchar al cliente para saber su situacién ant5es de cualquier
accion que tome la gestion de cobrarizanecesario entender que el éxito en la cobranza
depende de las actitudes, de la comprension y el conocimigsia gmpresa tenga de la
cartera de cliente, una vez aceptada las condiciones de las formas de pagos por parte de los
deudoreslLa recuperacion de la cartera es un procedimiento mediante el cual los clientes que
han caido en mora deben regularizar suesibn para poder recuera los valores producidos

por la otorgacion de un crédito
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2.3.2Ubicacion geografica de la empresRORCONECU S.A
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Figural: Ubicacién geogréfica de la empré@aRCONECU S.A.

2.33 Mision.

Ofrecemos soltiones plasticas con alto valor agregado, que mediante su aplicacion
permiten a los usuarios hacer mas eficientes sus procesos productivos y obtener una
satisfaccion total de sus necesidades.

2.34 Vision.

Enel afio 202Geruna empresa conocida pora@pacidad innovadora, que le ofrezca al

mercado nacional e internacional soluciones plasticas novedosas y eficientes, con el fin de

obtener un beneficio integrador entre sus clientes, colaboradores y acsionista
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2.3.40rganigrama de la empresaPORCONECU S.A
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Figura2: Organigrama general de¢apressPORCONECU S.A.
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2.4Marco Conceptual.

Crédito. i Es una transferencia entre dos personas o entidades por la prestacion de dinero,
el crédito es la base principal para que todo negocio pueda surgir.

Cartera vencida.i Proceso en que las personas que fueron adjudicados por un crédito
incumplen su compraiso de pago y se genera una cartera vencida lo que repercute en la
economia de toda entidad.

Acreedor. 1 es la persona o entidad que exige el pago de una deuda o de una obligacion,
el acreedor es un sujeto activo

Deuda.i Obligacion que contrae una pena donde se establecen acuerdos entre ambas
partes para el pago por lo entregado que puede ser cualquier tipo de bien tangible e
intangible.

Cuenta por cobrar. T Esel derecho que se le adjudica a un deudor por las cantidades no
cobradas por el conceptie ventas de bienes o servicios a crédito.

Letra de cambio.i Titulo librada por una persona o entidad a la orden de la ngsma
cantidad de dinero o servicio prestado.

Linea de crédito.i Contrato de una entidad financiera en el que pone el dineno
beneficiario en los plazos y términos establecidéslos intereses por la cantidad prestada.

Obligaciones.i Relacién juridica el acreedestéfacultado para exigir al deudor el pago
por una prestacion.

indice de liquidez.i Es la capacidad @utiene toda organizacion para generar fondos
suficientegpara cubrir sus compromisos de pagos a corto plazo, los mismo que pueden ser
financieros como operativos.

Endeudamiento.i Mide la proporcién de una deuda contra el total de recursos que

cuenta la empresa.
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2.5Marco Legal.
Superintendencia de Bancos Y Seguros
Resolucion No. 122015F

Capitulo Il de la garantias y limites de crédito

Art 8.- las operaciones dwéditodeben estasiempre garantizadas, las entidades deben
tener politicas y manuales necesarios para cubrir las exigencias, aceptacion y el avallo de las
garantias y los porcentajes de los créditos con las debidas garantias medionbat6ev la
aprobacion del coego de administracion de toda organizacion para la concesion de los
créditos.

Cartera de Crédito y Contingente

Art 16.- Todaentidad debera clasificau cartera de crédito y contingentes en funcion del
grado de morosidad conforme a todos los criteri@essguestablezcan.

Art 17 - Las carteras de crédito que entren en el proceso judicial se registraran en la
categor2a de DUDOSO RECAUDOO DO independient
categoria E también mantienen la misma categoria.

Constitucion de la Republica del Ecuador

Del Sistema Econdmico

Art 244.- El Estado garantizara el desarrollo de todas las actividades econdmicas mediante
un orden juridico con instituciones que la promuevan, fomenten y generen carifesza
actividades mpresariales sean publicas o privadas recibiran el mismo tratamiento legal, se
garantizara la inversion nacional y extranjera.

1. Se vigilaran quedaslas actividades econdmicas cumplan con la Ley. Se prohibe el

anatocismo em el sistema crediticio.
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4. Mantener una disciplina fiscal, fomentar el desarrollo, el ahorro y la inversién,
incrementar y tversificar las exportaciongscuidar que el endeudamiento publico sea
compatible con la capacidad de pago del.pais
Norma Internacional de Contabilidad (NIC39)

Instrumentos Financieros

Contratos entre una entidad adquiriente y un vendedor en una combinacién de negocios en
la compra, venta en el futuro una entidad adquirida.

(h) compromisos dpréstamosliferentes a los descritos en el parrafo 4. El emisarrd
compromiso de préstamo aplicara la NIC 37 Provisiones, Pasivos y Contingentes Y Activos
Contingentes a los que estén dentro del alcance de esta norma. No obstante, todos los
compromisos de préstamos estaran a las exigencias de baja en cuentasajuerfigata
norma.

(i) instrumentos financieros, contratos y obligaciones derivadas de transacciones con
pagos basados en acciones a los que aplica NIIF 2 pagos basados en acciones.

(j) derechos a recibir pagos para reembolsar a la entidad por deseméalizasos para
cancelar un pasivo que ella reconoce o ha reconocido geriaaoanterior comaina
provision de acuerdo a la NIC 37, salvo los contratos que estén dentro del alcance de los
parrafos 5, 7 de esta norma los que la misma es de aplicacion.

()) Derechos a recibir pagos para reembolsar a la entidad por desembolsos realizados para
cancelar un pasivo que ella reconoce (0 ha reconocido en un periodo anterior) como una
provision de acuerdo con la NIC 37., salvo los contratos que estén denticadetale los

parrafos 5 a 7 de esta Norma, a los que la misma es de aplicacion.
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CAPITULO 1l
Metodologia
3.1Disefio de la Investigacion.

La presente investigaci@era decamporealizado en el sitio donde se origina la
problemética, sera cualitativa niadte las entrevistasstructuradas y no estructuradés
personal administrativg cuantitativadondese utilizaran encuestas o cuestionasidss
involucradosdonde se recopilara la informacion verbal de los hechos de la problematica
planteadalel inadeuado manejo de la concesion de crédito y la falta de estrategias y de
control en la recuperacidate la cartera de clientes Erempres?ORCONECU S.A.
También serdle tipo descriptivey de campo cométodas analitio, deductivo donde se
analizaran los mutos mas importantes y relevantes de la presente investigacion.
3.2Tipos de Investigacion.

3.2.1 Investigacion Descriptiva.

Mediante la investigacion descriptivadescribira la realidag las caracteristicas del
problemaexistente donde sanalizaran los procesos ineficientes y la falta de coetrell
departamento de crédito y cobramwpa respecto & recuperacion de la cartera de clientes en
la empres®ORCONECU S.A.se determinaran las caracteristigda definicion de los
procedimientos donde se realizaran las observaciones pertinentes de la informacion manejada
de la problematica planteadi&l| objetivo de lanvestigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un heghfendmeno, individuo, con el fin de establegea estructura o
algun comportamiento, los resultados se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la
profundidad de (Arismendic20iBpo ci mi ent os 0
3.2.2 Investigacion de Campo.

Mediante la investigacién de camporseopilara toda la informacion que sea de

importancia para establecer opiniones referentes a la falta de control en el departamento de
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crédito y cobranza fue sera necesario trasladarse hasta la eRPRSONECU S.A/

verificar las situaciones adversas guesenta en la concesion del crédito y la aplicacion de la
pol2tica que manejan de manera interna. nLa
en la recoleccion de datos directamente de la realidadpdelde méaticaque presenta la

empresa, el ilstigador no debe manipular las variables lo que provoca perder el ambiente

de naturalidad e @risenéndi,20ld)l se mani fiestao
3.3Métodos de Investigacion.

3.3.1 Método Analitico.

Em método analitico permite conocer mas acerca del objeto que se va a estudiar donde se
analizaraoda la informaciémroporcionada en el departamento de crédito y cobranza de la
empresORCONECU S.Aestableciendo los componentes internos de las cqusas
presentan la falta de estrategias en la recuperacion de la cartera de ciieBtés. m®t o d o
analiticode investigacioms aquel que consiste en la desmembracion de urdtodie se
conocerda naturalezalas causas y los efectdsl fenomeno que se\a estudigrcuyo
objetivo es analizar un evento identificando sus posibles cguiga® como resultado la
emi si-n de un jui @imenexp20lBna i nterpretaci-no
3.3.2 Método Deductivo.

El método deductivea desde lo masgeneral a lanas especificarganiza y especifica los
conocimientos donde sstableceran las conclusiones y las recomendaciteheisagnostico
general que se establecera de la informacion que arrojara la investigacion, partiendo de los
sucesoshechos, causas de la problematica planteatee la falta de control en la
recuperacion de la cartera de clientes en la emp@&CONECU S.Af E | m®t odo
deductivo es el procedimiento o camino que sigue el investigador y se entiende toda

conclusion a lajue se llega después del razonamiento, también es la derivacion certera de la
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afirmacion o consecuencia de una o de varias afirmaciones o premisas sobre la base de las
| eyes (Cangjalc2818)0

3.4 Poblacion yMuestra.

3.4.1 Poblacion.

La poblaciorde la investigacidestdlimitada por tener sus caracteristicas definitoess,
la totalidad de los individuade la cual se deseanoceruna conclusion sobre el caso de
estudio a realizaenel presentérabajo @ investigacion la poblaciéa tomar en cuentsera
la totalidad ddos integrantes diaempresORCONECU S.A.que sorcuarentgersonas.

A L @oblacion el conjunto total delementosindividuos, objetos o0 medidas que poseen
algunas caracteristicasraunes observables en un lugar y en un momento determinado
cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de tenerse en cuenta algunas
caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacién bajo edtundie se consideran la
homogeneidad, ¢l i e mpo, el e s gWigodski,2913)I a canti dado
3.4.2Muestra.

AEnNn | os resultados cualitativos el tamafo
perspectiva probabilistica pues no se generaliza el resutiatogestraspartevalidade la
poblacionsobre quienes se realizaran las respectivas observaciones pertseEmiesin
subconjunto representatidentro de la investigaciérfLopez, 2013)Paraefectos de nuestro
trabajo de investigacion la muestra a considerar seran las personas que trabajan en el
departamento de crédito y cobranzas de la emp@SCONECU S.Aque constan dé
personas debido a que la poblacion es fiaitauienes se lggalizararencuestasolre la
problematicasobrela falta de estrategiasde controken la recuperacion de la cartera de
clientes cuyo resultados seran analizados para llegar a una conclusion general de la

problematica planteada y establecer una solucién eficaz.

c
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3.5 Técnica delnvestigacion.
3.5.1 Entrevista.

La entrevista es una técnica donde se obtiene informacion de las interrogantes que se
plantea al entrevistado sobre la probleméatica establecida en el caso de estladiwesente
investigacion las entrevistas serangidas alGerenteJefe de cartenaJefe de ventade la
empres®ORCONECU S.Asobre la problematica de la falta de control en el departamento
de crédito y cobranzégs preguntas seran formuladas de manera aleatoria cuya informacion
serd analizada y presada para su posterior evaluaciés respuestggoporcionadaseran
devital importanciaya que ayudara a que se toman las respectivas medidas correctivas en lo
gue respecta a la falta de control en la recuperacion de la cartera de glasitpeder
delimitar el problema existente ehdepartamento de crédito y cobranza
3.6.2Encuesta.

AlLa encuesta es una t®cnica de | a investigs
recoge datos mediante la aplicacion de cuestionarios que permiiteer una amplia

conformacion dénde se conoceran los datos y las opiniones y el comportamiento de los

individuos encuestados, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion para

poder conseguir caracteristicas objetivas y subjetivas de & pobl(Ranirez, 2015)

La técnica de la encuesta facilita una informacion veridica acerca de las causas que se va a
investigar mediante formatos establecidos, se estableceran parametros en las preguntas
dirigidas a los emples que laboran en el departamento de crédito y cobran de la empresa
PORCONECU S.Areferente a la probleméatica solelenanejo yla mala concesion de los
créditospor la falta deestrategias, las repuestas seran clasificadas y analizadas para luego ser
interpretadas para que la administracién tome las debidas correcciones y pueden alcanzar los

objetivos planteados.



Formula de la muestra.
Donde:

n = tamafio de la muestra
N = poblacién o universo
Z = nivel de desconfianza
p = probabilidad

g = probabilidad
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e = error0.05
n= Z72*N*p*q

e 2*N-1)+(Z2°2*p*q)
Tabla2
Muestra.
Involucrados Numero Técnica
Representante deerertia 1 Entrevista
Jefe de cartera 1 Entrevista
Jefe de ventas 1 Entrevista
Vendedores 2 Encuesta
Asistente contable 2 Encuesta
Asistente derédito y cobranza 2 Encuesta
Total 9
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3.7 Entrevistas dirigida s al Gerente, jefe de carterg jefe de ventagde la empresa
PORCONECU S.A.
3.7.1 Entrevista alContador General.

1.- ¢Conoce usted los objetivos del departamento de créditorgnza?

los objetivos son trazados por parte de la administracion, pero a veces no se cumplen a
cabalidad por parte del personal.

2.- ¢ Estan definidas las funciones de los trabajadoretegattamento de crédito y
cobranza?

Los trabajadores realizan sus funciones de manera verbal, sin embrago no hay un proceso
gue deban regirse.

3.- ¢Comocalifica usted la gestion del departamento de crédito y colitanza

La gestion del departamengstaenfacadaen la concesion y recuperacion deddito,pero
tiene muchas falencias en las que nos enfocaremos para poder solucionarlas.

4.- ;Conoceusted la situacion actual de la gestion de crédito?

Realmente no existe una cultura por parte del cliengagar sus deudasotivo por el
cual la empresa padece de un déficit en su cartera de cobro.

5.- ¢Quién es el responsable de otorgar los créditos?

En la concesion de los créditos estan involucrados el asesor de crédito, la comisién que
analiza a los cliees y la firma de la gerencia.

6.- ¢Quétipo de garantipide la empresa al otorgar un crédito?

La mayoria de los clientes swuigjos por lo que se omite en ocasiones pedir garantias, esto
ha provocada que la empresa tenga problemas en recuperar sypouentaarComo toda
empresa lonasimportante es vender, pero a veces omitimogdaantiagpor ganar al cliente
lo que provoca un riesgo.

7.- ¢Quéporcentajgiene la empresa de cartera vencida?
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La empresa tiene un porcentdge cartera venciddel 30% debido a que los clientes no
cancelan sus deudas en el tiempo estimado y muchos de ellos se vuelven incobrables.

8.- ¢ Qué afectacion tiene la empresa referente a la cartera de cliente impago?

Este punto es de gran importang@que la cartera venciddecta directamente a la
liquidezde la empresa debido a la falta de control que no ejerce el departamento de crédito y
cobranza, motivo por el cual aealizala posibilidad de efectuar un cambio radical en dicho

departamento.
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3.7.2 Entrevistajefe de cartera

1.- ¢Los pagos de los créditos se realizan de manera oportuna?

Los pagos tienen retrasos de hasta 90 dias, debido a que no existe una politica que gestione
los cobros de manera constante.

2.- ¢Qué procedimientos para recupdaiarartera utiliza la empre®a

Actualmente solo las llamadas telefonicas, las cartas a los clientes impagos, las visitas, y
lasnotificacionesvia email.

3.- ¢ Qué requisito exige la empresa al momento de otorgar un @rédito

Los basicos que comprenden éambito delcrédito,pero no exigimogarantias.

4.- ¢,Cada que tiempo la empresa realiza un analisis de la Gartera

Cada mes la empresa realiza un analisis de la cartera de clientes, del cual existe un 30%
aproximadamente de morosidad.

5.- ¢Como cree ust que s@odriarecuperar ese 30% de morosidad?

Mediante la aplicacion de cambios radicales etephrtamento de créditacgbranzacon
procedimientos de control y asi disminuir el indice de incobrabilidad.

6.- ¢La empresa aplica alguna estrategia gastionar los cobr@s

Actualmente la empresa hace los cobros empiricamente sin tener una estrategia definida
gue ayude a gestionar u ordenar el proceso de cobranza.

7.- ¢COomo es el proceso para la recuperacion de la cartera vencida a los clientes?

Los reponsables de la recuperacion de la cartera son los oficiales de crédito mediante las
llamadas telefénica, las acciones prejudiciales y judiciales.

8.- ¢La informacion del cliente es revisada oportunamente?

Se analiza que el cliente no se encuentre enat@l@riesgo, se analiza el expediente de
sus ingresos, pero la empresdinma ninguna letra de camb@ammo garantia del valor del

créditopor considerarse clientes fijos.
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3.7.3 Entrevista al jefe de ventas.

1.- ¢Cudles son sus funciones como jefe dear

Entre las principales estameparamplanes y presupuestos de ventagulsar resultados
asignando objetivos a cada vendedor, desempenar el trabajo en equipo, desarrollar
potenciales y definir un plan concreto de accion de cambio en bien de lsampre

2.- ¢Losvendedores se involucran en el proceso de cobranza?

No, los vendedores solo se dedican &abajo,pero si reportan informacién de la venta al
departamento de crédito y cobranza

3.- ¢La empresa realiza un seguimiento al cliente desprésloer otorgado la venta a
credita?

La venta se la realiza en los parametros establecidos, pero no se realiza el seguimiento al
cliente.

4.- ;Seestablecen metas y objetives las vente

Se establecen metas a corto y largo plazo y se definen objetivesitds para poder
liderar el mercado.

5 ¢Cuél es el plazo maximo cuando se vende a crédito?

La empresa cuando vende da crédito hasta 30 dias, pero muchos de los clientes se pasan de
esa fecha

6.- {Mediantelas ventas conoce usted la problematica que tiene la empresa en sus cuentas
por cobrar?

7.- ¢, Cudl es la relacion entre el departamento de ventas y el de crédito y cobranza?

Soloes la relacion formal entre las ventagsa informacion se proporcioaa
departamento de crédito y cobranza apara que ejecute los cobros.

8.- ¢ Existen estrategias de control al efectuar las veraEslad?
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Actualmentda venta se la realizzcorde a lo que estipula la administracsimexistir un
proceso de control.

3.7.4 Interpretacion de lasEntrevistas.

Realizadas las entrevistdsigidas al representante dgerertia, jefe de cartera, jefe de
ventas se pudo constatar que existen muchas falencias en el control del crédito y existe un
porcentaje del 30% de morosidad, lo&ditos son concedidos sin que exista un soporte o
algunrespaldade garantia, el incumplimiento del pago de parte de clientes tiene una gran
afectacion directamente en la rentabilidad de la empkesadministraciordebe aplicar
estrategiasle controlpara poder palear esta problematica referente a la recuperacion de la
cartera de clientes vencidgssi poder cumplir con los objetivos propuestos en bien de la

empresa y de sus colaboradores.



3.8 Encuesta aplicada a los empleados deepartamento de crédito y cobranza

1.- ¢La gestion de cobranza que maneja actualmente la enf@EEONECU S.Aes la

adecuada

Tabla3

Gestion de cobranza.

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 16%

De acuerdo 1 17%
Totalmente en desacuerdo 4 67%
Total 6 100%

B Totalmente de acuerdo
®m De acuerdo
®m Totalmente en desacuerd

Figura3: Gestion de cobranza que realiza actualmente la empresa PORCONECU S.A.

Interpretacion.

Del 100% de la poblaciéencuestada 26 est&otalmentede acuerdo, 7% esta de
acuerdo y el % esta totalmente en desacuerdo y desconocen la gestion de qobranza
realiza la empres&a mayor parte de los empleados encuestados no conocen la geddon

algunningun proceso referente a la cobranza de los créditos gealiza a los clientes.
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2- (Considerausted que la empresa enfrenta riesgos al conceder créditos sin el debido

soport@

Tabla4d

Riesgos al conceder créditos.

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 83%
Deacuerdo 1 17%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 6 100%

E Totalmente de acuerdc

®m De acuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Figura4: Riesgos al conceder créditos sin soporte.

Interpretacion.

Del 100% de la poblaciéencuetad&! 17% esta decuerdoy el 8% estan totalmente de
acuerdo qué empresa enfrenta muchos riesgos muy graves al momento de conceder
créditos sin la debida documentaciéa administracion debera tomar en cuenta estos

aspectos para que tome las debidas medidas correctiva por el bienestar de la empresa
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3.- Laempresaumple con el asesoramiento de crédito a los clientes antes de la

concesion de los mismos?

Tabla5

Asesoramiento de crédito a los clientes.

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 33%

De acuerdo 1 17%
Totalmente en desacuerdo 3 50%
Total 6 100%

E Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
m Totalmente en desacuerd

Figura5: Asesoramiento de crédito a los clientes antes de la concesién de los.mismos

Interpretacion.

Del 100% de la poblaciéencuestada el ¥ manifestd estar de acuerdo, el 33% de los
encuestados manifestaron que estan totalmente de acuerdo y el 50% manifestaron estar
totalmente en desacuerdbla empresa cumple con el asesoramiento de crédito a los clientes
antes de la concesion de los misnid tanto, las mayorias de lespleados desconocen si

se aplicaalguntipo deasesoriaa los clientes al momento de conceder el crédito.
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4.- ¢(Conoce usted los métodos que aplica la empresa para recuperar la cartera de clientes

vencidos?

Tabla6

Métodos para recuperar la cartera.

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 1 17%

No 5 83%
Total 6 100%

mSj
® No

Figura6: Métodos que aplica la empresa para recuperar la carteligrdes

Interpretacion.

Del 100%de la poblacion encuestada que equivale a 6 personas el 17% raeonifgse,
si conocen, mientras tanto el 83% que es la mayoria no conocen cualesnsétotizs que
aplica la empresa para recuperar la carteidieletes vencidasPortanto,estas respuestas
indican que la empresa debe aplicar métodos efectivos para redoperaditos vencidos

de manera oportuna y asi evitar contratiempos al momento de hacer efectivo el cobro.
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5.- ¢L.a concesion de créditos clientegjue maneja actualmente la empresa para es la

indicad&®

Tabla7

Procesos en la concesion del crédito.

Alternativa Cantidad Porcentaje
De acuerdo 1 17%
Totalmente en desacuerdo 5 83%
Total 6 100%

m De acuerdo
m Totalmente en desacuerd
m

Figura7: Procesos actuales que maneja la empresa en la concesion del crédito

Interpretacion.

De la totalidad de las personas encuestadbg%Imanifestd estar de acuerdo, mientras
gueel 83% estan totalmente en desacueddosprocesos actuales que maneja la empresa
en la concesion del crédjtmotivo por el cual se presentamichosproblemasal momento de
efectuar los cobros debido a que nes#pularonasrespectivaglausulasal momento de

efectuarel préstamo a loslientes
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6.- ¢En la concesion del crédita empresa solictlas debidas garantiasclienteal

momento de efectuar un crédito

Tabla8

Garantias al efectuar el crédito.

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

S|
m No

Figura8: Solicitarlas debidas garantias al momento de efectuar un crédito

Interpretacion.

Del 100% de la poblaciéencuestada la totalidad estan totalmente de acuerdo en que la
empresaolicite las debidas garantias al momento de efectuar un cygdediante este
proceso se pueda garantizar el cobro efectivaréelito otorgado a los clientdor tantoja
administracion debe analizar esta respuesta y tomar los correctivos pestareate

departamento de crédito y cobranza.
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7.- ¢-a empresa cumple cdas siguientesbligaciones de cobranzasus clientes?

Tabla9

Obligaciones de cobranza.

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 2 33%

No 4 67%
Total 6 100%

u Sj
mNo

Figura9: Obligaciones de cobranza a sus clientes

Interpretacion.

Del 100%de las personas encuestadas el 33% manifestd que si cumplen y el 67%
manifestaron que lampresa no cumple con las obligaciones de cobiasma clientes
Motivo por el cual se presenta la problematica en el departameatédit®y cobranza
debido a que no se establepatiticasafectivas de cobro a los clientes ggetanpor vencer
sus céditos esto causa una gran afectacion en la economia de la empresa debidore que

se gestionan las obligaciones de cobro esto tiende a generar pérdidas
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8.- ¢Laempresaumple con el seguimientte cobranza susclientes?

Tablal0

Control de los clientes.

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 17%

De acuerdo 1 16%
Totalmente en desacuerdo 4 67%
Total 6 100%

FiguralQ: Seguimiento de cobranza a slisntes

Interpretacion.

E Totalmente de acuerdc

m De acuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Del 100% de la poblaciéencuestada el 16% esta de acuerdo, el 17% estan totatleente

acuerdo y el 67% estan totalmeetedeacuerdoy manifestaron que la empresa concede el

crédito,pero no lleva un seguimiento del cliem®gtivospor el cualexiste el inconveniente

de la morosidadPor tantoJa administracion debera establecer directrices referentes al

seguimiento de los clientes sobre la concesion del crédito.
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9.- ¢Segun su criteritea empresa debe capacitar al persoeatrédito y cobranza referente

a la recuperacion de la cartera de cliehtes

Tablall

Capacitar al personal

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 5 83%

No 1 17%
Total 6 100%

mSj
® No

Figurall Capacitaral personal de crédito y cobranza

Interpretacion.

Der la totalidad de las personas encuestadas el 17% manifesté que no, mientras que el
83%de los encuestados manifestd que si es necesario capacitar al personal del departamento
decréditoy cobranzaeferente a la recuperacion de la cartera de clieRestanto, se debera
capacitar al personal de manera constante ya que ayudara a tener gente capaz de enfrentar los
retos que implica manejar una cartera de clientes y por ende conceder los respectiogs crédi

sin ningan problema.
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10- ¢Esta usted de acuerdo quenapresa implemente estrategias para la recuperacion de

la cartera de client@s

Tablal2

Implementa estrategias.

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 83%

De acuerdo 1 17%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 6 100%

® Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
m Totalmente en desacuerd

Figural2 Implementar estrategias para la recuperacion de la cartera de clientes.

Interpretacion.

Del 100% de la poblacién que correspondeparsonas encuestadas, gdesta de

acuerdo mientras que el 83% estan totalmente de acuerdpie deberia implementarse

estrategias eeal area de crédito y cobrangara la recuperacion de la cartera de cliefes

tanto, la administracion de la erepa deberé considerar esta repuesta e implementar

controles que ayuden a la correcta ejecucion en la recuperacion de la cartera.
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3.8.2 Interpretacion de las encuestas

Realizadas las encuestas se pudo observar que no existe orden en el departamento de
crédto y cobranza ya que no hay la responsabilidad ni la exigencia de parte de la
administracion en hacer cumplir los reglamentos interefesente a la gestion de cobpmr
esta azOnesque la emprespresentalificultad en hacer efectavla recuperaciode la cartera
alos clientes en mora por la falta de un sistema de control interno que fortalezca los procesos
de cobro. Por tantenediante los resultados que se obtuvo de las encuestas y entrevistas se
determina implementar una estrategia que fortalEzecuperacion de la cartera de clientes
en moray asi disminuirel indice de incobrabilidad que exisyeasi poder mejorar el

rendimiento econémico de lanpresa.
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CAPITULO IV
La Propuesta
4.1 Titulo de laPropuesta.

Manual de procedimientos para la recuperacion de catacada ddos clientesde
PORCONECU S.A.

4.2 Objetivos de laPropuesta
4.2.1 Objetivo General.

Implementar un manual de procedimientgara la recuperacion de la cartera vencida de
clientes y asi disminuir el riesgo de incobrabilidad en la empresa
4.2.2 Objetivos Especificos

Elaborar procedimientos para la recuperacion de la cartera vencida de.clientes

Establecer politicagara la recuperacion de la cartera

Elaborar politicas para lgpeobacion del crédito
4.3 Fundamentacion de la Propuesta.

La propuesta se fundamermtan la finalidad de orientar a la administracion de la empresa
PORCONECU S.Aen la concesion del crédito a los clientes mediante una herramienta
efectiva como el manual de procedimientos para poder gestionar la recuperacion de la cartera
de clientes, aplicando directrices de control en el departamento de crédito y cobranza
orientamo a los empleados en la consecucion de los objetivos. El éxito del presente manual
dependera de la responsabilidad de la gerencia en hacer cumplir con lo estipulado,
estableciendo un ordenamiento al momento de implementar cambios radicales en el
departamsto de crédito y cobranzaasi poder fomentar una cultura de armonia entre todos

los que conforman la empresa.
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4.4 Gestion deCrédito.

La gestion de crédito organilas ventagpara poder generar umgreso,pero la
mercaderia que se vende esta condadara crédito donde la empresa da facilidades de
pagos a los clientes difiriendo esta venta a corto o jalegm,pero dependiendo del monto,
vender aréditoresulta un riesgo y a la vez una oportunidad para toda enyarese se
define el ingreso de mara oportuna pero se corre el riesgo de que esa venta a crédito pueda
afectar porque muchos clientes no pagan sus acuémgsstion de crédito es muy
importante ya que de ella dependera la evolucion econémica de la epynggsalas ventas
son el pila fundamental de toda organizacion, hay tprearen cuenta que venderceedito
no es salir de la mercadedao generar ingresos para sostener la actividad de la empresa

El departamento deréditoy cobranzaes la base fundamentiéntro de toda empresa
qguien decide a quien vender o dar el crédiestablece el plazoara efectuar los respectivos
cobros,este departamento debe velar que se cumplan con los parametros que se establecen en
la concesion del crédito a los clientkas ventas deberian ser al contado porque el dinero
ingresa de maneliamediatapero en la actualidad empresarial las ventas a crédito son
necesariaporque generan que la mercaderia tengasalia,se genera un compromiso
entre el cliente y la organizi@én, pero con el riesgo de que los pagos no se efectien en los
plazos pactadasotivo por el cual se deben establecer procesos eficaces que ayuden a

fortalecer la gestion de cobranza.
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4.4.1Flujograma de la gestién de crédito

Gestion de cobranza

Analisis
¢ Quién es el cliente? ¢ Cual es su situacion

Condiciones para otorgar el crédito

Contacto con
el cliente

Ubicacion
del cliente

Cuéles fueromas
acciones
ejecutadas

Diagnostico

Obtencion de
compromiso
de pago

Qué tipo de
clientes tenemos

Identificar claramente la

Realizamos una buena negociacion i < k
informacién del cliente

Figural3 Flujograma de la gestién de cobranza.
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4.4.2 Politica de Cobranza.

La politica de cobranza en la empre€dRCONECU S.Aseestablecen para dar un
seguimiento a los créditos concedidos y se disefian para tener una efectividad al momento de
gestionar los cobrosnientras le gestion sea més efectiva se entendera que lzapiditi
cobro esta establecida de manera ordenada evitando la morosidad por parte de los clientes
mediante el control y la efectividad.

Las politicas de cobro deben ejecutar las condiciones de venta y los plazos de cobros

Condiciones de ventase establecelascondiciones de ventea al contado o a crédito
dependiendo de la politica que se establezca donde comprende etlptaaoto fecha de
pago, interés y la entrega de la mercaderia

Plazos de cobros.Se determiara el tiempo en recuperar el crédie establece la fecha
de vencimiento de las cuentas que no se pueden cobrar en el tiempo establecido que llegan a
ser incobrableEl plazo del cobro lo establece la empresa que puede ser una semana, un mes
0 un plazamayor.

4.5 Cuentas por Cobrar.

Las cuentas por cobras el dinero que tiene la empresa que recaudar por concepto de las
ventas a créditen las que incluyen las modalidades y condiciones en que se efectuara el
compromiso del pago entre ambas patteanpresa debe estipular el tiempo mas
conveniente para recaudar los valores ya que si se establece un tiempo mayor al estipulado se
derivaria una problematica en su rendimiento econémico. El objetivo principal de las cuentas
por cobrares registrar las opari@nes que se originan por las deudas de los clientes, esta
relacionada directamente con el giro del neggdienen un deterioro en su valor derivado

referente das cobranzas
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4.6 Manual de procedimientos para la recuperacion de la cartera vencida ddientes

EMPRESA PORCONECU S.A.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA f :
] PORCONECLU
RECUPERACION DE LA CARTERA VENCIDA DE
CLIENTES
Contenido

Introduccion.

La elaboracién del presente manual de procedim@gstablece a consecuencia del
problema que presenta la emprB€2RCONECU S.Aen la falta de control en la
recuperacion de la cartera de clientes en mora, aportara con lineamientos eficaces al
momento de efectuar los créditos implementando una cultura organizacmegrando los
procesos actuales en el departamento de crédidbnanzaSe llevara un control desde el
momento cuando se efectue el proceso del crédito hasta la consecucion del pago tota
mismos, la recuperacion de la cartera sera fundamental en la empresa por lo que se €
el presente manual para palezdas las dificultades existentggra poder evitar fraudes y
errores.

Objetivo del manual.

El objetivo primordial del presente manual es la recuperacion de la cartera de client
estableciendo procedimientos de control en el departamento de créalit@paa delegandc
funciones que sean cumplidas a cabalidad por todos los integrantes del departamentc
especial disponer de toda la ayuda administrativa y operativa para la consecuciéon de

objetivos propuestos
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Elaborado par Aprobado por: Fecha: Hora:

EMPRESA PORCONECU S.A.

P

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA -
FUFICQNECU_

RECUPERACION DE LA CARTERA VENCIDA DE
CLIENTES

Responsabilidades.

Las responsabilidades de la ejecucion del presente manual seran estrictamente de
administracion quien delegara funciones eficaces al departamento de crédito y cobran
su aplicacion y ejecucion.

Alcance

El presente manual se presentara ak@ter General para su respectiva revision y
aprobacion, quien a su vez remitira al departamento de crédito y cobranza para su res
ejecucion en funcion de los parametros establecidos.

Mision

Ofrece soluciones plasticas con alto valor agregado, gesiante su aplicacion permite
a los usuarios hacer mas eficientes sus procesos productivos y obtener una satisfacci
desus necesidades.

Vision.

Ser para el afio 2020 ser una empresa conocida por su capacidad innovadora, que

ofrezca al mercado nmnal e internacional soluciones plasticas novedosas y eficientes,

el fin de obtener un beneficio integrador entre sus clientes, colaboradores y accionista

Elaborado par Aprobado por: Fecha Hora:
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EMPRESA PORCONECU S.A.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA fa B
. PORCONECU
RECUPERACION DE LA CARTERA VENCIDA DE
CLIENTES

Valores Institucionales.

Respeto.i Debeentenderse el respeto entre todos los integrantes de la empresa.

Comunicacion.i -Valor importante donde se considera la relacion entaetainistracion
y el personal operativo de la empresa.

Compairierismo.i Fomentar la armonia entre todos los integrantes donde debe impe¢
unidad, la equidad y el liderazgo.

Honestidad.i Comprende el comportamiento de las personas en realizar sudaatesyi
de manera ordenada.

Responsabilidad.i Cumplir con todas las obligaciones asignadas a los trabajadores
consecucion de los objetivos.

Etica. i Deber de ser de las personas en sus actividades.

Eficiencia. i Brindar el mejor servicio al clientegiscompetente en todos los ambitos.

Trabajo en equipo.i La unidad y el compromiso de trabajar en grupo para lograr los

objetivos planteados.
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Principios para recuperar la carterade clientes vencids

El proceso de la recuperacion de la cartera de clientes en estado de mora deber se
eficiente, cordial y respetuosa entre las partes que intervienen en el proceso de la ges
créditg se buscara que el cliente no pierda la confianza en la empresgyeapa pagar su
deuda de manera planificada. La cobranza debe ser organizada y planificada con anti
y teniendo en cuenta que la mala aplicacion de la gestion del cobro incurre epaiegias
empresa y por ende no se podria disminuir el afteénde morosidad, los clientes que
mantienen deudas pendientes deberan ser notificados con tiempo para su inmediata ¢
de cobro.
Procedimiento para recuperar la cartera

La recuperacion di cartera vencida impligarocesos y exigencias debido a la mala
administracion eifos procesas decobros, motivo por el cual se debera establecer como
estrategia procedimientos que beneficien tanto al cliente como a la empresa en un arr
armonico inspirando la confianza enambas partes durante el proceso de la gestion del
cobro. El objetivo del procedimiento a ejecutar sera el de llegar al entendimiento y bus
alternativas y mecanismos sobre el riesgo de incobrabilidad que padece el cliente y qt

ayuden al desenvolvimientte la gestion de la recuperacion de la cartera.
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Manual de procedimientos

Responsabilidades del gerente

Representante legal de la empresa, es quien dirige, organiza, coordina y planifica li
actividadegjue se realizan da empresa.

Revisar y evaluar las actividades qazealizan en cada departamento y las funciones
cadatrabajador de la empresa.

Encargado de resolver los conflictos que se presentan internamente en cada area (
trabaja

Debera analizar junto con el contador los informes financieros para las respectivas
de decisiones.

Sera el encargado de analizavisa y autorizar la implementacion del presente manu
de procedimiento questadirigido especificamente al area de crédito y cobranza.

Supervisar cada area de la empresa y aplicar sanciones si no cumplen a cabalidad
presente manual.

Supervisar lagperaciones de la empresa y constatar que se cumplan con lo estable

el presente manual.
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Responsabilidades jefe de recursos humanos.

Generar estrategias para optimizar la contratacion y gestién del recurso humano
asesorando a la gerencia ejecutando politicas al bienestar, desarrollo y la actualizacié
personal de la empresa.

Garantizarla provision oportuna de todos los requerimientos de la empresa para ase
la disponibilidad y operatividad de todas las areas de la empresa cumpliendo a cabalic
estipulado en el presente manual.

Planear, organizar, ejecutar y controlar los platleeseleccion, contratacion,
administracion, y evaluacion del recurso humano de la empresa.

Revision de la informacion del personal, prondstico de operacion y las necesidades
empresa y la proyeccion profesional del recurso humano para evitar fallasoa

Implementar el manual de procedimiento en el area financiera y evaluar el desemp

personal a cargo del area e identificar las necesidades existentes.
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Responsabilidad departamento financiero.

Verificar el régimen de las facturas de cada proveedor establecer las retenciones q

deben realizarse en cumplimento de las noestablecida en el presente anual.

Revisar la fecha de vencimiento de las obligaciones tributarias de la empresa.

Verificar que las facturas contengan la totalidad de los soportes requeridos y que la

contabilizacion sea correcta de acuerdo a lo estipulado en el presente manual.

Los estados de cuenta deben ser enviados de forma semanal a fin de no afectar la

con los clientes.

Capacitar y evaluar al personal para la correcta informacion referente a la cartera d

clientes y la otorgacion de los créditos.

Ejecutar las declaraciones correspondientes segun lo estipula la ley.

Cumplir a cabalidad con lo establecielo el manual de procedimiento de control interr
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Manual de procedimiento facturacion
Objetivo.

El presente manual de procedimiento para la recuperacion de la cartera tiene comc
objetivo principaldar a conocer cuales seran los lineamientos necesarios que se llevar.
cabo para el control efectivo &s procesos que se realizan al momento de efectuar un
crédito y de las obligaciones del area de facturacion y de cobranza
Alcance

La aplicacion del manual de procedimiento sera manera general para todos los pro
gue lleva a cabo en area de factuwragi por ende llevar un control en la gestion de la
cobranza en la empreBORCONECU S.A.

Documentos

Se debera tener las factuaginales y los respectivos comprobantes de reembolso ¢
gastos de pagos a terceros.

Las cotizaciones deberan estar fiaas por los clientes

Las retenciones deben ser los originales del cliente.

Archivo electrénico de las facturas a nombre del cliente y las respectivas retencione

Copia de los cheques de los depdsitos efectuados por el cliente y los documentos ¢
transfeencia realizadas.

Verificar documentos y valores cargados.

Verificar que las cotizaciones tengan el nombre del cliente y de la cantidad de merc




gue solicita para su posterior venta.

Generar las respectivas facturas al cliente con todos losatatespondientes.

Involucrados.
Proveedores
Personal del departamento
Personal de logistica
Mensajero
Recaudador

Actividades
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Responsabilidades del asistente de facturacion

Realizar la revision de los despachos de la mercaderia, asi como las dedeeeslo de
los clientes, llevar la correcta facturacion y efectuar el seguimiento respectivo.

Realizar el seguimiento de la cartera y el recaudo de la misma con el fin de obtenel
eficiencia en el control y recuperacion de los créditos otorgaldescientes minimizando e
riesgo de pérdida.

Enviar los estados de cuenta de los clientes con el fin de garantizar el pago de las
obligaciones adquiridas por el cliente.

Mantener el archivo de cartera al dia con el fin de facilitar una correcta adsncidis de
la misma y lo que establece en el presente manual.

Atender y tener repuestas oportuna a los requerimientos de los clientes para garan

satisfaccion y seguridad de los mismos.
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Diagrama de facturacion

Asistente facturacion Coordinador de cobranza

No

Verificar documentos y
valores

¢cVvalores
correcto®

Generar facturas

\ 4
Cobranza
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Procedimiento de cobranza

El departamento de crédito y cobranza debevar a cabo el procedimiento de la gesti
de cobranzg debe realizar las siguientes actividades

Gestionar los cobro$ El jefe de cobranza debera comunicarse con el cliente y coorc
la gestion del pagsegun lo emitido en las facturas.

Registrar cobras El asistente de cobrandabera registrar todas las facturas cobrada:
con las respectivas retenciones y se verificaron los documentos ingresados para evita
errores.

Entregarinformacion al departamentmntablei el asistente de cobranza debera envie
cierre de cada mes siguientes documentacion al departamento contable.

Reporte de deudas.

Reporte de los ingresos por valares

El reporte de las facturas realizadas

Anexar informacion.
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Manual procedimiento de cobranza
Objetivo.

Este procedimiento tiene como objetivo dar a conocdmieamientos para llevar a cabc
la recuperacion de la cartera.
Alcance.

Este procedimiento abarca todas las actividades que se realizan en la cobranza en
empresORCONECU S.Ay aplicara al personal que trabaja en el area de cobranza.
Documentos.

Copiade facturas aprobadas

Liquidacion de valores

Retenciones de clientes original

Archivo de facturas y retenciones de clientes

Copia de cheques, documentos de transferencias y depdsitos
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Diagrama de flujo de cobranza

[ Inicio ]
|

Planeacion de riesgo de cobro

Verificacion de pagos contra facturas

Gestién de soporte de pago

Confirmacién de los pagos recibidos

Actualizacion de estado de cartera

Registro de pagos

Notificacién a la oficina juridica

Entrega de cartera para cobro juridico

Elaboracién de actas de entrega de cartera

Ingreso de acta de abogado al sistema

T
]
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Carta dirigida del Gerente a los clientegjue mantienen deudas con la empresa
PORCONECU S.A.

Ciudad:

Sefior (a):

La empres®ORCONECU S.Aen vista de que en muchas ocasiones se le ha comur
gue se acergue a nuestra oficina de cobranza para poder regularizar su situacion refe
crédito que mantiene con nosotro® dirijo a usted para solicitarle la cancelacion inmed
de los vabres adeudadoBiotivo por el cual le hacemos la invitacion para que se acerqu
nuestras instalaciones para poder llegar a un mutuo acuerdo de pago en el plazo de 4
partir de la vigencia del presente documento, en el caso de hacer caso densgudente
misiva nos veremos en la necesidad de entablar acciones legales donde debera canc
la deuda con los respectivos intereses y los costos judiciales de nuestros abogados.

Esperando de usted una respuesta favorable.

Atentamentel

GerenteGeneral.
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