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RESUMEN

La compafila CABLEFUT S.A. de la ciudad de Guayaquil tiene como actividad principal
la comercializacion de productos y servicios para las telecomunicaciones, campo en el cual
registra una alta participacion en el mercado ecuatoriano. En las circunstancias actuales, la
compafiia registra problemas de incremento de cartera vencida lo cual afecta a la liquidez
operativa, razon por la cual hemos efectuado un estudio de administracion de procesos de
otorgamiento de crédito y ejecucion de cobranzas, destinada a mejorar los ingresos de la
compafiia. El estudio partié del diagnostico del estado actual de los procesos de crédito y
cobranzas que ejecuta el personal del area de ventas de la empresa, asi como de la
aplicacion de encuestas a todos los colaboradores. La informacién obtenida y La revision
de la parte tedrica nos permitio conocer y comprender a profundidad los conceptos de
organizacion, concesion de crédito, cobranzas, liquidez y rentabilidad y disefiar la
presente propuesta que conlleva la organizacion de un area especializada de crédito y
cobranzas y la documentacién de manuales de politicas y procedimientos para el proceso
de otorgamiento de crédito y para el proceso de cobranzas, con lo cual aspiramos
organizar de mejor manera la empresa, obtener superiores niveles de desempefio e
incremento de la liquidez. En el desarrollo del presente trabajo de investigacién se
utilizaron tanto técnicas de investigacién documental como técnicas de investigacion de
campo a través de recoleccion o acopio de informacién mediante observacion directa,

entrevistas y encuestas.
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ABSTRACT

CABLEFUT S.A. is a Guayaquil's based company whose main activity is the marketing of
products and telecommunications services, a field in which the company records a high
share in the Ecuadorian market. At present time, the company shows impaired portfolio
which affects operating liquidity, which is why we have made a study of the credit process
management and the process off collections to improve the income of the company. El
estudio partio del diagndstico del estado actual de los procesos de crédito y cobranzas que
ejecuta el personal del area de ventas de la empresa, asi como de la aplicacion de encuestas
a todos los colaboradores. The study was based on the diagnosis of the current state of the
credit and collections processes performed by the sales staff, as well as conducting surveys
to all employees. The information obtained and the revision of the theoretical part allowed
us to know and understand in depth the concepts of organization, granting credit,
collections, liquidity and profitability and designing this proposal involved the
organization of a specialized credit and collection area and the documentation manuals of
policies and procedures for the process of granting credit and collection process, which we
aspire to better organize the company, obtaining higher levels of performance and
increased liquidity. In the development of this research both documentary research
techniques and field research techniques were used through harvesting or gathering

information by direct observation, interviews and surveys.

KEYWORDS: Commercial loans, collection, liquidity, manuals, organization, policies,
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INTRODUCCION

El proceso de negocios en las empresas comercializadoras en el Ecuador esta enfocado en
dos frentes; la adquisicion de productos para revenderlos y las ventas de estos productos de

contado o a crédito.

En este sentido el otorgamiento de crédito es fundamental, puesto que no todas las
empresas cuentan con recursos propios suficientes para operar y tienen que acudir al
crédito en cualquier momento, ya sea a través del sistema financiero o directamente con las
empresas comercializadoras de productos y servicios. El otorgamiento de este crédito, debe
pasar procesos estrictos de analisis de riesgo, para asegurar que se estd entregando crédito
a clientes calificados, garantizando de alguna manera que el deudor cumpla sus pagos en

los tiempos pactados.

En el Gltimo afo la inestabilidad econdmica creciente en el Ecuador, ha afectado los

procesos de recuperacion de cartera en la mayoria de empresas comerciales.

En la compafiia CABLEFUT S.A. objeto de este estudio, en el planteamiento del
problema se observa que la mala organizacién del area de ventas que realiza el proceso de
crédito y cobranzas, la inadecuada evaluacion de riesgos y la falta de politicas y
procedimientos para conceder el crédito y ejecutar las cobranzas, han derivado en un
incremento de la cartera vencida, que disminuye los ingresos y afecta a la liquidez

financiera.

Asi mismo se debe tener en cuenta que para desarrollar una correcta administracion
de la entrega de créditos y ejecucion de cobranzas, es necesaria primero contar con una
buena organizacién interna, dotarla de personal capacitado y herramientas adecuadas para
ejecutar los procedimientos y actividades requeridas, como los manuales de politicas y

procedimientos.

Por lo tanto, estos manuales deberan contener un conjunto de politicas y
procedimientos adaptados a la realidad de la compaiiia, que normen el que hacer a través
de fijacion de politicas claras y el como hacer describiendo cada uno de los procedimientos

de la administracion de los créditos y la ejecucion de cobranzas.



Es necesario sefialar que todo problema tiene su origen y a la vez una solucion
valedera, por ello en este trabajo se pretende disefar la solucién al problema de la empresa,
a través de la organizacion del area de crédito y cobranzas que contara con manuales de
politicas y procedimientos. Esta solucion esta plasmada en 4 capitulos que se describen

brevemente:

En el primer capitulo se describe el problema actual de la compafiia, se delinean los
objetivos de la investigacion, se plantea la hipétesis y sus respectivas variables.

El segundo capitulo contiene el marco referencial necesario para entender el

propdsito de la investigacion planteada y las teorias referentes al tema.

En el tercer capitulo se detalla informacion de la empresa como: su constitucion,
mision, visién, organigrama actual, recursos con los que opera, el detalle de su némina
laboral y los productos y servicios que ofrece a los clientes. Ademas de sefialar el marco
metodoldgico que sustenta el disefio de la investigacion junto con el analisis de los
resultados de las encuestas realizadas.

En el capitulo cuarto se plantea la propuesta de solucidn al problema identificado,
que consiste en la creacion del area de crédito y cobranzas y la documentacion de
manuales de politicas y procedimientos para los procesos de administracion de crédito y

ejecucion de cobranzas.

Para finalizar el estudio se plantean conclusiones y se dan recomendaciones.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

111 ANIVEL MACRO (EN EL MUNDO)

El avance de las tecnologias, la oferta de nuevos productos y servicios y la formacion
constante de nuevas empresas a nivel mundial han vuelto al mundo empresarial muy
competitivo, por esto una de las opciones que han adoptado las empresas en el mundo es la
de conceder créditos directos a sus clientes con el fin de poder vender sus productos y

servicios ganando mercados a la competencia directa de acuerdo a su linea de negocios.

Esta concesion directa de créditos trae implicito el riesgo de recuperacion de cartera, ya
que si esta no es recuperada en los tiempos pactados en los contratos provoca una baja en
los ingresos de las empresas y por tanto afecta a la liquidez y a la rentabilidad,
fundamentales para la operacion de los negocios y el sostenimiento de las empresas en el

tiempo.

En el 2008 el ambiente econdémico a nivel mundial se vio conmocionado por la crisis
financiera crediticia en los Estados Unidos de Norte América provocada principalmente
por la toma excesiva de riesgos por parte de los bancos al financiar proyectos de crédito de
vivienda y por la negligencia de los reguladores financieros. Otros factores que influyeron
en la crisis fueron las fallas en la regulacion financiera y la gestion empresarial, asi como
la falta de entrenamiento del sistema financiero por parte de los disefiadores de las politicas
(BBC Mundo, 2011).



Al mismo tiempo, es preciso sefialar que a nivel mundial para llevar adelante el analisis
del sujeto de crédito antes de entregarle los fondos requeridos mediante la solicitud de crédito
junto con los requisitos normados por la institucion financiera o las empresas en general, se
han utilizado diversas herramientas como; la verificacion de referencias, tomar informacién
de los Buros de crédito, verificar su historia crediticia en instituciones financieras y casas
comerciales, siendo todos validos en su debido momento y de acuerdo al tipo de crédito y a la
clase del solicitante. En la actualidad las instituciones financieras y empresas en general estan
adoptando el Credit Scoring (Examen del Crédito) que son técnicas basadas en aplicaciones
estadisticas que permiten, a través del establecimiento de unas variables y en funcién de unos
indices correctores, atribuir o denegar la capacidad de crédito a una persona fisica o juridica,
en base a un resultado cuantitativo, conseguido a través de unos parametros determinados
(Santandreu, 2002).

La conclusidn de este analisis es, que la concesion de créditos a nivel general tiene que ser
primero regulada con politicas claras de crédito por parte de las autoridades de control de los
paises y de la propia empresa, Y, ya en la parte operativa de cada compafiia o institucion
financiera realizar el analisis de los riegos a través de una calificacion exhaustiva del
solicitante del crédito (Credit Scoring), esto permitira otorgar créditos sanos que en el tiempo

seran factibles de ser recuperados con procesos normales de cobranzas.

1.1.2 A NIVEL MESO (EN EL ECUADOR)

Desde los afios ochenta en que el Ecuador volvié al sistema democratico se han
modificado las leyes referentes a la administracion de los créditos y la ejecuciéon de las
cobranzas de forma recurrente, especialmente en el sector financiero lo que provocé
problemas financieros para el pais y los sectores econémicos privados en los que se encuentra
el sistema financiero y las empresas comerciales, industriales, manufactureras, agricolas y de

prestacion de servicios.

También, en décadas pasadas y en la actualidad las empresas y casas comerciales del
Ecuador han realizado sus operaciones de venta de productos y prestacion de servicios de
contado y a crédito con el respaldo de instituciones financieras, mediante el otorgamiento de
crédito directo o con el respaldo de una tarjeta de crédito. Las exigencias de muchos

requisitos, la demora en la aprobacién de solicitudes de crédito y las altas tasas de interés, han



llevado a que estas empresas o casas comerciales pierdan ventas de manera frecuente, esto

motivo a que busquen la opcidn de otorgar créditos directos a sus clientes.

Es necesario sefialar que el otorgar créditos directos a sus clientes, si bien es cierto que ha
dinamizado la venta de productos y servicios, también ha llevado a que muchos de esos
créditos no se puedan cobrar parcialmente o en su totalidad, afectando en principio los
ingresos de las compafiias y por ende a la liquidez que es vital para operar la empresa y hacer
frente a obligaciones de corto plazo.

Ademas, otro de los inconvenientes que han tenido las empresas y casas comerciales, es
que, para entregar créditos directos, en muchos casos no han formado areas o departamentos
especializados en otorgar crédito y ejecutar las cobranzas encargando esta tarea muy técnica a
otros departamentos como ventas o gestion comercial. El resultado, créditos mal otorgados,

carteras vencidas muy altas y falta de ingresos que llevan a la iliquidez financiera.

En sintesis, estos problemas operativos de las empresas y casas comerciales se pueden
solucionar conformando &reas especializadas en la administracion de la concesién de créditos
y la ejecucion de cobranzas, y, dictando politicas y procedimientos claros y apegados a

politicas internas y leyes vigentes.

1.1.3 A NIVEL MICRO (EN LA EMPRESA)

En el Ecuador el sector de las comunicaciones como television por cable o por antenas
satelitales, internet, telefonia celular y redes de comunicacién a nivel general han tenido un
enorme avance en los Gltimos 10 afios. En la ciudad de Guayaquil la infraestructura y
materiales para que las empresas proveedoras de estos servicios puedan entregar el servicio al
cliente son provistos por varias empresas comerciales especializadas en esta materia como
CABLEFUT S.A., Casa del Cable, Claupet S.A., etc.

La actividad comercial de toda empresa y en este caso de CABLEFUT S.A. esta marcada
por procesos administrativos que ayudan a administradores, empleados y trabajadores a llevar
adelante sus actividades de forma ordenada, con el fin de entregar al cliente externo servicios

y productos de calidad en tiempo y espacios oportunos.



En este sentido, los manuales de politicas y procedimientos dentro de una empresa son
considerados elementos esenciales, porque se convierten en guias para el desarrollo de tareas

y cumplimiento de funciones asignadas a los colaboradores de la empresa.

Los procesos de crédito y cobranzas sin ser los Unicos son fundamentales para el
funcionamiento de las empresas ya que a traves del crédito la empresa realiza sus ventas y a
través de la cobranza recupera su inversion y mantiene una liquidez positiva que le permite

operar con normalidad.

1.1.3.1 Determinacion del problema

La empresa CABLEFUT S.A. se dedica a la distribucion de infraestructura para redes de
TV e internet, ademas se especializa en el servicio de disefio e implementacion de redes y
presta a sus clientes asesoria en la modernizacion de productos tecnoldgicos. La venta de
productos y la provisién de servicios se realizan al contado y a crédito a plazos de 8, 15, 30,
60 y 90 dias.

Las ventas a crédito presentan falencias puesto que la empresa, no cuenta con procesos
formalmente documentados que le permita realizar una exhaustiva evaluacion de los sujetos
de crédito y medir los riesgos de dichas operaciones. Estas falencias repercuten en los
procesos de cobranzas ya que al no ser bien calificado un cliente, este se demora en el pago
generando cartera vencida que afecta directamente a la liquidez de la empresa y su flujo de

caja fundamental para operar con normalidad.
No evaluar bien al sujeto de crédito deriva en el cometimiento de errores como:

a.  Otorgar crédito a un cliente con calificacion crediticia baja

b.  Entregar montos muy altos a clientes que tienen un bajo movimiento de
ventas

c.  Conceder crédito a clientes que mantienen deudas en otras instituciones

d.  Entregar crédito a plazos muy extensos

La empresa para cubrir la falta de liquidez y proveerse de productos, realiza regularmente
préstamos bancarios que generan pago de intereses, lo que al final merma las ganancias,

afectando los intereses econdmicos de los socios y de los colaboradores de la empresa.



1.1.3.2 Bosquejo del problema

La concesion inadecuada de créditos a clientes en la venta de productos y provision de
servicios tecnolégicos, ha derivado en la formacion de una cartera de crédito vencida con un

valor elevado respecto a las ventas realizadas.

La inadecuada concesion de credito y la falta de politicas y procedimientos para realizar
una efectiva gestion de cobros de la cartera vencida, estan provocando disminucion en los
ingresos, esto tiene directa afectacion a la liquidez de la empresa desfinanciando directamente

al flujo de caja operativo.

Calificar clientes
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Figura 1 Arbol de problemas

Fuente: Disefio de autoras (2015) con informacion de CABLEFUT S.A.

1.1.3.3 Relacién causa efecto

Concluido el estudio de la problematica de la empresa, de acuerdo al esquema arbol de
problemas, se visualiza que la empresa CABLEFUT S.A. presenta una elevada cartera
vencida, las causas mas sobresalientes son: la mala organizacion del departamento de crédito

y cobranzas que hace que exista un marcado desorden en la ejecucion de actividades; una



inadecuada evaluacion de riesgos y del sujeto de crédito (cliente) que tiene como efecto
calificar clientes para la entrega del crédito que no cumplen el perfil requerido; por otro lado
la falta de politicas y procedimientos de concesidn de crédito ocasiona que se entreguen
créditos a clientes con poca capacidad de pago y por ultimo la inadecuada gestion de
cobranzas debido a la falta de politicas y procedimientos ha llevado a la disminucién de
ingresos que afecta a la liquidez de la empresa. Cabe mencionar que la liquidez representa
para la empresa los recursos en efectivo con los que cuenta para realizar sus compras y cubrir

sus obligaciones de pago en el dia a dia.

1.2 FORMULACION Y SISTEMATIZACION DE PROBLEMA
1.21 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera el incremento de la cartera vencida disminuye los ingresos y afecta la

liquidez de la empresa?

1.2.2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

a. ¢Se optimizaran los procesos de crédito y cobranzas si el area de crédito y cobranzas

estd organizada?

b. ¢Cuenta la empresa con politicas y procedimientos formales para la concesion de
créditos, que ayuden a entregar créditos calificados?

c. ¢Cuenta la empresa con un adecuado proceso de cobranzas que ayude a recuperar
cartera y estabilizar la liquidez?

d. ¢Como la concesion de créditos sin evaluacion de los riesgos incrementa el monto de
la cartera vencida?

e. ¢Como el alto monto de cartera vencida disminuye los ingresos y afecta a la liquidez

de la compafiia?



1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
13.1 OBJETIVO GENERAL

Organizar el area de crédito y cobranzas para optimizar la liquidez de la compafiia
CABLEFUT S.A.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Determinar como la organizacion del area de credito y cobranzas optimiza los
procesos para administrar el crédito y ejecutar las cobranzas.

b) Determinar como la implementacion de manuales de politicas y procedimientos
para la concesion de créditos permite entregar créditos calificados.

c) Establecer como la implementacion de un proceso para ejecutar las cobranzas
permite recuperar la cartera y estabilizar la liquidez.

d) Verificar como la concesion de créditos con una evaluacion técnica del riesgo
disminuye el monto de la cartera vencida.

e) Determinar como la disminucion de la cartera vencida eleva los ingresos y optimiza

la liquidez.

1.4 JUSTIFICACION

1.4.1 JUSTIFICACION TEORICA

En primera instancia, se justifica esta investigacion porque el analisis del problema de la
empresa en estudio, ha evidenciado falta de organizacion en el area de crédito y cobranzas en
el desarrollo de las actividades para la concesion de crédito y ejecucion de las cobranzas, lo

que afecta el normal desenvolvimiento de las operaciones financieras de la empresa.

La investigacion es importante por cuanto se proyecta reorganizar el area de crédito y
cobranzas estableciendo funciones y responsabilidades a cada uno de los recursos humanos
que lo integra, esto les llevara a ser mas eficiente y eficaces al momento de realizar sus
actividades y tomar decisiones bien pensadas y ajustadas a politicas internas y normas

legales.
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El estudio es novedoso porque se estableceran manuales de politicas y procedimientos
para el area de crédito y cobranzas ajustados a la realidad y necesidad de la empresa, esto
permitira entre otras cosas, la evaluacion del cliente en cuanto al riesgo y su capacidad de
pago. El resultado seré entregar crédito a clientes solventes asegurando garantia de pago
oportuno por parte del cliente.

Otro de los beneficios de contar con manuales de politicas y procedimientos para el area
de crédito y cobranzas, es garantizar a la empresa agilidad en los procesos y dotar a la
administracion de herramientas para efectuar un efectivo control interno de las operaciones
de crédito y cobranzas. Ademas, le permitira a la empresa mantener una cartera de crédito
razonable y actualizada, que garantice contar con liquidez propia manteniendo la
rentabilidad.

Contar con un flujo permanente de efectivo permitird que la empresa garantice su
participacién en el mercado y por tanto mantenga las plazas de trabajo contribuyendo a la

sociedad en general y con tributos al Estado.

Por todo lo expuesto en los parrafos precedentes se justifica a plenitud el desarrollo de este

trabajo que contribuira al desarrollo empresarial.

1.4.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA

En la parte metodoldgica el aporte de esta investigacion serd el establecimiento de
métodos de validacion de solicitudes de crédito a través de verificacion de un conjunto de
factores direccionados a validar aquellos datos mas relevantes del solicitante del crédito que
resultan ser basicos para avanzar al siguiente proceso, los que estaran encuadrados en una
tabla de decision definida de acuerdo al tipo de negocio y a las condiciones del solicitante. El
otro método de aportacidn de esta investigacion sera el establecimiento de un Scoring de
crédito, que aplicado a cada uno de los clientes solicitantes permitira al analista de riesgo de
crédito que designe la compaifiia, verificar de forma técnica y razonable toda la informacién
presentada por el solicitante, esté andlisis sera ejecutado a todos los solicitantes con el
propdsito de que la empresa a través de esta verificacion pueda filtrar solo aquellos créditos
que presenten un bajo riesgo de no pago. Esto sin lugar a dudas le asegurara a la empresa

formar una cartera sana y de facil recuperacion en el tiempo.
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1.4.3 JUSTIFICACION PRACTICA

Esta investigacion esta dirigida a entregar a la empresa CABLEFUT S.A. un estudio de la
problematica de la empresa y su solucién mediante la elaboracion de un conjunto de procesos
que norme el qué hacer con la fijacidn de politicas y el cdmo hacer a traves de la descripcion

de procedimientos para el area de crédito y cobranzas.

En lo académico, este estudio se justifica porque permite a las autoras poner en practica
los conocimientos adquiridos en la Universidad de Guayaquil, mediante la aplicacion de

técnicas organizacionales, administrativas, contables y de control.

La elaboracion de este proyecto elevara los conocimientos de las autoras, entregara a la
empresa una herramienta de gestion para su planificacion y toma de decisiones y a la
universidad un documento que alimente su extenso banco de conocimientos para el beneficio

de sus alumnos y publico en general.

1.5 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Area: Gestion financiera

Aspecto: Administracion de crédito y cobranzas y su incidencia en los
ingresos y la liquidez de la compafiia.

Espacial: Se desarrollard en la compafila CABLEFUT S.A., de la ciudad de
Guayaquil en la provincia del Guayas.

Temporal: Afio 2015 (Problema)

Julio a diciembre 2015 (Investigacion)
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1.6 HIPOTESIS Y VARIABLES

SI SE ORGANIZA EL AREA DE CREDITO Y COBRANZAS, SE OPTIMIZA EL NIVEL
DE LIQUIDEZ Y RENTABILIDAD DE LA COMPANIA CABLEFUT S.A.

Organizar el area de
INDEPENDIENTE crédito y cobranzas

VARIABLES

El nivel de liquidez y la
DEPENDIENTE rentabilidad de la
compafiia

Figura 2 Variables de la investigacion

Fuente: Desarrollo de autoras de proyecto de investigacion

1.6.1 CONCEPTUALIZACION DE LAS VARIABLES

“Conceptualizar una variable significa definirla, dar su concepto con el fin de entender que

se entiende por ella” (Bermldez & Rodriguez, 2013).
Aplicando a esta investigacion:

e Conceptualizar la variable independiente representa conocer el significado de un area
de crédito y cobranzas, su organizacion y el concepto de los manuales de politicas y
procedimientos.

e Conceptualizar la variable dependiente es dar a entender el concepto de la liquidez en

una empresa y como se define y opera la rentabilidad.



Tabla 1 Conceptualizacion de las variables de la investigacion

HIPOTESIS

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

Si se organiza el area de
crédito y cobranzas, se
optimiza el nivel de
liquidez y rentabilidad de
la compafia CABLEFUT
S.A.

VI: Organizar el
rea de crédito y
cobranzas

El area de crédito y cobranzas, area de una
compafiia que administra los créditos y las
cobranzas.

Area estructurada por personas y herramientas que siguen
politicas y procedimientos para ejecutar las funciones el analisis y
otorgamiento de crédito a clientes y la gestion efectiva de la
cobranza.

Organizar, es la accién de planificacion y
ejecucion de una o mas actividades para poner en
orden a personas o entidades dentro de una
organizacion.

Constituye un proceso para distribuir o poner en orden recursos,
materiales, ideas 0 a personas; el proposito es, buscarles el lugar
adecuado o la funcion que debe cumplir cada uno.

Las politicas, son normas generales de ejecucion
que inciden en el logro de los objetivos y facilitan
la implementacion de las estrategias

Constituyen guias para orientar la accion; son lineamientos
generales a observar en la toma de decisiones, sobre algun
problema que se repite una y otra vez dentro de una organizacion.

Los procedimientos, son modos de proceder o
métodos que se implementan para llevar a cabo
una o mas tareas o ejecutar determinadas
acciones.

Representan la secuencia logica y ordenada de las diferentes
actividades u operaciones relacionadas, que precisan de manera
sistemética el como realizar una funcién o aspecto de ella,
sefialando quién, cémo, cudndo, dénde y para qué han de
realizarse.

Implementar, accion de poner en practica medidas
y métodos para concretar alguna actividad plan o
mision.

Poner en funcionamiento un conjunto de politicas y
procedimientos en la compafiia con el fin de normar y
estandarizar las actividades de un area o proceso.

13
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VD: El nivel de
liquidez y la
rentabilidad de la
compafiia

La liguidez, es la capacidad de la empresa para
hacer frente a sus obligaciones de corto plazo

La liquidez influye en la operatividad de la empresa ya que de
esta depende el cumplimiento de sus obligaciones financieras con
sus proveedores, con sus empleados, con la capacidad que tenga
para renovar su tecnologia, para ampliar su capacidad industrial,
para adquirir materia prima, etc.

El nivel de liquidez, indica la disponibilidad de
liquidez (dinero) que dispone la empresa, este
puede ser alto o bajo

Un bajo nivel de liquidez indica que los negocios de la empresa
no estan bien o que su administracion tiene deficiencias, en

cambio un alto nivel de liquidez demuestra el éxito de la empresa.

La rentabilidad es, en principio, sindnimo de
ganancia, de utilidad, de beneficio, de lucro.
Presupone la realizacion de negocios con
margenes positivos. Implica que, en el largo
plazo, el dinero que entra en la empresa es mayor
que el dinero que sale de la misma.

Relacién entre la utilidad y la inversién necesaria para obtenerla

Mide la efectividad de la administracion de la empresa para
utilizando una inversion generar utilidades

La rentabilidad es el resultado de administraciones competentes,
de la planificacion de los costos y gastos

Fuente: Matriz desarrollada con informacion de la empresa en plantilla proporcionada por la Universidad de Guayaquil
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1.6.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

“Operacionalizar una variable significa descomponer la variable en dos o mas partes y a la
vez estas partes traducirlas a indicadores, es decir, convertir los conceptos hipotéticos a
unidades de medida” (Bermudez & Rodriguez, 2013).

Aplicando a esta investigacion:

e Se operacionaliza la variable independiente cuando se descompone en dimensiones y
se indica como se realizara la jerarquizacion tanto de la compafia como de la nueva
area en estudio. También al indicar los métodos que se utilizaran.

e Se operacionaliza la variable dependiente cuando se indica como se pueden medir los

indicadores de liquidez y la rentabilidad de la compafiia en estudio.



Tabla 2 Operacionalizacion de la variable independiente

cada cargo?

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS
Organigrama de la empresa | ¢Cuantos niveles contendra el organigrama?
L, 1, Departamentalizacion, y,
Jerarquizacion . , ., ) P :
Organigrama por cargos de | ¢Aqui se reflejaran los cargos del area, la 2, Division del trabajo
la nueva area en estudio jerarquia y su nimero de plazas?
¢El' manual de funciones contendra las
L . principales funciones de cada integrante del . .

. Determinacion de Manual de funciones y area de crédito y cobranzas? 1. Entrevista a trabajadores, y,
_Organizar el | qynciones y perfiles | perfiles por cargo 2. Validacion con jefe inmediato
area de crédito y - - p -

cobranzas ¢El' manual de funciones contendré el perfil de

Disefio de procesos

Inventario de procesos

¢El inventario de procesos contendra todos los
procesos Yy procedimientos de la empresa?

1, Identificacion y clasificacion de
procesos.

2, Documentacion e implantacion de
procesos

Manuales de politicas y
procedimientos

¢ Los manuales de politicas y procedimientos
seran Utiles para todos los integrantes del area
de crédito y cobranzas?

¢La fijacion de politicas para la concesion de
crédito y ejecucion de cobranzas incidira en la
mejora del funcionamiento del proceso?

1. Entrevista a trabajadores,

2. Validacion con las politicas
generales de la compafiia, y,

3, validacion con leyes vigentes

Fuente: Matriz desarrollada con informacion de la empresa en plantilla proporcionada por la Universidad de Guayaquil
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Tabla 3 Operacionalizacion de la variable dependiente
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de la compafia

patrimonio

patrimonio

del patrimonio?

VARIABLE | DIMENSION INDICADORES TIPOS ITEMS FORMULA
Activo Corriente
Razon Corriente Razon Corriente
Pasivo Corriente
i ; ; ; ; Activo corriente -
I.EI nivel de Indicadores de Capital de Trabajo <Como se obtienen los Capital de Trabajo Pasi :
iquidez de la N o o asivo corriente
- liquidez indicadores de liquidez?
compafiia
Activo corriente -
Lo Co Inventarios
El nivel de Prueba Acida Prueba Acida
liquidez y la Pasivo corriente
rentabilidad
La rentabilidad de | ROA - indice de retorno sobre | ¢CAmo se mide la rentabilidad ROA Utilidad Neta
los activos activos de los activos Activo Total
La rentabilidad | La rentabilidad del | ROE - indice de retorno sobre | ¢Cémo se mide la rentabilidad ROE Utilidad Neta

Patrimonio Total

La rentabilidad sobre
ventas

indice de rentabilidad de las
ventas

¢COlmo se mide la rentabilidad
de las ventas?

Rentabilidad de
las Ventas

Beneficio Bruto

Ventas

Fuente: Matriz desarrollada con informacién de la empresa en plantilla proporcionada por la Universidad de Guayaquil
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CAPITULO II

MARCO REFERENCIAL

2.1 ANTECEDENTES DEL TEMA QUE SE INVESTIGA

Chiluiza Paulina (2011) en su proyecto de investigacion titulado “La recaudacion de la
cartera vencida como herramienta para mejorar la rentabilidad en la empresa FREVI de la
ciudad de Ambato en el periddo 20117 manifiesta que no contar con un control eficiente en el
proceso de concesion de créditos, ocasiona una inadecuada toma de decisiones por parte de la
alta gerencia y que esto a su vez provoca que la liquidez financiera y el flujo de caja sean
negativos. Ademas, manifiesta que los factores principales que inciden en el problema
descrito son la inadecuada aplicacion de los procesos en la concesion de créditos, la
inadecuada evaluacion al sujeto de crédito, la falta de una garantia que abalice el cobro y el
inoportuno seguimiento del crédito y que todo esto se puede solucionar con la aplicacién de

normas, procedimientos y politicas financieras.

Montes Aurelia (2005) en su trabajo de investigacion “La administracion del departamento
de crédito y cobranzas en empresas farmacéuticas” dice que en la actualidad es una tendencia
general que los clientes de las empresas utilicen los créditos otorgados por sus proveedores,
como una fuente de financiamiento que no les cobra intereses, en muchos casos las empresas
no logran la recuperacién oportuna de los créditos y esto limita los objetivos de inversion, el
cumplimiento de los planes y programas de crecimiento y el pago oportuno de las

obligaciones a corto plazo, afectando la liquidez.
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Heredia Maritza (2013) en su tesis cuyo titulo es “Propuesta para la creacion de un
departamento de crédito y cobranza, parra la empresa MAQTACO CONSTRUCCIONES
CIL.LTDA., basado en una auditoria de gestion con enfoque al informe coso dice que el
constante crecimiento de las actividades de las compafiias, ha sido la causa principal, para
que se genere situaciones criticas en la gestion de crédito y cobranza. Puesto que, al no existir
un departamento especializado en este proceso y establecer cierta acumulacién de funciones
sobre el departamento comercial, quien es el encargado actualmente, se produce falta de
control y seguimiento adecuado, para un 6ptimo desempefio en el analisis y precalificacion de
créditos para los clientes que deseen adquirir su vivienda en el proyecto de vivienda Casales
de Castilla y de igual forma un aumento de cartera vencida por la falta de gestion de cobro.

De La Torre Fausto (2010) en su tesis “Creacion del area de crédito y cobranzas para el
mejoramiento de la recaudacion de la empresa farmacéutica Recalcine S.A. dice que la
creacion del departamento de crédito y cobranzas en las empresas, permitira a través de
personas especializadas para las posiciones que se creen, alcanzar una eficaz, eficiente y

efectiva recuperacion de cartera en el tiempo y forma establecidos.

2.2 MARCO TEORICO

221 LA ORGANIZACION

Organizar es un proceso para distribuir o poner en orden recursos, materiales, ideas o a

personas; el proposito es, buscarles el lugar adecuado o la funcidn que debe cumplir cada uno.

Koontz & O'Donnell (2005) dicen que organizar es agrupar las actividades necesarias para
lograr los objetivos, asignar a cada grupo administrador con autoridad necesaria para coordinar

y supervisar tanto en sentido vertical como horizontal a toda la estructura de la empresa.

Por otro lado, las organizaciones suelen ser definidas como grupos humanos estructurados,
permanentes y orientados a unos objetivos. Los elementos componentes de cualquier tipo de

organizacion serian los siguientes (Aguirre de Mena, Rodriguez, M.M. , & Tous, Z.D. , 2002):

a. ungrupo humano;

b. con una relativa permanencia en el tiempo;
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que presenta caracteristicas comunes, segin sea el tipo de sociedad en el que se
encuadren;

orientado a una meta comun y definida;

con actividades y tareas diferenciadas entre sus miembros;

dotado de una jerarquia de autoridad y responsabilidad;

con una coordinacion racional e intencionada;

que se dé una interaccion con el ambiente externo (Aguirre de Mena, Rodriguez,
M.M., & Tous, Z.D., 2002).

Importancia de la organizacion empresarial

2.2.1.1.1 Laempresa

Ruiz de Velasco (2007) para definir la empresa mezcla el concepto econémico con el

concepto juridico y dice que la empresa es un conjunto organizado de actividades, bienes

patrimoniales y relaciones de hecho bajo la responsabilidad de una persona.

Con base en el concepto planteado se desglosan los elementos que intervienen en la

empresa y que hacen que esta funcione:

a. La organizacion, representa la esencia de la empresa y de la que nacen una serie de

aspectos que permiten generar un valor econémico. En esta se interrelacionan las
relaciones de hecho, los bienes patrimoniales y las actividades.

La persona responsable de la organizacion es el empresario con la participacién de
todos los colaboradores humanos que ejecutan las actividades.

Las actividades que se ejecutan dentro de la empresa y que son dables gracias a la
organizacion planificada y adoptada. Estas actividades no deben ser vistas como
actos individuales aislados sino como un conjunto de actos secuenciales y
armonicos direccionados a cumplir la mision de la empresa y a generar ganancias.
El conjunto de bienes materiales y recursos econémicos que se ocupan para el

desarrollo de las actividades, constituyen el patrimonio material de la empresa.

La empresa vista como un ente econdmico es definida como toda actividad econémica

organizada para la produccién, transformacion, circulacion, administracion o custodia de

bienes, o para la prestacion de servicios, Dicha actividad se realizara a través de uno o mas
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establecimientos de comercio y con la direccion de un empresario que es quien ejecuta esta
actividad econdmica junto con un grupo humano preparado convenientemente (Rincén,
2012).

2.2.1.1.2 Obijetivo de la organizacion

La organizacién en la empresa tiene como objetivo abreviar el trabajo, coordinar y
perfeccionar las funciones y los recursos materiales y econémicos. En otras palabras, el
propdsito es hacer que todas las actividades resulten faciles y sencillas para todos los

colaboradores de la empresa y para los demandantes de los productos o servicios, los clientes.

Una organizacion bien disefiada permite contar con la estructura 6ptima capaz de
coordinar de forma efectiva los recursos con las actividades que lleven a cumplir las metas

delineadas en la planeacion.

2.2.1.1.3 Importancia de la organizacion

En todo tipo de empresa o negocio la organizacion es importante por varios motivos o

circunstancias:

a. Una correcta organizacion llevara a conseguir los objetivos programados al
principio de cada ejercicio econémico

b. Ayuda a emplear de excelente forma los capitales invertidos

c. Contribuye a mantener una comunicacion efectiva entre directivos y empleados de
la empresa

d. Provee los métodos y procedimientos que hacen que los colaboradores tengan un
desempefio eficiente en el desarrollo de sus actividades y con menor esfuerzo

e. Permite que se eleve la productividad, producto de la realizacién de actividades de
forma oportuna y eficiente

f. Evita duplicidad de funciones y actividades, por estar definidas de manera ordenada

las funciones y responsabilidades de cada integrante de la empresa.
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2.2.1.2 La influencia de la organizacion en el funcionamiento de la empresa

Una buena o mala organizacién de la empresa constituye un factor determinante para el
éxito o fracaso en el campo de los negocios de provision de bienes o servicios. Si su
organizacion es adecuada el éxito llegara en los plazos planificados, pero si la organizacion
es deficiente la empresa presentara problemas de toda indole. En otro sentido, la organizacion
es indispensable para poder ejecutar un conjunto de procesos que requiere la participacion de

todos los elementos de la empresa.

La formacion de la empresa y su organizacion dependen; en primera instancia, de la
iniciativa y creacion del empresario, pero una vez puesta en marcha dependeré de la iniciativa
y colaboracién de cada uno de los subordinados que cumplen las funciones y

responsabilidades asignadas por area, departamento o recurso humano.

La organizacion administrativa esta destinada a tener definida la estructura organica, los
cargos y funciones administrativas, la infraestructura, los equipos, las maquinas y los

recursos humanos que garanticen el funcionamiento adecuado de la empresa.

La organizacion juridica de la empresa, traza el marco legal apropiado para que pueda
funcionar apegada a normas juridicas y tributarias evitando problemas con érganos de control
del Estado, sus trabajadores y proveedores. Esto evitara que por causa de una
desorganizacion juridica la empresa tenga problemas socioeconémicos que perjudique a su

propietario o socios.

Una organizacién contable adecuada garantizara tener informacion econdémica y financiera

que revele la situacion de la empresa en cuanto a su liquidez, solvencia y rentabilidad.

La organizacién de los recursos humanos influye de manera preponderante en el
funcionamiento de la empresa, puesto que ellos son quienes ejecutan todas las actividades
que se realizan en la empresa para fabricar un producto o crear un servicio, acorde con las

necesidades y exigencias del cliente externo.

En resumen, el proposito de tener una adecuada organizacién en la empresa va

direccionado a:

a. Formar la estructura organica oficial de la empresa;
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b. La consecucion de los objetivos esenciales de la empresa de forma eficiente y con
el menor esfuerzo;

c. Evitar duplicidad de tareas;

d. Instituir adecuados canales de comunicacion entre todos los colaboradores de la

empresa.

2.2.2 LOS PROCESOS EN LA EMPRESA

Se define al proceso, como un conjunto de actividades que, con una entrada recibida,
puede crear un producto o servicio de valor para los clientes externos. Dichas actividades
estan relacionadas unas con otras e integradas de forma coherente y finalizan entregando un
producto o servicio al cliente. Por tanto, los departamentos funcionales no conforman un
proceso, aunque ejecuten una misma tarea que alimenta a varios procesos. No es por tanto un

analisis de tareas (Alarcon Gonzalez, 2010).
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Lineamientos

| PROCESO

Entradas /

Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3 Salidas

Recursos

Figura 3 Esquema de procesos

Fuente: Investigacion de autoras

Los procesos son probablemente el elemento mas importante y mas desarrollado en la
gestion de las empresas innovadoras, en especial de las que basan su modelo de gestién en la
calidad total. Los procesos se consideran actualmente como la base para realizar las
operaciones de gran parte de las organizaciones y progresivamente se van convirtiendo en la
plataforma estructural de un nimero creciente de empresas (Collell & Asociados, C.A. ,
2014).

La gestion por procesos radica en gestionar integralmente cada una de las operaciones que
la empresa ejecuta. Los procesos coordinan las funciones independientemente de que area o
persona las efecttia. Cada colaborador que participa en el proceso, no debe centrarse en
pensar cdmo hacer mejor lo que esta haciendo, sino por qué y para quién lo realiza; ya que la
complacencia del cliente interno o externo viene determinada por el coherente desarrollo de
la totalidad del proceso, mas que por el buen desempefio de cada funcion individual o
actividad (Grandes Pymes , 2014).

Los procesos no son una estructura ideal que permanecera inalterable por muchos afios. Al
contrario, estan sometidos a revisiones por dos motivos; primero desde el punto de vista
interno, todo proceso tiene el caracter de mejorable en su desempefio. Y segundo, los
procesos deben cambiar para adaptarse a las exigencias cambiantes del mercado, nuevas
tecnologias y clientes (Collell & Asociados, C.A. , 2014).
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2221 Las politicas en la empresa

El manejo de una empresa pequefia, mediana o grande, requiere de la toma de decisiones
efectivas, de la orientacion del buen desempefio de los colaboradores y de direccionar a la
organizacion o empresa a lograr los objetivos planificados al inicio de un periodo. Esto se

conseguira adoptando entre otras cosas, politicas empresariales efectivas.

Politica es la “planificacion de una accion”, aplicada al campo administrativo empresarial
se la entiende como la “definicién de normas, sistemas de valoracioén o de decision que al
delimitar y especificar los objetivos de la empresa, pueden guiar y regular los métodos, los

procedimientos y las politicas de la empresa en su conjunto” (Rosenberg, 1999).

En la actualidad, uno de los medios mas Utiles de las empresas son las politicas, puesto
que a través de ellas es posible comunicar de forma clara, los principios esenciales adoptados
por la empresa para la toma de decisiones. Estas politicas y principios deberan estar
orientados a los objetivos integrales de la empresa y a la consecucién de cada una de las

metas propuestas.
Para las empresas u organizaciones en general existen varios tipos de politicas:

a. Politicas generales. Son politicas cuyo alcance es para toda la empresa y norman las
reglas generales. Deberan estar en linea con la estrategia definida por la empresa y
servir de base para la declaracion de las politicas de cada una de las areas o
departamentos, de los procesos Y las especificas.

b. Politicas departamentales o por area. Constituyen los lineamientos que deben seguir
cada una de las areas o departamentos de una empresa para su funcionamiento.

c. Politicas de cada proceso. Norman los lineamientos a los que se debe sujetar cada
proceso, en cuanto al que hacer para satisfacer los requerimientos del cliente
externo. Por ejemplo, las politicas del proceso de produccion, las politicas del
proceso del negocio, las politicas de auditoria, las politicas de seguridad, las
politicas del proceso de recursos humanos, etc.

d. Politicas especificas. Constituyen normas fijadas para el desarrollo de proyectos

concretos.

Las politicas seran redactadas conjugando el verbo en tiempo futuro imperfecto y en

tercera persona, ejemplo: la empresa trabajara, la empresa tendrd, la empresa mejorara.
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La politica debe llevar implicito un elemento clave o fundamental, el compromiso, por

ejemplo:

- Laempresa debe mejorar la calidad de sus productos, redactada asi aun no es
politica.

- Laempresa mejorara continuamente la calidad de sus productos, redactada de esta
manera ya se puede considerar como politica, contiene implicito el compromiso de
mejorar la calidad de sus productos, la palabra que delimita el compromiso es

mejorara.

2.2.2.2 Los procedimientos en la empresa

En la empresa moderna, se entiende como procedimiento a la secuencia l6gica y ordenada
de las diferentes actividades u operaciones relacionadas, que precisan de manera sistematica
el como realizar una funcién o aspecto de ella, sefialando quién, como, cuando, donde y para
qué han de realizarse, asi como los registros a utilizar, de tal forma que se asegure su

ejecucion satisfactoria (Consejeria Juridica del Ejecutivo Federal , 2007).

La importancia de describir los procedimientos de una empresa, es la de documentar y
estandarizar las operaciones que se realizan en las distintas areas de la empresa y a la vez
guiar a los colaboradores responsables de su puesta en practica en el desarrollo de sus

actividades.

Por otro lado, al inicio de la descripcion de las actividades de los procedimientos debera
ser redactada con el verbo en tiempo presente y en tercera persona de singular, ejemplo:

realiza, toma, recibe, envia, etc.

También, la descripcidn del procedimiento debera responder a cuestionamientos como:
¢Qué debe hacerse?, ¢ Cuando debe hacerse?, ; Dénde debe hacerse?, y (Como debe hacerse?

Ademas, los procedimientos deberan cumplir ciertos requisitos como:

- Estar de acuerdo a las politicas internas de la empresa;
- Su contenido no debe contraponerse a leyes vigentes;
- Describir una a una las actividades implicadas en el procedimiento que se

documenta;
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- Indicar cada uno de los actores responsables de ejecutar cada una de las actividades

del procedimiento.

2.2.2.3  Los manuales de politicas y procedimientos

El manual, es una recopilacion en forma de texto, que recoge en una forma minuciosa y
pormenorizada todas las instrucciones que se deben seguir para realizar una determinada
actividad, de una forma sencilla, para que sea posible de entender, y permita a su lector,
desarrollar correctamente las actividades propuestas, sin temor a equivocarse (Universidad
Nacional de Colombia, 2014).

En el campo empresarial, el manual de politicas y procedimientos es un documento que
presenta las politicas, métodos y procedimientos de un proceso que se desarrolla en un
negocio o empresa, para elaborar un producto o proveer un servicio al cliente externo

observando leyes y politicas internas.

También se puede decir que los manuales constituyen herramientas eficaces para traspasar
conocimientos y experiencias, ya que estos contienen las politicas, las normas y los
procedimientos que se realizan en una empresa o negocio hasta la fecha de emision del

documento.

Es necesario acotar que en las empresas existen diferentes tipos de manuales, entre ellos:
Manuales de Funciones, Manuales de Usuario, Manuales de Induccion y Manuales de

Politicas y Procedimientos.

En cuanto a los manuales de politicas y procedimientos se puede decir que presentan

varias caracteristicas:

- Los manuales de politicas y procedimientos, deberan ser escritos en lenguaje
sencillo, entendible y 16gico, esto permitird una aplicacion practica por parte de la
persona que lo utilice.

- Deberan ser susceptibles de modificaciones y actualizaciones periédicas con el fin
de ponerlos al dia en cuanto a cambios tecnoldgicos, legales o por reestructura de

procesos.
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- Los manuales deberan cumplir los objetivos y funciones para las que fueron

creados.

- Contener todas las politicas y procedimientos del proceso al que pertenecen.

Generalmente un manual de politicas y procedimientos contiene elementos importantes

como:

- Objetivos;

- Politicas especificas y generarles;
- Descripcion de procedimientos;

- Flujogramas;

- Glosarios.

En Gltimo lugar, se presentan las ventajas que tiene para la empresa contar con manuales

de politicas y procedimientos:

- Ayudan a la realizacion correcta de cada una de las actividades, tratando de
estandarizar el trabajo, esto ayudara al trabajador a ser mas eficiente y contribuir a la
productividad de la empresa.

- Alos usuarios que lo usan les dota de elementos para llevar adelante sus actividades
y funciones en menos tiempo y con la seguridad de que esta aplicando las politicas y
procedimientos correctos.

- Reduce el nimero de errores, optimizando el proceso y el servicio al cliente.

223 EL CREDITO COMERCIAL

El crédito comercial, a pesar que tuvo su mayor expansion en el siglo xx, el crédito
comercial no representa un invento de la era moderna, ya que es un concepto que ya existia
hace muchos siglos, incluso antes de la revolucion industrial. Los negocios a crédito nacieron
en los inicios de la historia de la humanidad con los primeros intercambios comerciales
sustentados en el trueque. El concepto de crédito comercial nacié en la Edad Media como una
necesidad para que los primeros vendedores (mercaderes) lograran comercializar sus
productos. Consecuentemente el aplazamiento del pago en el comercio es una costumbre muy

antigua, seguramente tan vieja como el propio comercio (Brachfield, 2009).
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Por tanto, se define al crédito como el evento de conseguir dinero, bienes o servicios sin
pagar en el momento de recibirlos a cambio de un ofrecimiento de pago realizado por el
prestatario de una suma pecuniaria debidamente cuantificada en una fecha en el futuro. Por
tanto el crédito comercial o entre empresas es la venta de bienes o servicios mediante un
acuerdo entre empresario (proveedor) y cliente de posponer el pago de la transaccion

comercial a una fecha determinada en el futuro (Brachfield, 2009).

Enfocado al campo de los negocios Rosenberg (1999) define al crédito comercial como el
privilegio de posponer los pagos en las compras, entregado a los clientes por los ofertantes

(vendedores) de los bienes y servicios.

2.23.1 La concesion de crédito

El elemento vital de las concesiones de crédito y de las negociaciones crediticias es el

ofrecimiento de pago en un plazo o fecha futura.

Es necesario manifestar que la concesion de créditos puede hacerse de manera formal,
mediante contratos escritos entre vendedor y comprador o de manera informal cuando no se
firma un contrato y simplemente al recibir un pedido, el proveedor hace la entrega de los
bienes al comprador. Los contratos pueden ser privados o publicos cuando ademas interviene
un notario publico (Brachfield, 2009).

Las promesas de pago pueden ser verbales o escritas; en este Ultimo escenario las
obligaciones de pago se pueden respaldar con documentos como letras de cambio, cheques,
pagarés o reconocimientos legales de deuda. Las promesas estipuladas en documentos

cambiarios siempre tendran mayor garantia juridica (Brachfield, 2009).

Otro aspecto a tomar en cuenta en la concesion de crédito es el factor riesgo, en este
sentido siempre el acreedor mantiene la esperanza de que el deudor honrara su deuda en el
tiempo, monto y plazos establecidos, sin embargo, existe la posibilidad cierta de que el
deudor no honre sus compromisos adquiridos en el acuerdo firmado, incumpliendo las
obligaciones de pago adquiridas. A este factor se lo conoce como riesgo, el mismo que debe

ser tomado en cuenta por el acreedor antes de conceder el crédito.
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2232 LA IMPORTANCIA DE LA CONCESION DE CREDITO

El giro del negocio, el alto grado de competencia que existe en el mercado y la
inestabilidad de las economias de los paises a nivel mundial hacen que las empresas en
general tengan que buscar crédito para poder operar, pero este crédito muchas veces resulta
dificultoso por los trdmites bancarios y por el tiempo que se demoran en obtenerlo. Esto sin

duda, les conduce a buscar otras fuentes de financiamiento que no sea la banca.

Este escenario ha llevado a las empresas vendedoras de productos y servicios a acoger la
modalidad de concesion de crédito directo a sus clientes, con el propésito de poder vender

para mantenerse operativa y vigente en el mercado.

Es oportuno sefialar que para poder otorgar crédito directo a sus clientes las empresas
proveedoras de bienes o servicios tienen que endeudarse con instituciones financieras y al
mismo tiempo garantizar el pago de estas con sus activos o su cartera. Esto representa para la
empresa costos adicionales a los de la operacion normal (ventas de contado), entre estos estan
los gastos de administracion como el valor de la ndmina del personal del area de crédito, los

gastos bancarios y los gastos invertidos en la gestion de la cobranza.

En este sentido, el crédito comercial representa la principal fuente de financiacién para
aquellos compradores que no logran acceder al crédito bancario para financiar sus activos
circulantes. De manera que el crédito comercial que otorgan, los vendedores representan la
principal fuente de financiacion que disponen las compafiias y representa la fuente mas

flexible de financiacion a corto plazo (Brachfield, 2009).

En cuanto a las ventajas que tiene para la empresa proveedora conceder crédito directo a

sus clientes tenemos las siguientes:

a. Siun cliente adquiere crédito, lo més factible es que progrese. Si amplia la
actividad empresarial del cliente, evidentemente el cliente adquirird mas productos
al proveedor,

b. A través del crédito directo el proveedor entrega un servicio adicional a sus clientes,
esto le conduce fidelizarlos y asegurar ventas futuras;

c. Incrementa su participacion en el mercado vendiendo a un segmento de clientes que

solamente pueden operar a crédito;
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d. Los clientes que compran a crédito tienen que pagar precios mas elevados del
producto o servicio, esto la asegura al proveedor mayores ingresos y por ende
mayor rentabilidad.

e. Las empresas que conceden credito directo muestran solvencia econdmica a sus
clientes y proveedores.

f. Vender a crédito le lleva a la empresa a colocar mas productos en el mercado, esto
le lleva a fabricar o adquirir mas productos. Fabricar mas reduce el costo del
producto y si compra para vender subira el porcentaje de comision por el volumen
de compra (Brachfield, 2009).

Asi mismo, conceder crédito comercial directo acarrea ventajas para los compradores

como:

a. Obtener crédito sin tramites tediosos y sin costo financiero;

b. Proveerse rapidamente de productos necesarios para operar su negocio;

c. El crédito directo ha permitido que muchas empresas comercializadoras de
productos y servicios hayan podido empezar a operar y mantenerse operativas en el
mercado;

d. Cuando los créditos de los bancos escasean o se ponen muy caros, el crédito directo

es la mejor alternativa para las empresas comercializadoras.

224 LA COBRANZA

Se denomina cobranza al proceso mediante el cual se hace efectiva la recepcién de un
pago en concepto de la entrega o prestacion de un servicio, de una compra o de la cancelacién
de una deuda. Esta puede ser efectuada por la misma empresa que debe recibir el pago, a
través de un area dedicada especialmente a esta tarea, o puede encargar a otra institucion
(Definicion, MX. , 2015).

También se entiende como cobranza a los procesos formales a través de los cuales se
gestiona el cobro de una deuda por concepto de la compra de productos realizada a la

empresa por un cliente o por el pago de servicios prestados.

En la practica es muy dificil que una empresa que vende sus productos o servicios a

crédito, tenga la certeza absoluta de que el cliente efectuara los pagos de su deuda en los
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tiempos pactados en el contrato inicial, esto por muchas razones como olvidos, imprevistos,

emergencias o por factores que varien su situacion financiera.

Con base en lo expuesto, las empresas necesitan contar con un area o departamento de
cobranzas o recuperacion de cartera, que, mediante politicas bien delineadas, siguiendo las
leyes vigentes y con un plan estructurado proceda a ejecutar el cobro a los clientes, en los

tiempos pactados en el contrato original.

Asi mismo, un crédito cae en mora cuando el deudor incumple alguna de las condiciones
pactadas en el contrato original, ya sea en la fecha de pago o el valor de las cuotas de capital
0 intereses. Con este escenario las condiciones de recuperacion de cartera cambian, obligando

al acreedor a tomar otras medidas para cobrar la deuda impaga.

2.2.4.1  Fases de la cobranza o recuperacion de cartera

La principal funcion del proceso de cobranza radica, en cobrar las deudas de los clientes
en los tiempos y condiciones sefialados en el contrato original, no hacerlo de esta forma
provoca la generacion de cartera vencida que afecta directamente al flujo de caja con el que

opera dia a dia la empresa.

Es necesario sefialar que la recuperacion de cartera se lleva adelante ejecutando varias

fases que se describen:

- Fase preventiva. Es ejecutada procediendo a llamar al cliente deudor antes de la
fecha de vencimiento de su cuota de capital e intereses, para recordarle la fecha en
la que debe cancelar. Esta actividad se realizara en condiciones normales, a sea
cuando el cliente no esta en mora.

- Fase administrativa. Se ejecuta desde el primer dia de mora de la deuda, hasta los
primeros 30 dias de vencimiento, mediante llamadas telefonicas, cartas de
recordacion o mensajes.

- Fase pre-juridica. Cuando la deuda tiene de 31 a 90 dias de haber caido en mora, se
traslada la gestion de recuperacion de cartera a personas naturales o juridicas
especializadas en cobranza persuasiva para evitar pasar al cobro por via juridica que

es perjudicial tanto para el deudor como para el acreedor.
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- Fase juridica. Cuando el vencimiento del crédito pasa los 90 dias, la gestion de
cobro se traslada al area juridica de la empresa o a estudios juridicos especializados
en recuperacion de cartera. Esta modalidad de cobro demanda mayores gastos para
el acreedor y también para el deudor que tiene que adicional a la deuda pagar los

gastos juridicos.

Los documentos mas conocidos que se utilizan para la ejecucién de la cobranza son: letras

de cambio, pagares, facturas, y otros titulos valores.

2.2.4.2  Laimportancia de la cobranza en la empresa

La cobranza es un componente clave en el funcionamiento de las empresas de todo tipo,
puesto que de su gestion depende en gran medida que la empresa cuente con los recursos

suficientes para seguir operando.

El proceso de cobranzas esta encaminado, a recuperar el capital que las empresas invierten

en otorgar creditos a sus clientes demandantes de productos o servicios.

Recuperar la cartera de forma rapida y eficaz proporcionara a la empresa liquidez para

apuntalar el capital de trabajo, esto ayudara a mantener e incrementar las operaciones.

De igual forma, una cartera bien recuperada aportara a la empresa estabilidad econémica y

social.

Por otro lado, es importante que la cobranza se realice procurando no afectar la confianza

y permanencia del cliente.

Por altimo, la cobranza debera direccionarse a maximizar los cobros y minimizar las

pérdidas en las cuentas por cobrar.

2.25 LALIQUIDEZ

La liquidez es la capacidad de la empresa para hacer frente a sus obligaciones de corto

plazo. Es la proximidad de un activo a su conversion en dinero. En otro sentido, el andlisis de
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la liquidez permite conocer la solvencia de efectivo de la empresa y su capacidad de

permanecer solvente en caso de acontecimientos adversos (EI Mundo, 2014).

En el campo de la administracion, liquidez es la capacidad de un recurso para convertirse
rapidamente en dinero. Normalmente, los activos de una empresa son considerados como
liquidos cuando estan ubicados en las cuentas de caja o de los valores cotizables. Sinbnimo
de realizable (Rosenberg, 1999).

Asimismo, en el campo de las finanzas, liquidez es la solvencia de un negocio, con
referencia especial a la rapidez de conversion de los activos realizables en dinero en efectivo
(Rosenberg, 1999).

En cuanto a la liquidez, esta puede ser definida desde diferentes perspectivas y aplicada en

varios campos:

a. Laliquidez de las economias es la posibilidad de convertir los bienes y activos en
dinero en efectivo en forma rapida y efectiva, sin que se pierda su valor real.

b. La liquidez de un negocio es la cantidad de dinero disponible en caja y bancos para
adquirir o comprar cosas.

c. Laliquidez de una cuenta bancaria es la facilidad de obtener el dinero al instante
para usarlo.

d. Laliquidez de un activo es la facilidad y rapidez de poder venderse para obtener
dinero en efectivo.

e. Laliquidez de un inversionista es la facilidad de comprar y vender las acciones y
titulos valores en el mercado.

f. Laliquidez es un atributo de disponibilidad de dinero en efectivo.

g. Laliquidez monetaria esta compuesta por los billetes y las monedas que circulan en

la economia (Inversion-es: La enciclopedia de las inversiones , 2014).

2251 Formas de usar la liquidez

La liquidez en las empresas es usada de varias maneras en la ejecucion de las operaciones,

especialmente las de negociacion:

1. Usan la liquidez como capital de trabajo, para concretar negocios como:
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o Adquisicion de materias primas;
o Pago a empleados, proveedores y los tributos al Estado;
o Parainnovar los productos o servicios que oferta en el mercado;
o Para publicitar sus productos o servicios a través de campafias en medios de
comunicacion.
2. Otra forma de usar la liquidez es para negociar bienes de oportunidad y al contado,
siempre y cuando estos sean faciles de vender en cualquier momento para recuperar

la inversion.

2.25.2 Tipos de liquidez

a. Alta liquidez. La empresa 0 negocio alcanza una alta liquidez, cuando tiene en su caja
0 banco solo dinero en efectivo en la moneda oficial,

b. Liquidez por cambio. Es la que se alcanza cambiando o vendiendo la moneda
extranjera en moneda de circulacion nacional;

c. Liquidez por venta. Es la que se forma de manera rapida, vendiendo titulos y papeles
de répida y facil circulacion;

d. Liquidez por conversion. Esta se logra por la conversion de bienes, en dinero

circulante de la moneda oficial.

2.2.5.3  Beneficios de la liquidez

El manejo adecuado de la liquidez provee beneficios a las personas, empresas,

instituciones financieras y los Estados, entre los que se destacan los siguientes:

- Provee un alto grado de salud y bienestar financiero;

- Le permite cancelar sus obligaciones sin retrasos;

- Comprar bienes en el instante que los necesite y de contado;

- Obtener buenos descuentos por comprar en efectivo;

- Ahorrarse el gasto financiero puesto que al tener efectivo suficiente no tiene que
hacer préstamos bancarios;

- Negociar compras a mejores precios;

- Tener suficiente capacidad de pago.



36

2254 Formas de obtener liquidez

Una empresa obtiene liquidez para apuntalar su funcionamiento de varias maneras:

a. Al vender sus productos de contado, (en billetes, cheques o transferencias
bancarias);

b. Al negociar la entrega de servicios a cambio de dinero en efectivo;

c. Cuando optimiza el gasto y ahorra recursos;

d. Al invertir los recursos disponibles en el corto plazo o sea cuando compra titulos
valores o bienes de fécil transaccion en el mercado;

e. En las empresas que fabrican productos o comercializan productos, se obtiene
liquidez cuando la rotacion del inventario de esos productos es elevada;

f. Las instituciones financieras obtienen liquidez cuando captan recursos del publico,
negocian divisas y mantienen un portafolio de inversiones con titulos valores

susceptibles de hacerlos efectivo al momento.

2.255 Influencia de la liquidez en la toma de decisiones

Tomar una decision en la empresa, significa escoger entre varias opciones posibles, la
mejor o sea la que vaya en beneficio de la empresa y sus colaboradores. Ademas, esta
decision puede ser adoptada en cualquiera de las funciones administrativas como la

planeacion, organizacion, direccion o control.

En cuanto a la liquidez, se puede decir que juega un papel importante en la toma de
decisiones financieras o administrativas dentro de la empresa, ya que con base en este
indicador financiero se pueden adoptar decisiones favorables como la compra de activos, el
incremento de la produccion, la contratacion de nuevo personal, la inversion en papeles o

acciones, etc.

Es necesario acotar, que una liquidez no solvente también puede afectar negativamente en
la toma de decisiones en la empresa como disminucion de produccion, la venta de activos, la

salida de personal, la disminucion en las compras, etc.
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2.3 MARCO CONTEXTUAL

2.3.1 CONSTITUCION DE LA EMPRESA

23.1.1 Constitucidn, estatutos e inicio de actividades

En la ciudad de Guayaquil, Capital de la Provincia del Guayas, Republica del Ecuador, a
veintinueve dias del mes de julio del afio dos mil nueve, ante Notario Publico y con la
presencia de dos personas naturales como socios fundadores, se constituye la Compafiia
Andnima CABLE FUTURO CABLE FUT S.A., que estara regida por la Ley de Compaiiias,
Cadigo Civil, Cadigo de Comercio y los estatutos detallados en la escritura publica de

constitucion de la compaiiia.

Objeto.- El objeto social de la empresa sera realizar las siguientes actividades: A) A la
explotacion de servicios o sistemas de telecomunicaciones aldmbricos o inaldmbricos, de
conformidad con la legislacién y normas que regulan esta materia, sean estos de audio y
video por suscripcion bajo la modalidad de cable fisico, voz, imagen, datos, servicios de valor
agregado y multimedia existentes, servicios de radio transmision, servicios de radiodifusoras,
de mensajeria electrdnica, asi como todos aquellos que se desarrollen o deriven a partir de los
servicios antes mencionados o surjan de nuevas tecnologias, asi como también de productos,
servicios y plataformas teleinformaticas de comunicaciones y sistemas, pudiendo al efecto,
disefarlos, producirlos por si mismo o a través de terceros, distribuirlos, promoverlos y

comercializarlos dentro y fuera del pais.

B) Se dedicara también a varias lineas de la informética; de la computacion,
comunicacion, telefonia celular, teléfonos o televisores, a su distribucion y logistica,
ensamble, comercializacion y alquiler de equipos, desarrollo de sistemas, servicio técnico,

montaje de redes de computacién, fibra dptica.

La compafila CABLEFUT S.A. sera gobernada por la Junta General de Accionistas, que

estara integrada por los accionistas de la misma legitimamente citados y reunidos.

Asimismo, sera administrada por un presidente y un gerente, nombrados por la Junta

General de Accionistas y ejerceran entre otras las siguientes funciones:
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a. El presidente ejercera las siguientes funciones:

- Representar legalmente a la compaifiia;

- Planificar su organizacion y control,

- Presidir las sesiones de la Asamblea y de la Junta Directiva, suscribiendo las
respectivas actas;

- Cumplir y hacer cumplir las disposiciones dictadas por la Asamblea y la Junta
Directiva;

- Efectuar las demandas y otros asuntos legales;

- Manejar los fondos de la sociedad bajo su responsabilidad; mediante apertura y
manejo de cuentas corrientes;

- Efectuar operaciones bancarias, civiles y mercantiles que le beneficien a la
compafiia.

b. El gerente ejecutara las funciones que se describen:

- Representar de forma legal a la compaifiia;

- Efectuar contactos y realizar la negociacion de compras en el exterior;

- Dar seguimiento a la carga de importacion;

- Planificar el presupuesto de ingresos y gastos;

- Incorporar y despedir trabajadores, previo a cumplir las formalidades de la Ley;

- Constituir mandatarios generales y especificos, previo permiso o autorizacion
de la Junta General de Accionistas;

- Dictar reglamentos y dirigir las labores del personal;

- Suscribir todo documento civil o comercial que obligue a la compafiia;

- Supervigilar la contabilidad, archivo y correspondencia de la sociedad:;

- Velar por la buena marcha de sus dependencias;

Tanto el presidente como el gerente ejerceran las demas atribuciones que le confieren la
Ley de Compafiias, el Estatuto y Reglamento de la Compaifiia, y la Junta General de

Accionistas.

CABLEFUT S.A. cuenta con una larga experiencia internacional en la Republica de
Colombia, en construccion y activacion de antenas de recepcion de television satelital en
haciendas y sitios alejados del territorio colombiano desde 1989, en la actualidad, en Ecuador
cuenta con personal especializado en el disefio, construccion, mantenimiento, ventas e

instalaciones con redes propias para el grupo TV Cable.



En el afio 2009 la compafila CABLEFUT S.A dispuso la operacién de una oficina

comercial en Guayaquil, proyectando en el futuro expandirse por el Ecuador entero.

2.3.1.2  Ubicacion de la empresa

Las oficinas administrativas y operativas de la compariia CABLEFUT S.A. funcionan en
la ciudad de Guayaquil; en la Cooperativa Mapasingue Oeste, calle tercera km 4 % via a
Daule, Mz. 70 Solar 6 diagonal a la gasolinera Primax.

2.3.1.3  Organismos de control que la regulan

La compafiia andbnima CABLEFUT S.A., desarrolla sus actividades de servicio de
transmision de sonido, imagenes y datos, ademas de venta al por mayor y menor de equipos
de telecomunicaciones; bajo la supervision y vigilancia de los siguientes organismos de

control:

a) Aduana del Ecuador

b) Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil
c) Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

d) Ministerio de Relaciones Laborales

e) Ministerio de Salud Publica del Ecuador

f) Municipalidad del Canton Guayaquil

g) Superintendencia de Compafiias

h) Servicio de Rentas Internas

2.3.2 MISION Y VISION DE LA COMPANIA

2321 Mision

Proveer soluciones de infraestructura de alta calidad en telecomunicaciones, con
profesionales capacitados, orientadas a cubrir las necesidades de los clientes que nos honran

con su confianza, cumpliendo las normas de calidad y actuando con responsabilidad social.
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2.3.2.2 Vision

Ser el mayor grupo privado del Ecuador en venta de equipos de telecomunicaciones, para
brindar servicios de excelencia; con calidad, innovacion, responsabilidad y contenido.

Alineando al Ecuador a la tecnologia mundial, junto con nuestros aleados estratégicos.

2.3.2.3  Objetivos estratégicos

Lograr una infraestructura tecnoldgica con acceso, adaptabilidad y flexibilidad a los

cambios que surjan, tendiendo a alcanzar la mayor autonomia posible.

Desarrollar programas de expansion de las redes actuales para llegar a zonas hasta ahora
desprovistas y no consideradas por otras empresas como los sectores marginales de

Guayaquil y de Ecuador.

Agudizar tareas de investigacion y desarrollo que admitan optimizar, aprovechar y adaptar

tecnologias existentes en la region.

Llegar a ser un referente de calidad, servicio al cliente y economia familiar, creciendo de
manera significativa en todo el territorio ecuatoriano, siempre de la mano con nuestros

colaboradores, que son la base fundamental de la empresa.

2.3.3 ORGANIGRAMA FUNCIONAL ACTUAL

Constituye la representacion gréfica integral de las areas administrativas que integran la
compafiia CABLEFUT S.A., en donde se visualizan los niveles jerarquicos y las lineas de
autoridad y asesoria que existen en la actualidad. La estructura organica de la compafiia se

describe en la siguiente figura:
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Figura 4 Organigrama de la compafiia CABLEFUT S.A.

Fuente: Compafiia CABLEFUT S.A.
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2.34 RECURSOS EMPLEADOS PARA SU FUNCIONAMIENTO

2.3.4.1  Descripcion de instalaciones

La compafiia CABLEFUT S.A. funciona en la Cooperativa Mapasingue Oeste, calle

tercera km 4 % via a Daule, Mz. 70 Solar 6., en un edificio de 2 pisos con un area de 308 m?.

Oficinas administrativas. Funciona en el primer piso, la gerencia, presidencia,
administracion, ventas, redes, operaciones y call center. Esta area est4 equipada con muebles

y equipos de oficina necesarios para el desarrollo de las actividades de los colaboradores.

Bodegas. Funcionan en la planta baja del edificio, aqui se almacenan todos los productos

adquiridos por la compafiia para la venta a clientes.

La compafiia mantiene activos fijos para la compra y distribucién de los inventarios como
son: las maquinas para el desmontaje de los contenedores, equipos de seguridad para el

personal.

2.34.2 Detalle de su némina laboral

2.3.4.2.1 Empleados administrativos

Son de vital importancia para la compafiia, ya que son ellos quienes planifican, organizan
y controlan el funcionamiento de la empresa. De su accién depende el buen o mal
funcionamiento de la compafiia y el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos en el
plan estratégico que se elabora para un periodo de tiempo determinado, se incluyen también a
personal de apoyo que trabaja en el &rea administrativa. EI nimero de integrantes se detalla

en la siguiente tabla:



Tabla 4 Personal administrativo

EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS

CARGO FUNCIONAL

# DE EMPLEADOS

CODIGO INTERNO

Presidente 1 001-ADM
Gerente 1 002-ADM
Jefe Administrativo/contable 1 003-ADM
Auxiliar Administrativo 1 004-ADM

Total:

Fuente: Nomina de la compafiila CABLEFUT S.A.

2.3.4.2.2 Empleados operativos

Son los empleados de la compafiia que de forma directa comercializan los productos y

producen servicios, para los clientes externos de la empresa. De su accionar depende que la
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empresa venda 0 no sus productos o servicios y obtenga ingresos de dinero. Si bien es cierto

no participan en la planificacion de las acciones de la compafiia, son fundamentales porque a

mas de llevar adelante las operaciones se la empresa, tienen muchos de ellos relacién directa

con los clientes externos. El nimero de integrantes se detalla en la siguiente tabla:
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Tabla 5 Personal operativo

EMPLEADOS OPERATIVOS
CARGO FUNCIONAL # DE EMPLEADOS CODIGO INTERNO

Jefe Operaciones 2 001-OPE al 002-OPE
Aucxiliar Operaciones 1 003-OPE
Encargados de Call Center 1 004-OPE
Coordinacion 1 005-OPE
Bodegueros 1 006-OPE
Mensajeros 2 007-OPE AL 008-OPE
Mantenimiento en Redes 10 009-OPE al 018-ope
Instaladores de Redes 12 019-OPE al 030-OPE
Ventas 1 031-OPE
Auxiliar de Ventas 1 032-OPE

Redes 1 033-OPE
Auxiliar de Redes 1 034-OPE

Total: 34

Fuente: N6mina de la compafiia CABLEFUT S.A.

2.35 IMPORTANCIA DEL SECTOR ECONOMICO AL QUE PERTENECE LA
COMPANIA

La revolucion a nivel mundial al inicio del siglo XXI1 ha sido sin lugar a dudas, el gran
avance en el desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicaciones. La masificacion
y el abaratamiento de los costos tanto de equipos como de los servicios esta permitiendo que
mucha informacion que antes no estaba al alcance de toda la poblacion hoy en dia pueda ser
vista y leida por las personas de toda condicion social y econdmica, en cualquier lugar del

mundo Yy a cualquier hora.

Asimismo estas tecnologias de informacion y comunicaciones, para estar a la disposicion
de toda la poblacién; antes han sido desarrolladas e instaladas a través del montaje de
infraestructuras que comprenden programas; materiales tecnoldgicos y técnicos (seres
humanos), amparados por cadenas productivas compuestas por organizaciones pequefias,
medianas y grandes, que hacen cada una su parte como por ejemplo: el fabricante del cable
de fibra optica, el que comercializa, el que instala, el que envia la sefial de audio, datos o
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video por ese cable y por ultimo los que fabricaron y comercializaron el equipo receptor de la

sefial.

De igual manera en el Ecuador el sector de la tecnologia de informacion y
comunicaciones, ha cobrado relevancia en los ultimos 10 afios, prueba de eso es la instalacion
de operadores internacionales y nacionales de telecomunicaciones, telefonia celular, intenet y
television satelital. Estos demandan a terceros equipos, materiales y servicios especializados

para poder operar.

La compafila CABLEFUT S.A. objeto de este estudio participa en este mercado de
tecnologias de informacion y comunicaciones como proveedor de equipos, materiales y
servicios especializados, introduciéndose en este mercado tecnologico que cada dia se vuelve
mas atractivo y competitivo. Por tanto, debe estar preparada administrativa y financieramente
para hacer frente a la competencia y mantener un banco de clientes estable que le lleve a

crecer con sostenibilidad hacia el futuro.

2.3.6  PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE PROPORCIONA A SUS CLIENTES

La compafila CABLEFUT S.A. comercializa a sus clientes en la ciudad de Guayaquil y el
resto del pais productos y servicios de acuerdo a la actividad definida en sus estatutos de

constitucion:



Tabla 6 Productos y servicios de CABLEFUT S.A.

PRODUCTOS

SERVICIOS

Elementos pasivos para redes opticas

Atenuadores para amplificadores Motorola

Instalacion de redes de fibra Optica aérea, canalizada, Fibra FTTX,
fibra especial accesorios

Cable coaxial Rg6 con mensajero

Cable coaxial Rg6 sin mensajero

Cableado estructurado y herrajeria para televisién por cable

Candados para candado multitaps

Combinadores

Conectores de pin para cables

Asesoria a los operadores de internet para que planifiquen brindar
el mejor servicios de internet y television.

Demodulador

Fibra dptica de 24 hilos

Provisidn de soluciones completas para Headent TV, internet y
redes

Hfc cables trshild

LBN para sefiales

Moduladores

Multitap de 4 y 8 salidas

Construccion de redes, montaje e instalacion de sistemas y equipos
para proyectos de ingenieria en comunicaciones.

Patch Card

Spliter

Mantenimientos preventivos y correctivos de redes y equipos

Equipo de prueba y medicion

Herramientas

Mantenimientos preventivos y correctivos de redes y equipos

Kits de limpieza

Méaquinas para soplado de fibras

Reparacion de redes utilizando el mejor personal profesional

Fuente: Catalogo de productos y servicios de CABLEFUT S.A.

2.4 MARCO CONCEPTUAL

En este apartado se describen términos técnicos referentes a los temas tratados en la

investigacion.

e Actividad. Conjunto de tareas u operaciones ejecutadas por un individuo o

institucion.

46

e Cartera vencida. Valor total de los créditos otorgados por una empresa o institucion

en que las cuotas de capital y los montos de intereses no han sido cancelados por el

deudor a la entidad otorgante del crédito.

e Cobranza. Proceso mediante el cual se hace efectiva la recepcién de un pago en

concepto de la entrega o prestacion de un servicio, de una compra o de la cancelacion

de una deuda.



47

Crédito. Obtencion de recursos financieros, bienes o servicios en el presente sin
realizar un pago inmediato, bajo la oferta de devolverlos en el futuro en condiciones
pactadas previamente.

Credit Scoring (Examen del Crédito). Son técnicas basadas en aplicaciones
estadisticas que permiten, a través del establecimiento de unas variables y en funcién
de unos indices correctores, atribuir o denegar la capacidad de crédito a una persona
fisica o juridica, en base a un resultado cuantitativo, conseguido a través de unos
pardmetros determinados (Santandreu, 2002).

Descripcion de procedimiento. Refleja el detalle de como ejecutar cada una de las
actividades de un cargo o procesos, este puede ser de dos formas, como narracién del
procedimiento o a través de diagramas de flujo.

Diagnosticar. Recolectar y analizar un conjunto de datos con el fin de evaluar
problemas o dificultades de distinta naturaleza.

Encuesta. Conjunto de preguntas que se realiza a varias personas para aglutinar datos
0 para saber la opinion de algo o de alguien.

Diagrama de flujo. Representacion grafica del desarrollo de las actividades de un
procedimiento o0 proceso.

FODA. Es una herramienta de analisis que permite conocer la situacion actual y real
de una empresa o proyecto, esta permite ademas trazar estrategias de mejora a futuro.
Funcion. Actividades que realiza una persona en el ejercicio de un cargo.

Hipdtesis. Suposicion realizada a partir de unos datos o un estudio previo que sirve
como base para iniciar un estudio de investigacion.

Liquidez. Es la capacidad de la empresa para hacer frente a sus obligaciones de corto
plazo.

Manual. Es una guia con instrucciones, utilizado para la realizacion de un
procedimiento de trabajo.

Manual de funciones. Documento que especifica requisitos para el cargo, interaccion
con otros cargos y procesos, responsabilidades y funciones.

Mision. Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual ha sido formada y
existe.

Muestra. “Es un subconjunto de individuos pertenecientes a una poblacion, y

representativos de la misma” (Juez & Diez, V.F., 2005).
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e Organigrama. Constituye la representacion grafica integral de las areas
administrativas que integran una compafiia, en donde se visualizan los niveles
jerarquicos y las lineas de autoridad y asesoria que existen en la misma.

e Organizar. Es un proceso para distribuir o poner en orden recursos, materiales, ideas
0 a personas; el propdsito es, buscarles el lugar adecuado o la funcién que debe
cumplir cada uno.

e Politicas. Normas que gobiernan la actuacién de una entidad.

e Proceso. Conjunto de actividades que, con una entrada recibida, puede crear un
producto o servicio de valor para los clientes externos (Alarcon Gonzalez, 2010).

e Poblacidon. “Se designa con este término a cualquier conjunto de elementos que
tienen unas caracteristicas comunes” (Juez & Diez, V.F., 2005).

e Rentabilidad. Es sindnimo de ganancia, de utilidad, de beneficio, de lucro.

e Riesgo de crédito. Riesgo de que el prestamista no recobre el dinero entregado al
prestatario, junto con el monto de intereses generados.

e Visién. Es una imagen a futuro sobre cémo queremos que sea la organizacion o

compafiia.

2.5 MARCO LEGAL

El contenido de este proyecto de investigacion esta soportado por las Leyes Nacionales
como Internacionales vigentes referentes a la administracion de los créditos, las cobranzas, el
funcionamiento de las compafiias en general y la administracion de los recursos humanos,

este marco legal se describe a continuacion:

e Leyde Compafiias del Ecuador;

e Ley Organica de Régimen Tributario Interno (LORTI);

e Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF);
e Cadigo civil;

e Cddigo de Comercio.
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de este proyecto de investigacion se realizara adoptando dos modalidades de
investigacion; investigacion de campo, esta modalidad de investigacion es conocida también
como investigacion in situ ya que se realiza en el propio sitio donde se encuentra el objeto o
problema de estudio. Ello permite el conocimiento mas a fondo del investigador, puede
manejar los datos con mas seguridad y podra soportarse en disefios exploratorios,
descriptivos y experimentarles, creando una situacion de control en la cual manipula sobre

una o mas variables dependientes (efectos) (Monografias.com, 2011).

Con base en lo dicho anteriormente, la investigacion del presente proyecto sera de campo
porque el estudio se realizard en la empresa CABLEFUT S.A. observando el problema que

presenta, diagnosticando el funcionamiento de los procesos y las personas.

También se utilizara investigacion proyectiva que consiste en la elaboracion de una
propuesta, un plan, un programa o un modelo, como solucién a un problema o necesidad de
tipo préctico, ya sea en un grupo social, o de una institucion, en un éarea particular del
conocimiento, a partir de un diagnéstico preciso de las necesidades del momento, es decir,
con base en los resultados de un proceso investigativo (Investigacion Holistica , 2016). Por
tanto, la investigacion en la empresa CABLEFUT S.A. es de caracter proyectiva ya que se
desarrolla un plan de organizacién del area de crédito y cobranzas y se complementa con la
elaboracion de manuales de politicas y procedimientos para el area organizada en la

compafiia.
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El estudio de investigacion se desarrollara siguiendo las fases que se describen:

FASE 1: La definicién del marco teorico estara basada en teorias definidas por
varios autores referentes a la organizacion, los procesos, el crédito, la cobranzay la
liquidez. Para esto se utilizardn técnicas como la de “leer para investigar” en libros
y articulos.

FASE 2: La informacion de la empresa investigada se sustentara en los estatutos,
historia, organizacion e informacion sobre instalaciones, personal, productos y
servicios ofertados por la empresa, para esto se utilizara la técnica de investigacion
documental.

FASE 3: El analisis del estado actual de la empresa y el area de crédito y cobranzas
se llevaran adelante a través de instrumentos de recoleccién de informacion
mediante 3 formatos conocidos como la observacion, la entrevista y la encuesta
utilizando cuestionarios.

FASE 4: Los resultados de las encuestas seran tabuladas cuantitativamente para
saber los porcentajes de conformidad o no conformidad del desarrollo de las

actividades en la actualidad.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion a utilizar en el desarrollo de este proyecto son:

Investigacion documental. La investigacién documental, retne la informacién
necesaria recurriendo fundamentalmente a fuentes de datos en los que la informacion
ya se encuentra registrada, tales como libros, revistas especializadas, archivos,
estadisticas, informes de investigacion ya realizados, etc. De estos documentos se
toma la informacidn clave en la que se fundamentaran los puntos de la investigacion
(Moreno, 2006).

Ejemplo: Investigacion en documentos de la compafiia sobre su composicion y
funcionamiento de sus procesos.

Investigacion descriptiva. “Permite recabar e interpretar informacion acerca de la
forma en que los fendmenos en estudio estan ocurriendo, sin que el investigador haga

intervenir o evite la intervencion de algunas variables” (Moreno, 2006).
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Ejemplo: Describir la forma en que se ejecutan los procesos de concesion de créditos
en la compafiia CABLEFUT S.A., al inicio de este estudio.

e Investigacion aplicada. “Sirve para tomar acciones y establecer politicas y
estrategias. La caracteristica basica de la investigacion aplicada, es el énfasis en
resolver problemas y tiene un mayor énfasis hacia la toma de decisiones importantes y
a largo plazo” (Naghi, 2005).

Ejemplo: Esta encaminada a resolver el problema de la ejecucion del proceso de
cobranzas aplicando manuales de politicas y procedimientos en la compariia
CABLEFUT S.A.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion para el estudio de investigacidn en base a encuestas de opinion esta

constituida por todos los colaboradores de la compafiia CABLEFUT S.A.

Tabla 7 Determinacion de poblacion y muestra

Sujetos de investigacion

Empleados administrativos 4
Empleados operativos 34
TOTAL: 38

Fuente: Compafila CABLEFUT S.A.

Por ser la poblacién inferior a 50 personas y ademas ser manejable, se aplica el método de
estudio de muestreo censal, esto es aplicar las encuestas a la totalidad de los empleados, en
este caso 38 colaboradores de la compafiia CABLEFUT S.A. constituyen la muestra de

investigacion.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.4.1 DIAGNOSTICO GENERAL DE LA EMPRESA

3.4.1.1  Andlisis FODA de la empresa

La matriz de analisis FODA permite estudiar la situacion actual de la compafiia
CABLEFUT S.A., analizando en primer lugar los aspectos internos como sus fortalezas y
debilidades y en segunda instancia los aspectos externos como las oportunidades y las
amenazas. Las fortalezas y debilidades son controlables y la compafiia puede actuar sobre
ellas y modificarlas; mientras que las amenazas y oportunidades son externas y solamente se
podran modificar cambiando los aspectos internos. A continuacion, se desglosa la matriz
FODA realizada a la compariia CABLEFUT S.A.



Tabla 8 Matriz FODA

ANALISIS INTERNO

O

ANALISIS EXTERNO

<

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

g F1. Wender productos de marcas reconocidas a nivel mundial O1. Captar proyectos nuevos de terceros en otras provincias por
e expansidn del internet, |a telefonia v la televisidn satelital
I F2. Ser importadores directos 02, Captar el mercado del servicio de internet en crecimiento en
T sectores populares
I |:> F3. Tener bodegas amplias 03, Modernizar la tecnologia operativa v administrativa de la compafiia
v F4. Mantener un amplio stock de productos alineados a las 24 Incorporar a la compafiia personal técnico especializado
O necesidades del cliente
5 F5_ Wenta de productos incluido el senvicio técnico

F6. Entrega del producto de acuerdo al requerimiento del cliente

DEBILIDADES AMENAZAS

D1. Falta de planeacidn estratégica por parte de los directivos de la A1, Competencia con mayor capital en la venta de productos similares
N compafiia a la compafiia
E D2, Personal con bajo nivel académico A2, Competencia vende productos similares a precios bajos
G D3, Falta de capacitacidn al personal en general A3, Competencia cuenta con personal mejor capacitado
A |:> D4 Deficiencia en la gestion de cobranzas A4 Competencia cuenta con manuales de politicas v procedimientos
T
| D5 Incorrecta evaluacion de riesgo al momento de otorgar el crédito al | | A5, Salvaguardias impuestas por el Estado
W cliente
8] D6. La compaifiia no tiene manuales de politicas y procedimientos de AB. Cambios imprevistos en leyes
5 crédito v cobranzas

D7. Mo existe area de crédito y cobranzas AT. Organos de control solicitan informacidn frecuente

D8. Mo se ejecutan las cobranzas en los tiempos v plazos previstos

Fuente: Observacion directa en compafila CABLEFUT S.A.
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34.1.2 Estrategias de mitigacion del FODA
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Detectadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que tiene la compafiia, se

procede a trazar las estrategias de mitigacion FODA, esto con el propoésito de corregir las

debilidades, enfrentar las amenazas, mantener las fortalezas, y explotar las oportunidades que

ofrece el entorno de la compafiia. Estas estrategias se muestran a continuacion.

Tabla 9 Estrategias de la matriz FODA

ESTRATEGIAS FO (Fortalezas frente a oportunidades)

ESTRATEGIAS DO (Debilidades frente a oportunidades)

1. (Vender productos de marcas reconocidas, ser importadores
directos, tener amplias bodegas. mantener un alto stock de
productos, proveer senvicio atado a la venta, y la entrega oportuna
del producto llevan a que la empresa capte nuevos clientes en
provincias y el senicio de internet en sectores populares de
Guayaquil

Cruce de variables: F1, F2, F3, F4, F5, F6 = 01, 02

. |Reemplazar el personal de bajo nivel por personal de alto nivel

académico y su capacitacidn en la parte operativa de la compafiia
permitira captar los nuevos proyectos y el mercado de intermet
creciente

Cruce de variables: D2, D3 —» 01, D2

. |La creacidn del area de crédito y cobranzas y la elaboracidn del

manual de politicas y procedimientos permitira direccionar bien el
crédito y mejorar las cobranzas, esto permite a la compafiia
mejorar |a liquidez, permitiendo captar nuevos proyectos y el
mercado de internet creciente

Cruce de variables: D5, D6 —= 01, 02, 04

ESTRATEGIAS FA (Fortalezas frente a amenazas)

ESTRATEGIAS DA (Debilidades frente a amenazas)

1. [Vender productos de marcas reconocidas, ser importadores
directos, tener amplias bodegas. mantener un alto stock de
productos, proveer semvicio atado a la venta, y la entrega opertuna
del producto permiten enfrentar a la competencia que opera con
mayores capitales

Cruce de variables: F1, F2, F3.F4 F5 —= A1

- |Una correcta planeacidn estratégica permitira en parte hacer frente

a la competencia con mayor capital
Cruce de variables: D1 - A1

2. [Vender productos de marcas reconocidas a nivel mundial, permite
enfrentar a la competencia que vende productos baratos de baja
calidad que son similares a los de la compafia

Cruce de variables: F2 --= A2

. |Reemplazar el personal de bajo nivel por personal de alto nivel

académico y su capacitacidn en la parte operativa de la compafiia,
permitira hacer frente a la competencia que cuenta con personal
mejor capacitado

Cruce de variables: D2, D3 = A3

_|La organizacidn del area de crédito y cobranzas y la

implementacidn de manuales de politicas y procedimientos,
permitira corregir la deficiencia en al gestion de cobranzas, hacer
una correcta evaluacidn del riesgo de crédito y ejecutar las
cobranzas a tiempo. Con esto se enfrentara a la competencia que
si cuenta con manuales de politicas y procedimientos

Cruce de variables: D4, D5.DG, D7, D8 --= A4

Fuente: Investigacion directa de autoras en la compafiia CABLEFUT S.A.
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3.4.2 DIAGNOSTICO DEL FUNCIONAMIENTO DEL PROCESOS DE CREDITO
Y COBRANZAS

3.42.1  Diagnostico del funcionamiento general del proceso

El analisis FODA realizado al funcionamiento de la compariia CABLEFUT S.A. permitio
entre otros aspectos, conocer que la compafiia no cuenta con un area especializada para llevar

adelante el proceso de otorgamiento de crédito y ejecucion de cobranzas al cliente.

Ante este escenario y para tener una idea mas amplia del funcionamiento del &rea que
maneja el crédito y las cobranzas de la empresa y el funcionamiento de los procesos, se

realiza entrevista al jefe de ventas de la compafila CABLEFUT S.A.

ENTREVISTA DE DIAGNOSTICO SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DEL AREA QUE MANEJA EL CREDITO
Y LAS COBRANZAS DE LA EMPRESA'Y EL FUNCIONAMIENTO DE LOS PROCESOS

Empresa CABLEFUT S.A. Fecha: 25/11/2015
Cargo: Jefe de ventas Entrevistadores: | Egresadas de CPA
Profesion: Ing. Comercial Campo: Organizacién y procesos

Objetivo.: Conocer de manera mas amplia el funcionamiento del proceso de crédito y cobranzas en la compafiia CABLEFUT
S.A.

Pregunta 1: ¢ Quién maneja en la actualidad el proceso de otorgamiento de créditoy la

ejecucion de cobranzas?

Respuesta: Efectivamente, no existe area de crédito y cobranzas, el proceso lo ejecuta
personal del departamento de ventas no especialista en analisis de crédito y ejecucion de

cobranzas.

Pregunta 2: ¢ Cuales son las funciones del personal del departamento de ventas que

maneja el proceso de otorgamiento de crédito y la ejecucion de cobranzas?
Respuesta: Son las siguientes:

— Calificar montos y plazos de los créditos que se otorgan al cliente

— Emitir facturacion a clientes

— Gestionar cobranzas en coordinacion con el jefe de ventas

— Coordinar la revision del stock de productos que debe tener mensualmente la

compaiiia
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— Realizar el envio de las ventas al cliente mediante courrier o por transporte de la
empresa

— Promocionar los productos mediante los canales que dispone la compafiia

Pregunta 3: ¢ Cuales son las debilidades del area y las debilidades del personal que

maneja el proceso?

Respuesta: Son muchas, en gran parte provocadas por la falta de expertos en nuestro
personal:

— Desorganizacion del nivel jerarquico, el personal hace funciones que no le
corresponde

— Un alto porcentaje del personal de ventas que ejecuta los procesos de otorgamiento de
crédito y ejecucion de cobranzas no cuenta con estudios superiores

— Existe deficiencia en la ejecucion de cobranzas

— Incorrecta evaluacién del riesgo al otorgar un crédito al cliente

— El desenvolvimiento del personal es deficiente por la falta de politicas y
procedimientos de los procesos de otorgamiento de crédito y ejecucion de cobranzas

— No se ejecuta el cobro a los clientes en los plazos previstos en el contrato original

— El personal no recibe ningun tipo de capacitacion interna ni externa

— No existen politicas de crédito y cobranzas definidas
Pregunta 4: ¢ Cudl es el porcentaje de la cartera vencida aproximada a la fecha?

Respuesta: Hasta el mes pasado estuvo cercana al 50%, para confirmar esto les voy a enviar

un cuadro al cierre de noviembre.



Tabla 10 Cartera vencida

SITUACION DE LA CARTERA DE LA COMPARNIA CABLEFUT S.A.
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Fuente: Compafia CABLEFUT S.A. (2015)

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE TOTAL ACUM
JSJTI'J:LS $21.010,65 | $15.953,62 | $67.764,45 | $102.287,91 | $121.62447 | § 98.575,11 | § 109.364,83 | §163.385,25 | § 123652744 | § 117.829,26 | § 147.36516 | § 1.108.741,38
:IE:III‘AI'?) 1719045 | § 763370 | 54200325 | % 5630530 | § 5349714 | § 4767750 | § 3436106 | § 9853127 |5 7822621 | 8 8415071 |5 11238355 § 632.100,14
VEHTAS C C C = = C ccC
T % 3820020 | 5 B35012 | 54578123 | 5 4588261 | 5 6812733 | 5 5050061 |5 7500377 | 5 6480398 |5 453M 23| 5 3367855 |5 2488161 (8 476.641,24
CE{B);::;O S 442087 | 5 678248 | 52049451 | & 34428060 5 3047540 | & 2222345 |5 1810083 | § 5340021 |5 38638380 8 3314821 |5 8317903 | § 325.345,50
fiﬁlf;: $1658978 | $17.44101 | 53804565 | § 6086434 | § B83.88508 | $109.33914 | § 12559936 | §170.73042 | & 21036783 | & 28137033 | § 31057485 | § 1.405.761,79
EN PORCENTAJES 5,13% 123,32% 56,26% 37,82% 30,34% 14,87% 35,97% 23,18% 24, 24% 18,83%
% 64868993 100
§ 31057485 47 88(% Cartera vencida
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3.4.2.2  Diagnostico de los procesos de crédito y cobranzas en base a encuestas al

personal

Para diagnosticar el funcionamiento de los procesos de crédito y cobranzas que son
ejecutados en la actualidad por el area de ventas en la compafiia CABLEFUT S.A., se disefid
un formulario de 15 preguntas que permitan conocer si los créditos pasan una evaluacion
efectiva, el desemperio del personal que ejecuta el proceso, el estado de la cartera, la
incidencia de la cartera y la falta de politicas para controlar la liquidez, la importancia de la

organizacion del area de crédito y cobranzas y de los manuales de politicas y procedimientos.

Los dias 25 y 26 de noviembre con el permiso del gerente general de CABLEFUT S.A., se
realizaron las encuestas a 38 colaboradores de todas las areas, utilizando el formulario de

encuesta que se detalla en el anexo 2.

3.5 ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS

Realizadas y tabuladas las encuestas al personal de la compafiia CABLEFUT S.A., se
procede a analizar e interpretar los resultados obtenidos, esto nos ayudara a delinear la

propuesta de solucién al problema que enfrenta la empresa.



Pregunta 1. ;En qué nivel jerarquico esta usted ubicado?

Tabla 11 Nivel jeréarquico

2,63%

2,63%

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo

De direccion 1 2,63%

De administracion 1 2,63%

De mandos medios 5 13,16%

Operativo 31 81,58%

Total: 38 100,00%
Valor Absoluto

B De direccién
B De administracion
= De mandos medios

H Operativo

Figura 5 Nivel jerarquico

Fuente: Encuestas (2015)
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Los resultados demuestran que el personal operativo constituye la mayor fuerza laboral en la

empresa.



Pregunta 2. ;Cual es su nivel académico?

Tabla 12 Nivel académico

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Segundo nivel 28 73,68%
Tercer nivel 9 23,68%
Cuarto nivel 1 2,64%
Total: 38 100%

Nivel académico

2,64%

m Segundo nivel
M Tercer nivel

= Cuarto nivel

Figura 6 Nivel académico

Fuente: Encuestas (2015)

El 73,68% del personal de la empresa tiene estudios secundarios, esto demuestra que la
mayoria es personal operativo, el que debe ser preparado con mayor énfasis por la empresa.
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Pregunta 3. ;Como evalUa usted la actual estructura organica del area de ventas que maneja el

proceso de crédito y cobranzas?

Tabla 13 Actual estructura organica

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Muy buena 0 0%
Buena 16 42%
Regular 22 58%
Total: 38 100%
Estructura Organica
0%
@ Muy buena
® Buena
u Regular

Figura 7 Actual estructura organica

Fuente: Encuestas (2015)

El 58% de los encuestados dice que la gestion de la actual estructura organica del area de

ventas que maneja el proceso de crédito y cobranzas es regular y el 42% dice que es buena.

Esto justifica la creacion del &rea de crédito y cobranzas.



62

Pregunta 4. ; Los créditos otorgados a los clientes pasan una exhaustiva evaluacion de riesgo?

Tabla 14 Evaluacion de riesgo

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Si 15 39%
No 23 61%
Otros 0 0%
Total: 38 100%
Evaluacion de riesgo
0%

ESi

& No

il Otros

Figura 8 Evaluacion de riesgo

Fuente: Encuestas (2015)

El 61% de los encuestados dicen que los créditos otorgados a los clientes no pasan una
exhaustiva evaluacion de riesgo. Esto confirma la necesidad de crear procedimientos de

evaluacion de riesgo para todos los créditos que concede la empresa a sus clientes.
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Pregunta 5. ; Como define usted el desempefio del personal del area de ventas que maneja el

proceso de crédito y cobranzas?

Tabla 15 Desempefio del personal

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Muy bueno 1 2,63%
Bueno 14 36,84%
Regular 23 60,53%
Total: 38 100,00%

Desempeiio del personal

2,63%

60,53% .

Figura 9 Desempefio del personal

B Muy bueno
B Bueno

Regular

Fuente: Encuestas (2015)

El 60,53% de los encuestados define el desempefio del personal del area de ventas que
maneja el proceso de crédito y cobranzas como regular, mientras que el 36,84% dice que es
bueno. Esto confirma la necesidad de organizar una nueva area de crédito y cobranzas y
dotarla de procedimientos para que sirvan de guia al personal que les lleve a elevar su

desempefio.



Pregunta 6. ;Qué calificacion le da usted a los ejecutivos que realizan el analisis de los

créditos?

Tabla 16 Analisis de crédito

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Muy buena 0 0%
Buena 11 29%
Regular 27 71%
Total: 38 100%

Analisis de crédito

0%

# Muy buena
H Buena

s Regular

Figura 10 Analisis de crédito

Fuente: Encuestas (2015)

El 71% de los empleados consultados califica como regular la gestion de los ejecutivos que
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realizan el analisis de los créditos otorgados a los clientes, mientras que el 29% califica como

buena. Este andlisis demuestra que el actual proceso que ejecutan los ejecutivos de crédito no

es el 6ptimo y se debe cambiar.



Pregunta 7. ¢ Considera prudentes los plazos a los que la compafiia otorga crédito a sus

clientes?

Tabla 17 Plazos de crédito

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Si 16 42%

No 22 58%
Otros 0 0%
Total: 38 100%

Plazos de crédito

0%

W Si
H No

u Otros

Figura 11 Plazos de créedito

Fuente: Encuestas (2015)

El 58% de los encuestados considera que los plazos a los que la compafiia otorga crédito a
sus clientes no son prudentes y el 42% dice que si son prudentes. Si bien es cierto que la
opinion esta dividida la tendencia es negativa por lo que es necesario que se revisen y

redisefien los plazos.
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Pregunta 8. ;Con qué frecuencia es capacitado el personal de la comparfiia que maneja los

procesos administrativos y operativos?

Tabla 18 Capacitacion el personal

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Mensual 0 0,00%
Trimestral 1 2,63%
Semestral 8 21,05%
Anual 12 31,58%
Ninguna 17 44,74%
Total: 38 100,00%

0,00% _ 2/63%

Caapcitacion al personal

B Mensual
M Trimestral
m Semestral
H Anual

B Ninguna

Figura 12 Capacitacion el personal

Fuente: Encuestas (2015)
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El 44,74% de los encuestados dice no recibir ninguna capacitacion en la empresa, el 31,58%

recibe cada afio, el 21,05% cada semestre y tan solo el 2,63% dice recibir mensualmente. Este

andlisis lleva a concluir que la empresa capacita a sus empleados de forma esporadica lo cual

repercute en el desempefio personal y por ende en el global de la empresa.
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Pregunta 9. ; Como califica usted la gestion de los ejecutivos que realizan las cobranzas de la

compafiia?

Tabla 19 Gestion de los ejecutivos

66%

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Muy buena 0 0%
Buena 13 34%
Regular 25 66%
Total: 38 100%
Gestion de los ejecutivos
0%
B Muy buena
B Buena
Regular

Figura 13 Gestion de los ejecutivos

Fuente: Encuestas (2015)

El 66% de los empleados consultados califica la gestion de los ejecutivos que realizan las

cobranzas de la compafiia como regular y el 34% dice que es buena. Esto permite evidenciar

que la gestién de cobranzas no esta siendo levada de forma adecuada reflejandose esta

falencia en la alta cartera vencida que tiene la compafiia en la actualidad.



Pregunta 10. ;Como califica usted la cartera de crédito que mantiene la empresa en la

actualidad?

Tabla 20 Calificacion de la cartera de crédito

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Muy buena 1 2,63%
Buena 14 36,84%
Regular 23 60,53%
Total: 38 100,00%

Calificacion de la cartera de crédito

2,63%

B Muy buena
B Buena

 Regular

Figura 14 Calificacion de la cartera de crédito

Fuente: Encuestas (2015)

60,53% de los encuestados califica la cartera de crédito que mantiene la empresa en la
actualidad como regular y el 36,84% como buena. Esto indica que la gestidn de cobro en la

empresa no esta bien ejecutada por el personal actual.
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Pregunta 11. ;Cree usted que los resultados obtenidos por el area de ventas que realiza la
gestion de otorgamiento de credito y la ejecucidn de cobranzas son: ;Muy buenos, buenos, o

regulares?

Tabla 21 Resultados de la gestion de otorgamiento de crédito

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Muy buenos 1 3%
Buenos 15 39%
Regulares 22 58%
Total: 38 100%

Resultados de la gestion de otorgamiento de crédito

3%

B Muy buenos

M Buenos

58% Regulares

Figura 15 Resultados de la gestién de otorgamiento de crédito

Fuente: Encuestas (2015)

El 58% de los empleados consultados califica como regulares los resultados obtenidos por el
area de ventas que realiza la gestion de crédito y cobranzas y el 39% dice que son buenos.
Este analisis indica que la gestion de crédito y cobranzas en la empresa no es la 6ptima, lo

que de alguna forma perjudica al desempefio econémico de la compafiia.



Pregunta 12. ;Cree usted que los problemas de recuperacion de cartera afectan a la liquidez

de la empresa?

Tabla 22 Problemas de recuperacion de cartera

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Si 32 84%

No 6 16%
Otros 0 0%
Total: 38 100%

Problemas de recuperacion de cartera

0%

mSi
H No

Otros

Figura 16 Problemas de recuperacion de cartera

Fuente: Encuestas (2015)
El 84% confirma que los problemas de recuperacion de cartera afectan a la liquidez de la

empresa, mientras que el 16% dice que no. Este resultado avala la necesidad de normar

procedimientos que optimicen la gestién de cobro de la compafiia.
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Pregunta 13. ;Considera usted que la falta de politicas claras de crédito, afectan al

funcionamiento del area de ventas que maneja el crédito y cobranzas?

Tabla 23 Politicas de crédito afectan ventas

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Si 32 84%

No 6 16%
Otros 0 0%
Total: 38 100%

Politicas de crédito afectan ventas

0%

@ Si
E No

u Otros

Figura 17 Politicas de crédito afectan ventas

Fuente: Encuestas (2015)

El 84% del personal encuestado considera que la falta de politicas claras de crédito, afectan al
funcionamiento del area de ventas que maneja el crédito y cobranzas y el 16% dice que no.
Este resultado confirma la necesidad de que la empresa a través de sus ejecutivos emita un

conjunto de politicas de crédito claras y adaptadas a la necesidad de cada empresa.



Pregunta 14. ;Considera usted que la creacion del area de crédito y cobranzas con su
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estructura organica, permitira recuperar la cartera de mejor manera y esto ayudara a optimizar

la liquidez de la compafiia?

Tabla 24 Creacion de area de crédito y cobranzas

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Si 37 97%

No 1 3%
Otros 0 0%
Total: 38 100%

3%

— 0%

Creacion de area de crédito y cobranzas

m Si
H No

Otros

Figura 18 Creacidn de &rea de crédito y cobranzas

Fuente: Encuestas (2015)

El 97% de los encuestados considera que la creacion del area de crédito y cobranzas junto

con su estructura organica, permitira recuperar la cartera de mejor manera y a optimizar

liquidez. Por tanto, la creacion de esta nueva area es necesaria y urgente para llevar adelante

el proceso de crédito y cobranzas de forma organizada, técnicamente y con rapidez.
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Pregunta 15. ;Considera usted que la implementacion de manuales de politicas y
procedimientos para la nueva area de crédito y cobranzas, permitira optimizar la liquidez de

la companfia?

Tabla 25 Implementacion de manuales de politicas y procedimientos

Opciones Valor Absoluto | Valor Relativo
Si 35 92%

No 3 8%
Otros 0 0%
Total: 38 100%

Implementacién de manuales de politicas y procedimientos

0%

| Sj
HNo

Otros

Figura 19 Implementacién de manuales de politicas y procedimientos

Fuente: Encuestas (2015)

El 92% de empleados encuestados considera que la implementacion de manuales de politicas
y procedimientos para la nueva area de crédito y cobranzas, permitira optimizar la liquidez de
la compafiia y el 8% dice que no. Este analisis confirma la necesidad que tiene el personal

que maneja los créditos y cobranzas de tener manuales de politicas y procedimientos.



3.6 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

La hipotesis planteada al inicio del estudio dice que “si se organiza el area de crédito y

cobranzas y se implementan politicas y procedimientos, se optimiza el nivel de liquidez,
solvencia y rentabilidad de la empresa CABLEFUT S.A.”

Tabla 26 Comprobacion de hipotesis

FAVORABLES DESFAVORABLES
PREGUNTAS Valor Valor Valor Valor
absoluto relativo absoluto relativo
¢Considera usted que la creacion del area de crédito y
cobranzas con su estructura organica, permitira recuperar la
. . L _— 37 97 1 3
cartera de mejor manera y esto ayudard a optimizar la liquidez
de la compafiia?
¢Considera usted que la implementacidn de manuales de
politicas y procedimientos para la nueva area de crédito y 35 92 3 8
cobranzas, permitird optimizar la liquidez de la compafiia?
TOTAL 72 189 4 11
PORCENTAJE % 94,50 5,50

Fuente: Encuestas 2015

Las preguntas 14 y15 presentan resultados favorables que se ubican en el 94.50%, lo que
demuestra gque la reorganizacion del area de crédito y cobranzas y la aplicacion de politicas y
procedimientos de crédito, segn los encuestados contribuira a optimizar el nivel de liquidez,
la solvencia y rentabilidad de la compafila CABLEFUT S.A., de esta forma se comprueba

favorablemente la hip6tesis planteada.
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CAPITULO IV: LA PROPUESTA

ORGANIZAR EL AREA DE CREDITO Y COBRANZAS E
IMPLEMENTAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA ADMINISTRAR EL CREDITO Y LAS COBRANZAS EN LA
EMPRESA CABLEFUT S.A.

4.1 TEMA DE ANALISIS
Evaluacidon de los procesos de crédito y cobranzas de la compafiia CABLEFUT S.A.
4.2 OBJETIVOS

421 OBJETIVO GENERAL

Organizar el area de crédito y cobranzas debido a que en la actualidad las funciones de
crédito y cobranzas estan estrechamente relacionadas con el area de ventas y dotar a esta
nueva area de la compafiia de manuales de politicas y procedimientos que le permitan realizar
de manera técnica la labor de otorgamiento de crédito y la ejecucion de las cobranzas a los

clientes.

4.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Normar politicas apegadas a las leyes vigentes y las necesidades de la compafiia, para

otorgar crédito, previo a un analisis de riesgo a cada cliente solicitante.
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e Ordenar las actividades del proceso de otorgamiento de crédito mediante la descripcion de
todas las actividades de cada uno de los intervinientes en el proceso.

e Normar politicas de ejecucion de cobranzas apegadas a las leyes vigentes y que estén en
concordancia con las politicas generales de la compafiia.

e Fijar responsables de cada una de las actividades para ejecutar el otorgamiento de crédito.

e Fijar responsables de cada una de las actividades para la ejecucion de cobranzas.

4.3 FUNDAMENTACION DE LA PROPUESTA

Toda empresa u organizacion tiene definida su estructura organizacional y la manera de
gestionar las operaciones que realiza a diario para generar servicios, elaborar o distribuir

productos.

Al mismo tiempo algunos de los métodos definidos y aplicados muchas veces no dan los
resultados esperados y afectan a la satisfaccion del cliente y a la liquidez y rentabilidad de las
empresas. Cuando esto sucede se hace necesario volver a organizar la empresa en conjunto o
un area que resulte ineficiente o conflictiva y dotarle a la vez de herramientas como manuales
0 guias de trabajo que permita a sus integrantes (persona) trabajar siguiendo un patrén
definido y organizadamente.

Es preciso sefialar que esta reorganizacion y dotacién de manuales de trabajo permitira

entre otros beneficios los siguientes:

a. Definir responsables del area en conflicto y de cada una de las actividades que se
ejecuten en dicha area;

b. Dotar a esa area de manuales de politicas y procedimientos que marquen
claramente el qué hacer y el como hacer cada una de las actividades definidas para
el cumplimiento y ejecucién de un proceso;

c. Establecer una correcta separacion de funciones, delimitando la actuacion de cada
colaborador del area;

d. Eliminar instructivos y memos informales que sirven temporalmente pero que no

son politicas bien pensadas y definidas para el largo plazo.
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4.4 ORGANIZAR EL AREA DE CREDITO Y COBRANZAS E
IMPLEMANTAR MANUALES DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS

441 NUEVO ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

La organizacion del area de crédito y cobranzas, obliga necesariamente a plantear un
nuevo organigrama para la compafiia CABLEFUT S.A., en el cual se representan las
divisiones por areas y departamentos, los niveles jerarquicos, las vias de comunicacion y los
niveles de autoridad y responsabilidad; ademas que se constituira en el instrumento que

norme las principales relaciones y funciones de cada empleado que integra la compaiiia.

En cuanto a los cambios que presenta el nuevo organigrama se pueden evidenciar los

siguientes.

Sustitucion de la estructura departamental vigente por una estructura por areas;

o &

Adiciéon de un departamento de asesoria legal,

o

Se organiza el &rea de crédito y cobranzas;

e

El contador pasa a depender y reportar al responsable del area administrativa.

La propuesta de este trabajo de investigacion se centra en la nueva éarea de crédito y
cobranzas a quien se le dotara de un manual de organizacion y de manuales de politicas y

procedimientos que normen su funcionamiento.



PRESIDENTE

GERENTE
GENERAL
ASESOR
LEGAL
| AREA DE AREA DE CREDITO AREA DE VENTAS AREA DE DISENO | AREA %i?g:ﬁ:g'ONEs | AREA [TE.I%';ENTSC'ONES
ADMINISTRACION Y COBRANZAS DE REDES

Supervisor de
cobranzas

crédito

- Tl -

Revisor
financiero

Asistente de |
cobranzas

Despacho

Figura 20 Nuevo organigrama de CABLEFUT S.A.

Fuente: Autoras con datos de la compafiia CABLEFUT S.A.



442 MATRIZ DE DESCRIPCION DE PROCESOS DE LA EMPRESA

Tabla 27 Inventario de procesos
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EMPRESA CABLEFUT S.A,
INWVENTARIO DE PROCESOS

TIPOS DE PROCESOS SUBPROCESOS PROCEDIMIENTOS CODIGO
PROCESD o 14 A4
DIRIGIR, ADMIMISTRAR %
CONTROLAR LA GOMPARTA MP P GO
ADMIMISETRAR L PLAMIFICACION ESTRATE GICH, MEP-G-DaAs-01
Flanificar las sstralegias de la campaiia MPP-G-DniZ-01-01
Ejecutar la planificacion de los negocios de venta de productos y provisidan
da sarvicios MFPP-G-0AC-01-02
e e DIRIGIR LA COMPARIA MPP-G DAC-02
Formar la= paliticas de direccidn WP P -G - A0 2 -0
Dirigir las areas da la compaliia MPP-G-DAC-02-02
REALIZAR EL COMTROL DE LA COMPAaRia MPP-G-Dac-03
Controlar @l funcionamients de las areas de la compafia P E-G-DAC-03-01
Madir la gaatidan da la compafiia & ravéas de indicadores de gaatian MPP=G=0aC-03-02
Realizar |a rendicion de cusntas MPP-G-DAaC-03-03
COoOMPRAR FRODUCTOE L e = 1
COMPRAR PRODUCTOS PARA L& VEMRTA MFPP-P-C0-01
Elaborar lista de productos a comprar MPP-P-COM-01-01
Saleccionar proveedoras MPP-P -2 am-01-02
Recinir colizacionas de producios nacionaleas ¥ dal axtarion MPP-F-COM-01-03
Comprar productos nacionales v del exterior MPP-P-COh-01-044
SESTIOMAR LAVERTA DE
PRODLICTOS Y SERWICIOS MPFP-F-WER
REALIZAR VEMTA DE PRODLICTOE Y SERVICIOE
AL CONTADO ¥ A CREDITO TP PP -0
Raviaar al atock da producios diaponiblas MPP-P-VER-0 -0
Revisar cronograma de provisidn de servicios MPP-P-VER-01-02
Raalizar publicidad ¥ promocién da productos v servicios MFPP-P-VE [M-01-03
FRODUCTIVOS Realizar colizaciones de producios o gamvicios a clisntes MPP-PVER-01-04
Realizar venta de productos o servicios MPP-P-VEMN-01-05
Facturar producios o sanrdcios WMPP-P-VERM-01-06
Entregar productos o ssrvicios a los clisntes MPP-P-VER-01-07
OTORGAR CREDITO A
CLIEMTES MPP-P-CRE
ADMIMIETRAR EL CREDITO & CLIEMNTES MPP-P-CRE-01
Analizar y aprobar solcitudes de crédita MPP-FP-CRE-01-01
Desembolsar crédito a cllentes PP - R -0 1-02
DISEFAR REDES DE
INTERFET ¥ TELEWISICH MPP-P-DRE
EJECUTAR PROYECTOES DE REDES MFP-P-DRE-O1
Elabarar disefios de redes para nuevas proyecios MPE-P-DRE-01-01
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ADMIMISTRAR LAS

Y EXTERMAS

OPERACIOMES INTERMAS

MPP-P- AT

EJECUTAR OPERACIOMNES DE TERCERDS
(EXTERMAS)

MPP-P- AQ1-01

Coordinar y realizar Instalaciones de semviclos de terceros

MPP-F- A01-01-01

Coordinar y realizar mantenimientos de servicios de terceros

MPP-P- A01-01-02

EJECUTAR QFERACIOMES INTERMAS

MPP-P- 40(-02

Monitarear redes

MPP-P- ACH-02-01

PRODUCTIVOS Instalar redes MPP=P= ADI-02-02
Mantener redes MPP-P- A0-02-03
Adminiztrar el inventario de productas MPP-P- A01-02-04
ADMINISTRAR LAS
COBRANZAS MPP-P-COB
GESTIONAR Y EJECUTAR LAS COBRAMNZAS MPP-P-SOB-01
Ejecutar la recaudacidn normal de cobranzas MPP-P-COB-01-01
Efectuar gastidn especial para cobranzas impagas MPP-P-COB-01-02
Ejecutar procedimienta de cobranzas pre lagal MPP-P-COB-01-03
Ejecutar procadimianta de cobranzas por via judicial MPP-P-COB-01-04
ADMIMNISTRAR EL TALENTO
LI AR O MPP-A-ATH
INCORPORAR PERSOMAL MPP-A-ATH-04
Selecclonar personal MPP-f-ATH-01-01
Contratar personal MPP-A-ATH-01-02
Inducir al nuevo personal MPP=fAATH=01-03
ADMIMNISTRAR LA PFERMAMENCIA DEL FERSOMAL MR -A-ATH-02
Pagar remunaraciones y benaficios de lay MPP-&-ATH-02-01
Capacitar al personal MPP-A-ATH-02-02
Evaluar &l desempafio MPP-&-ATH-02-03
APOYOD DESVIMNCLULAR FERSOMAL MPP-A-ATH-03

Desvincular por renuncia valuntaria

MPP-A-ATH-03-01

Cesvincular por otras causas tipificadas en las leyes vigentas

MPP-A-ATH-03-02

ADMIMISTRAR LA
CONTABILIDAD

MEP-A-C0M

GESTIONAR EL PROCESO CONMTABLE

MPP-A-COMN-01

Pracasar aslentos contables

MPP-A-COMN-01-01

Ejecutar cuadre v conciliacion de cuantas

MPP-A-CORM-01-02

Elaborar declaraciones y anexos mensuales de Impuestos

MPP-A-COMN-01-03

Elaborar estados financieros

MPP-A-CORM-01-04

Presentar infarmes de estados financieros a la Junta de Accionistas y a los

arganismos de contral

MPP-A-COMN-01-05

Fuente: Elaborada con datos de la compafila CABLEFUT S.A.
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4.4.3 ORGANIZACION DEL AREA DE CREDITO Y COBRANZAS

La organizacion de la nueva area de crédito y cobranzas exige a la compafiia a organizarla
de manera que cumpla los objetivos para los que ha sido creada, esto es que direccione los
créditos de manera técnica y ejecute las cobranzas en los tiempos previstos en los contratos

originales. Para esto se norma el presente manual de organizacion del &rea.
MANUAL DE ORGANIZACION

DEL AREA DE CREDITO Y COBRANZAS

Introduccion

El presente manual de organizacion tiene como objetivo normar el funcionamiento del
area de crédito y cobranzas que contribuya a que la misma lleve adelante una gestién

adecuada y apegada a normas y leyes vigentes.

La creacion de esta area permitira a la compafiia optimizar los procesos de otorgamiento
de crédito y ejecucion de cobranzas que en la actualidad presentan saldos negativos en cuanto

a su funcionamiento y gestién econémica.

Este manual esta compuesto por la base legal que rige al area y al proceso, las
atribuciones, la ubicacion de las jerarquias en el organigrama, y la descripcion de las

funciones de cada uno de los cargos que integran el area de crédito y cobranzas.
Marco juridico por que se rige el area

El area de crédito y cobranzas y el personal que lo integra se regiran por las siguientes

leyes y reglamentos:

Constitucion de la Republica del Ecuador

o &

Ley de Compafiias

o

Caodigo de Comercio
Cadigo Civil
e. Cddigo del Trabajo

o
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Atribuciones del area y sus integrantes

— Delinear las politicas de crédito y cobranzas generales y presentar para su aprobacion

del presidente de la compafiia;
— Administrar los créditos y cobranzas basandose en las leyes vigentes y las politicas

internas.

Estructura organica

a. Organigrama estructural

PRESIDENTE

GERENTE
GENERAL

AREA DE CREDITO
Y COBRANZAS

Figura 21 Organigrama estructural

Fuente: Investigacion de autoras para compafiia CABLEFUT S.A.



b. Organigrama por cargos y plazas

. PLAZAS
DIRECCION
o|Vv
Presidente 1 0
ADMINISTRACION PLAZAS
0|V
Gerente general 1 0
CREDITO Y COBRANZAS PLAZAS
o|Vv
Jefe de crédito y cobranzas | 1 0
N | CREDITOY COBRANZAS P S CREDITO Y COBRANZAS p S CREDITO Y COBRANZAS P S
oV 0|V oV
2 Ejecutivo de crédito 111 Supervisor de cabranzas 1 0 Revisor financiera o1
CREDITO Y COBRANZAS PLAZAS
o|Vv
Asistente de cobranzas 1 1

Figura 22 Organigrama por cargos y funciones

Fuente: Investigacion de autoras para compafiia CABLEFUT S.A.
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Funciones y perfi

les por cargo

a. Jefe de crédito y cobranzas
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE FUNCIONAL:

Jefe de crédito y cobranzas

AREA A LA QUE PERTENECE:

Area de crédito y cobranzas

CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

Gerente general

CARGOS DE LOS SUBALTERNOS:

financiero

Ejecutivo de crédito, Supervisor de cobranzas y Revisor

HORARIO: 8h30 a 17h30

UBICACION:

Oficina central

2. PROPOSITO DEL PUESTO

Realizar gestion de crédito y cobranzas y dirigir el personal del area

3. RELACIONES DE TRABAJO

Internas:

Con las éreas de ventas, gerencia general y administracion

Externas:

Con clientes de la compafiia y bancos

4. FUNCIONES PRINCIPALES

. FRECUENCIA
ID DESCRIPCION
DIS|M|A
1 | Analizar las solicitudes de crédito presentadas por los clientes X
2 | Pre aprobar créditos a clientes previo a la calificacion de riesgo X
3 | Elaborar informe de créditos otorgados X
4 | Planificar la gestion de cobranzas por créditos concedidos al cliente X
5 | Diagnosticar el estado de las cobranzas X
6 | Controlar el cumplimiento de politicas y procedimientos del proceso de crédito y cobranzas X
7 | Aprobar informes de gestidn de cobranzas a clientes X
8 | Aprobar informe de ejecucion de cobranzas a clientes X
5. PERFIL
Maestria en Administracion
) Universidad de empresas, Ing. Comercial, | Graduado
Estudios: Economista, CPA
Experiencia: 3 afios como jefe de crédito en empresas similares

Conocimientos:

contable

Principios contables, leyes tributarias del Ecuador, redaccion de informes gerenciales,
sistemas informaticos, conocimientos de analisis de crédito, analisis financiero, sistema

Habilidades Técnicas:

Manejo de técnicas de cobranzas, manejo de office en el computador, normas de calidad,
ortografia, manejo de paginas del SRI y Superintendencia de Compafiias

Idiomas: Castellano Nivel Avanzado
Inglés Nivel Medio
Computacion: Excel Nivel Avanzado
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Word Nivel Medio
Power Point Nivel Medio
Outlook Nivel Medio
Internet Nivel Medio
Otros: Sistema operativo Nivel Avanzado

b. Ejecutivo de crédito

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE FUNCIONAL:

Ejecutivo de crédito

AREA A LA QUE PERTENECE:

Area de crédito y cobranzas

CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

Jefe de crédito y cobranzas

CARGOS DE LOS SUBALTERNOS: N/A

HORARIO: 8h30 a 17h30

UBICACION:

Oficina central

2. PROPOSITO DEL PUESTO

Analizar el riesgo de cada uno de los crédito

3. RELACIONES DE TRABAJO

Internas:

Con las éreas de ventas, gerencia general y administracion

Externas:

SRI, Superintendencia de Compafiias

4. FUNCIONES PRINCIPALES

. FRECUENCIA

ID DESCRIPCION
DISIM|A
1 | Revisar las solicitudes de crédito de clientes X
2 | Validar la informacion presentada por los clientes en la solicitud de crédito X
3 | Calificar los créditos X
4 | Emitir informe de crédito aprobados y negados X
5. PERFIL
_ Universidad Ing. Comercial, Economista, Graduado

Estudios: CPA
Experiencia: 3 afios en cargos similares

Conocimientos:

de los buré de crédito, andlisis financiero, sistema contable.

Principios contables, leyes tributarias del Ecuador, redaccion de informes gerenciales,
sistemas informaticos, conocimientos de analisis de crédito, conocer el funcionamiento




Habilidades Técnicas:
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Manejo de técnicas de crédito, manejo de office en el computador, ortografia, manejo
de paginas del SRI'y Superintendencia de Compafiias

Idiomas: Castellano Nivel Avanzado
Inglés Nivel Medio

Computacion: Excel Nivel Avanzado
Word Nivel Medio
Power Point Nivel Medio
Outlook Nivel Medio
Internet Nivel Medio

Otros: Sistema operativo Nivel Avanzado

c. Supervisor de cobranzas

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE FUNCIONAL:

Supervisor de cobranzas

AREA A LA QUE PERTENECE:

Area de crédito y cobranzas

CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

Jefe de crédito

CARGOS DE LOS SUBALTERNOS:

Asistente de cobranzas

HORARIO: 8h30 a 17h30

UBICACION:

Oficina central

2. PROPOSITO DEL PUESTO

Administrar el proceso de cobranzas

3. RELACIONES DE TRABAJO

Internas: Area de ventas y administracion

Externas: Con clientes externos
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4. FUNCIONES PRINCIPALES

. FRECUENCIA

ID DESCRIPCION
DIS|IM|A
1 | Planificar las cobranzas a clientes deudores X
2 | Elabora cronograma de cobranzas a clientes X
3 | Gestionar las cobranzas a clientes X
4 | Revisar informe de gestion de cobranzas X
5 | Revisar informe de ejecucion de cobranzas X
5 | Recibir el reporte diario de ventas efectuadas al contado y a crédito X
5. PERFIL
_ Universidad glgAComerC|al, Economista, Graduado

Estudios:
Experiencia: 2 aflos en cargos similares

Conocimientos:

Principios contables, leyes tributarias, andlisis financiero, redaccion de informes

ejecutivos, manejo de office, sistema contable.

Habilidades Técnicas:

Técnicas de cobranzas, técnicas de atencion al cliente

Idiomas: Castellano Nivel Avanzado
Inglés Nivel Medio

Computacion: Excel Nivel Avanzado
Word Nivel Medio
Power Point Nivel Medio
Outlook Nivel Medio
Internet Nivel Medio

Otros: Sistema operativo Nivel Medio

d. Asistente de cobranzas

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE FUNCIONAL:

Asistente de cobranzas

AREA A LA QUE PERTENECE:

Avrea de crédito y cobranzas

CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

Supervisor de cobranzas

CARGOS DE LOS SUBALTERNOS:

N/A

HORARIO: 8h30 a 17h30

UBICACION:

Oficina central

2. PROPOSITO DEL PUESTO

Gestionar y ejecutar el proceso de cobranzas a clientes
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3. RELACIONES DE TRABAJO

Internas:

Area de ventas y administracion

Externas:

Clientes externos

4. FUNCIONES PRINCIPALES

. FRECUENCIA
ID DESCRIPCION
DIS|IM|A
1 | Gestionar el cobro del crédito con el cliente X
2 | Ejecutar las cobranzas a los clientes X
3 | Receptar los cheques al dia y posfechados de clientes X
4 | Registrar el pago recibido del cliente X
5 | Presentar informe detallado de gestidn de cobranzas X
6 | Presentar informe de cobranzas realizadas X
5. PERFIL
Universidad Ing. Comercial, Economista, C_ursando ultimo
Estudios: CPA nivel o Egresado
Experiencia: 1 afio en cargos similares

Conocimientos:

Principios y normas contables, leyes tributarias, redaccion de informes ejecutivos,
manejo de office, sistema contable.

Habilidades Técnicas:

Técnicas de cobranzas, técn

icas de atencion al cliente

Idiomas: Castellano Nivel Medio
Inglés Nivel Medio
Computacion: Excel Nivel Medio
Word Nivel Medio
Power Point Nivel Medio
Outlook Nivel Medio
Internet Nivel Medio
Otros: Sistema operativo Nivel Medio

e. Revisor financiero

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE FUNCIONAL:

Revisor financiero

AREA A LA QUE PERTENECE:

Area de crédito y cobranzas
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CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

Jefe de crédito

CARGOS DE LOS SUBALTERNOS:

N/A

HORARIO: 8h30 a 17

h30

UBICACION:

Oficina central

2. PROPOSITO DEL PUESTO

Administrar las cuentas de la compafiia en los bancos

3. RELACIONES DE TRABAJO

Internas:

Areas de ventas, administracion y gerencia

Externas:

Bancos

4. FUNCIONES PRINCIPALES

. FRECUENCIA

ID DESCRIPCION
DIS|IM|A
1 | Revisar los pagos efectuados por los clientes a través del sistema financiero X
2 | Conciliar la cuenta bancos de la compafiia X
3 | Emitir informe de los pagos efectuados por los clientes X
4 | Emitir el informe de la conciliacion diaria X
5. PERFIL
_ Universidad glgACOmermal, Economista, Graduado

Estudios:
Experiencia: 2 afos en cargos similares

Conocimientos:

Principios y normas contables, leyes tributarias, andlisis financiero, redaccion de
informes ejecutivos, manejo de office, sistema contable.

Habilidades Técnicas:

Técnicas financieras y contables, manejo de paginas del sistema financiero

Idiomas: Castellano Nivel Medio
Inglés Nivel Medio

Computacion: Excel Nivel Avanzado
Word Nivel Medio
Power Point Nivel Medio
Outlook Nivel Medio
Internet Nivel Medio

Otros: Sistema operativo Nivel Medio
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LableFuturo

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

ADMINISTRAR EL CREDITO A CLIENTES

Cadigo del manual

Emision

Fecha altima version

Version

MPP-P-CRE-01

2015-12-02

02/12/2015

I. Objetivos

Objetivo del manual. Disponer de un documento que permita conocer detalladamente los

pasos necesarios para realizar el analisis y otorgamiento de crédito a clientes por ventas

que se realicen a nivel nacional de productos y servicios en el campo de las

telecomunicaciones, este servira como herramienta de apoyo para todos los usuarios que

intervienen en el proceso.

Objetivo del proceso. Normar el otorgamiento de crédito a los clientes y su

administracion, que permita elevar las ventas de productos y servicios con el menor riesgo

posible para la compafiia.

Il. Responsables

— Presidente

— Gerente general

— Jefe de crédito y cobranzas

— Ejecutivo de crédito

— Revisor financiero

I1l. Marco Juridico

— Ley de compafiias

— Ley de Régimen Tributario




91

— Codigo de Comercio

IV. Politicas

Politicas generales

e CABLEFUT S.A. comercializadora de productos y prestacion de servicios para las
telecomunicaciones, segmentara su portafolio de ventas a crédito, dirigiéndose a
dos mercados objetivos:

— Crédito a personas naturales, y
— Crédito a personas juridicas

e Se consideraran las ventas a crédito como operaciones inmediatas por lo que estas
se procesaran en el mismo dia de presentada la solicitud de crédito.

e Para ser calificado como sujeto de crédito el cliente de CABLEFUT S.A. debera
haber realizado minimo 2 compras anteriores.

e La compaiia no calificara como sujeto de crédito a las personas naturales o
juridicas que:

— Estén vinculadas a la compafiia

— Registren operaciones vencidas en el sistema financiero
— Que tengan demandas judiciales

— Que tengan problemas de identidad en el Registro Civil
— Que tengan valores pendientes con el SRI

— Que tengan problemas con ARCOTEL

e Los horarios de trabajo para procesar los créditos seran los siguientes:

— Entrega de solicitudes de crédito por parte del jefe de ventas, en el transcurso
del dia laborable.

— Andlisis y concesion de crédito, en el dia de la recepcion de la solicitud de
crédito.

e Los clientes deberan presentar la siguiente documentacién para optar por un
crédito:

a. Clientes personas naturales:
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— Solicitud de crédito llenada en su totalidad y firmada por el cliente y con el
visto bueno del ejecutivo de ventas que lo contacto.

— Cédula de ciudadania y certificado de votacion, copia a color.

— Planilla de servicios basicos actualizada, copia o verificada en las paginas Web.

— 2 copias de facturas de otros proveedores del cliente solicitante.

— 2 referencias comerciales (minimo una).

— Una referencia bancaria.

b. Clientes personas juridicas (empresas):

— Solicitud de crédito llenada en su totalidad y firmada por el representante legal
de la empresa solicitante y visto bueno del ejecutivo de ventas que lo contacto.

— Cédula de ciudadania y certificado de votacion del representante legal, copia a
color.

— Copia del nombramiento del representante legal certificado por el registro
mercantil.

— RUC actualizado de la empresa, copia a color.

— Planilla de servicios basicos actualizada, copia o verificada en las paginas Web.

— 2 copias de facturas de otros proveedores de la empresa solicitante.

— 3 referencias comerciales.

— Unareferencia bancaria.

Politicas de montos y plazos a otorgar el crédito

e Los plazos y montos a los que la compafiia CABLEFUT S.A. conceda los créditos
a sus clientes seran definidos por el responsable del area de crédito y cobranzas y

aprobado por el Gerente general, estos se reflejan en la siguiente tabla:



Tabla 28 Montos y plazos de crédito

MONTO EN USD PLAZOS EN DIAS
DEFINE APRUEBA
Desde Hasta Minimo Maximo
$0 $1.000 15 30 Jefe de crédito Jefe de crédito
$1.001 $2.000 31 60 Jefe de crédito Jefe de crédito
$2.001 $5.000 31 60 Jefe de crédito Gerente general
$5.001 $10.000 61 90 Jefe de crédito Presidente
$10.001 En adelante 90 120 Jefe de crédito Presidente / Gerente
general

Fuente: Desarrollo de autoras con informacion de CABLEFUT S.A.

Caracteristicas de la solicitud de crédito

e Este documento contendra la siguiente informacién:
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— Los datos basicos de la compafiia: Nombre comercial, logotipo, # de solicitud,

Ruc, fecha.

— Los datos basicos del cliente:

o Persona natural: 2 nombres, 2 apellidos, # de cédula, # de RUC,

direccion, teléfono, ingresos, egresos, patrimonio y referencias

comerciales y personales.

o Persona juridica: nombres y apellidos del representante legal, RUC,
direccion de la empresa, teléfonos, estado de situacion economica y

referencias de otros proveedores.

Politicas de aprobacion del crédito

e El area de crédito y cobranzas debera reunir todos los documentos normados para

la concesion del crédito.

e Lasolicitud de crédito deberéa pasar el proceso de revision y validacion, bajo los

siguientes parametros:



Tabla 29 Factores de validacion de solicitud
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PERSONAS NATURALES
VALOR
FACTORES OPCIONES DE VALIDACION PARCIAL
. . . Contesta No contesta No le pertenece
Teléfono de negocio /Residencia
3 2 1 3
Mayor a30.000 | Hasta 30,000 | Menor a 10,000
Ingresos mensuales
3 2 1 2
) . Més de 4 afios Dela4afios | Menosde 1 afio
Antigliedad de negocio
3 2 1 3
) ] Propia De familiar Alquilada
Residencia
3 2 1 2
) . . Mas de 3 afios Dela3afios | Menosde 1 afio
Tiempo en residencia
3 2 1 1
TOTAL: 11

PERSONAS JURIDICAS

FACTORES OPCIONES DE VALIDACION VALOR PARCIAL
) . o Contesta No contesta No le pertenece
Teléfono de negocio / Domicilio
3 2 1 3
Mayor a 50.000 | Hasta a 50,000 Menor a 20,000
Ingresos mensuales
3 2 1 2
o . Mas de 5 afios Dela3afios | Menosde1afio
Antiguedad de negocio
3 2 1 1
o Propia De accionistas Alquilada
Local, oficinas, planta
3 2 1 1
) Més de 3 afios De 1 a 3 afios Menos de 1 afio
Tiempo en local
3 2 1 2
TOTAL: 9

Fuente: Definicion de factores basados en metodologia de (Emery & Fineerty, J., 2000)

Tabla 30 Tabla de decision

MAXIMO PUNTAJE

15

DEFINICION DE VALORES

DECISION

De0Oa6 No pasa validacion
De7all Necesita mas informacion
Del2a1l5 Pasa validacion

Fuente: Definicion de puntaje por autoras de tesis con la aprobacion de la compafiia en estudio
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e Todos los créditos pasaran el scoring de crédito con el fin de minimizar los riesgos

de cobro a futuro, aplicando 5 pardmetros:

(1) El caréacter del cliente solicitante del crédito, se medira en base a informacion

de la residencia, del negocio, la experiencia crediticia y las referencias.

(2) La capacidad del cliente para pagar, esta se medira en base a la informacion
econdmica presentada por el cliente (Deudor) y si ya es cliente de la compafiia

revisando el historial de pago de deudas anteriores.

(3) El capital que tiene el cliente como respaldo, se medira a través de verificar la

solvencia de los activos y el endeudamiento actual.

(4) El colateral que constituye la garantia de la deuda adquirida, se medira a través
de verificar el tipo de garantia si es real o no.

(5) Las condiciones del sector economico del cliente deudor, se medira a través del
monto de ventas mensuales y de analizar el entorno econémico y el mercado en

el que se desenvuelve el cliente solicitante del crédito.

La compafiia deberéa realizar un scoring general de calificacion de riesgo a los
clientes solicitantes de crédito.

La columna de escalas del scoring de calificacion de riesgo, variara de acuerdo al
tipo de clientes, monto y plazo solicitado. Estas variaciones deberan ser

programadas en el sistema que use la compafiia para el analisis de riesgo de crédito.



Tabla 31 Scoring de calificacion de crédito
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< % DE FACTORES DE SUBFACTORES DE
PARAGI ST RO PESO EVALUACION EVALUACION AL s
Propia 3
Tipo de residencia | De familiar 2
Alquilada 1
Residencia

Maés de 3 afios 3

Tiempo de residencia
De 1 a 3 afios 2
Menos de 1 afio 1
Propio 3

Tipo de negocio —
De accionistas 2
i . Arrendado 1
Negocio / Almacén
Mas de 5 afios 3
. Tiempo del negocio —
CARACTER 25% De 1 a 3 afios 2
Menos de 1 afio 1
A 3
Reporte de crédito Puntuac[or] burd de

crédito B 2
C 1
Buena 3

Referencias personales
Regular 2
. Mala 1

Referencias
Buena 3
Referencias

comerciales Regular 2
Mala 1
0a30% 3

CAPITAL 15% Solvencia Endeudamiento actual
30,1 % a 60% 2
60,1% a en adelante 1
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De 0 a2 3.000 1
Ingreso depurado Ingres depurado
mensual mensual De 3.001 a 5.000 2
CAPACIDAD 0
DE PAGO 50% Mayor de 5.000 3
10% del ingreso 1
Ahorro mensual Ahorro mensual 20% del ingreso 2
30% del ingreso 3
Mayores a 30.000 3
Ventas mensuales Ventas mensuales Hasta 30.000 2
Menores a 10.000 1
CONDICIONES 5%
Bueno 3
Entorno econémico Estado actual
Malo 2
Regular 1
No tiene 1
COLATERAL 5% Garantias Tipo de garantia No suficiente 2
Suficiente 3
5 100% 10 13 39

Fuente: Definicién de factores basado en metodologia de (Emery & Fineerty, J. , 2000)

Tabla 32 Tabla de decision

MAXIMO PUNTAJE 39
DEFINICION DE .
VALORES DECISION
De0Oal5 No pasa calificacion de riesgo
De 16 2 30 Necesita méas informacion
De31a39 Pasa calificacion de riesgo

Fuente: Definicion de puntaje por autoras de tesis con la aprobacion de la compafiia en estudio

e Los créditos deberan ser aprobados de forma definitiva basandose en la tabla

normada en la politica de montos y plazos
Politicas de entrega de créditos

e Los creditos seran concedidos a los clientes, una vez culminada la etapa de
revision, calificacion y aprobacion.
e Los creditos seran desembolsados a los clientes, cuando se entreguen los productos

0 se presten los servicios contratados.
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V. Descripcion de procedimientos

Procedimiento 1.- Analizar y aprobar solicitudes de crédito

Jefe de ventas

1. Remite listado de clientes que han solicitado créditos, las solicitudes de crédito y

las notas de pedido

Jefe de crédito v cobranzas

2. Recibe listado de clientes y solicitudes de crédito

3. Revisa listado contra datos de solicitudes

4. Valida documentos adjuntos de acuerdo a requisitos normados en politicas

5. Califica solicitudes de acuerdo a los parametros definidos en las politicas de
validacion.

6. Remite listado de clientes y solicitudes a ejecutivo de crédito

Ejecutivo de crédito

7. Recibe listado y solicitudes

8. Valida datos de cada uno de los clientes presentados en las solicitudes de crédito en
las paginas Web de las siguientes entidades:

7.1 En el buro de crédito, verifica la situacion econdmica del cliente.

7.2 Enel SRI, verifica el RUC del cliente, si la actividad econdmica corresponde a
la presentada en la solicitud y si mantiene deuda pendiente con dicha entidad.

7.3 En el Registro Civil, valida dos nombres y dos apellidos y si no tiene
homaonimos.

9. Realiza calificacion del riesgo de crédito aplicando métodos analiticos matematicos
(Scoring de crédito) que determinan el valor a otorgar y las condiciones en las que
se entrega el crédito. El scoring de crédito esta detallado en las politicas de
aprobacion de crédito.

10. Finalizado el anélisis del riesgo de credito, emite informe de clientes calificados
como sujetos de crédito y los no calificados.

11. Remite informe al jefe de crédito y cobranzas



99

Jefe de crédito vy cobranzas

12. Recibe informe de riesgo de crédito del ejecutivo de crédito

13. Revisa los créditos aprobados y los negados

14. Pre aprueba los créditos que han pasado la calificacion de riesgo y por monto de
acuerdo a politicas

15. Solicita a Gerente general y Presidente aprobar los créditos que han pasado la
calificacion de riesgo y que les corresponde de acuerdo a politicas de montos y

plazos.

Presidente / Gerente general

16. Reciben solicitudes de crédito que han pasado la calificacion de riesgo

17. Aprueban de acuerdo a politicas

Jefe de crédito y cobranzas

18. Recibe solicitudes de crédito aprobadas

19. Ingresa en el sistema, revisa cada uno de los créditos solicitados:

20. Marca la opcidn aprobacion para aquellos créditos que han pasado todo el proceso
de andlisis y calificacion

21. Marca la opcion negados para aquellos créditos que no pasaron el proceso de

calificacion

FIN



Procedimiento 2.- Desembolsar créditos a clientes

Jefe de crédito v cobranzas

1. Envia correo electronico a jefe de ventas con listado de créditos aprobados y

negados.
2. Solicita proceder a desembolsar el crédito concedido a clientes, a través de la

entrega de productos o la provisién del servicio contratado.

Jefe de ventas

3. Recibe listado de créditos aprobados
4. Ingresa en el sistema y verifica informacion entregada
5. Solicita al auxiliar de ventas coordinar con el jefe de operaciones internas o

externas la entrega del producto o servicio contratado

FIN

100
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4.4.4.2 Manual para gestionar y ejecutar las cobranzas
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
GESTIONAR Y EJECUTAR LAS COBRANZAS
( ableFuturo Caodigo del manual Emision Fecha dltima version Version
MPP-P-CRE-01 2015-12-02 02/12/2015
I. Objetivos

Objetivo del manual. Disponer de un documento que sirva de guia a los integrantes del area

de crédito y cobranzas para realizar las actividades del proceso de cobranzas a clientes de
CABLEFUT S.A.

Objetivo del proceso. Establecer politicas y procedimientos que le permitan a la compafiia

CABLEFUT S.A. realizar a través de sus ejecutivos la gestion de cobranzas de sus ventas a

crédito, de manera pertinente y manteniendo al cliente.

Il. Responsables

Gerente general

Jefe de crédito y cobranzas
Supervisor de cobranzas
Asistente de cobranzas

Revisor financiero

I1l.  Marco Juridico

Ley de Compafiias

Ley de Régimen Tributario
Cadigo Civil

Cadigo de Comercio

Cadigo Penal
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IV. Politicas de cobranzas

e Lacompafia CABLEFUT S.A., ha definido politicas de cobro de créditos y
recuperacion de cartera, que le permitiradn contar con procesos para comunicarse y
tratar a los clientes deudores que incluya:

— Seguimiento a la gestion del supervisor de cobranzas y del asistente de cobranzas

— Enviar avisos de cobranzas de forma fisica y por via electrénica regularmente a
los clientes que no cumplan a tiempo sus obligaciones

— Efectuar visitas personalizadas y llamadas telefonicas a los clientes con el fin de
saber el estado de sus negocios y recordar fecha de pago

— Llevar adelante cobranzas personalizadas en el negocio de los clientes

— Impulsar procesos judiciales de cobro cuando el cliente ha caido en mora
frecuentemente

e La cobranza normal de las facturas se regira por los plazos pactados en el contrato
original.

e La cobranza normal de las facturas podra extenderse 7 dias a partir de la fecha de
vencimiento del crédito, siempre que el cliente deudor tenga con la compafiia una
calificacion de cliente A que equivale a puntualidad de pago.

e Cuando los clientes no cumplan los plazos incluida la prérroga, por pago de productos
y servicios, se realizara un proceso de cobranza prejudicial.

e La compafiia podra retirar los productos a aquellos clientes que no cumplan los plazos
y estén dispuestos a devolver la mayor parte o la totalidad de los productos.

e El area de crédito y cobranzas ejercera un seguimiento constante a las cuentas por
cobrar a clientes en lo referente a plazos de pago, acordados en el contrato original.

e Los cheques que no tengan fondos, recibidos de clientes por pago de adquisicion de
productos o prestacion de servicios, deberan ser cobrados nuevamente en un maximo
de 72 horas a partir de recibir la comunicacién del banco girado.

e El jefe de crédito y cobranzas sera responsable de planificar y dirigir la gestion y
ejecucidn de cobranzas de manera oportuna.

e Los cobros en efectivo, deberan ser entregados en la caja de la compafiia el mismo dia
de la recaudacion.

e Los pagos recibidos en cheques, deberan ser entregados al revisor financiero.
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Los informes de las recaudaciones del dia deberan ser elaborados y presentados el dia
del cobro

Los créditos vencidos por mas de 180 dias pasaran al proceso de cobranza judicial, en
donde se agotaran todas las posibilidades de recaudacion con el cliente deudor, antes
de pasar al establecimiento de demandas.

Los créditos que después de haber pasado las instancias judiciales no se puedan

cobrar, pasaran al estado de créditos incobrables.
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V. Descripcion del procedimiento

Procedimiento 1.- Ejecutar la recaudacion normal de cobranzas

Jefe de ventas

1. Imprime reporte de clientes a los que se les ha entregado productos a crédito o se le ha
hecho contratos de prestacion de servicios a crédito.
2. Envia el reporte junto con facturas de salida de productos y las érdenes de trabajo por

servicios vendidos, a jefe de crédito y cobranzas.

Jefe de crédito vy cobranzas

3. Recibe reporte de clientes, facturas de salida de productos y las 6rdenes de trabajo por
servicios vendidos del jefe de ventas.

4. Revisa en las facturas que los productos vendidos hayan sido entregados y en las
ordenes de trabajo que el servicio este programado ejecutar.

5. Separa las facturas y ordenes de trabajo por vendedor y sector.

6. Entrega reporte y facturas al supervisor de cobranzas.

Supervisor de cobranzas

7. Con las facturas separadas por el jefe de crédito prepara reporte de facturas por
cobrar.
8. Entrega este reporte de facturas por cobrar al asistente de cobranzas.

Asistente de cobranzas

9. Con el reporte de facturas por cobrar realiza gestién de cobro a los clientes.

Supervisor de cobranzas / Asistente de cobranzas

10. Diariamente contactan al cliente via telefonica o por correo electrénico y le recuerda
la fecha de pago de su crédito
10.1 Si el pago es en efectivo o cheque, visita al cliente para retirar el efectivo o
cheque.
10.2 Si el pago es via transferencia o depdsito bancario, solicita al revisor financiero
verificar la acreditacion en las cuentas de la compafiia, en las paginas Web de los

bancos en los que la compafiia tiene cuenta.
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10.3 Depositan en caja el dinero en efectivo recaudado de los clientes.
10.4 Registran el cobro de la factura en el sistema contable.

10.5 Los cheques entregan al revisor financiero.

Revisor financiero

11. Recibe los cheques a fecha o posfechados recaudados de clientes
12. Revisa que estén girados correctamente.

13. Coloca el sello y firma de autorizado para el depésito.

14. Entrega en caja para su respectivo depdsito.

15. Registra el cobro de la factura en el sistema contable.

Asistente de cobranzas

16. Registra en el reporte de facturas las observaciones a la ejecucion de cobros realizada.

17. Cada dia realiza la gestion de cobro ejecutando las actividades 10 y 11.

Supervisor de crédito

18. Emite reporte de cartera de crédito, con este informe realiza todos los dias, control a
la gestidn de cobros del asistente de crédito.
19. Basandose en este reporte realiza los siguientes controles:
14.1  Verifica que las facturas estén completas.
14.2  Verifica que los saldos de las facturas coincidan con lo registrado en el sistema.
14.3  Verifica los clientes que no han pagado a tiempo o presentan retraso en los
pagos.
14.4  Verifica los saldos de las facturas y si existen devoluciones o descuentos
20. Verificadas las facturas en el reporte de cartera de crédito, emite reporte de
vencimientos por mes.
21. Junto con el asistente de crédito y cobranzas visitan a los clientes que no han pagado
en la fecha prevista.
22. En los casos que no se pueda visitar al cliente, realizan Ilamada telefonica o envian
correo electrénico a los responsables de las empresas deudoras.
23. Elabora reporte de novedades encontradas en las visitas, llamadas telefonicas

realizadas a los clientes y correos electronicos recibidos.
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Remite por correo electrénico reporte de novedades al jefe de crédito y cobranzas

Jefe de crédito vy cobranzas

25.
26.

Recibe reporte de novedades de cobranzas
Con este reporte, programa las cobranzas fuera del tiempo de contrato.

FIN

Procedimiento 2.- Efectuar gestion especial para cobranzas impagas

Supervisor de cobranzas / Asistente de cobranzas

© N o’

10.

Cuando un cliente no ha cumplido los pagos en los plazos originales del contrato,
realizan gestion de cobranzas especial para cada uno de los deudores.

Utilizando fuentes externas de informacién, analizan para cada uno de los casos:
¢Cudl es la realidad econdmica del cliente?, si el crédito se otorg6 siguiendo todo el
proceso, ¢Por qué cayo en mora?

Se comunican con el cliente o visitan y validan informacion registrada.
Diagnostican la situacion actual verificando ¢Cuél es el problema por el que cay6 en
mora?

Generan alternativa de solucion, analizando todos los escenarios.

Obtienen compromiso de pago, este debe beneficiar a las dos partes.

Verifican el cumplimiento del compromiso de pago por parte del cliente.

Realizan seguimiento de cada caso, analizando las acciones realizadas hasta el
momento.

Si existe incumplimiento del compromiso pactado, analizan las nuevas acciones a
tomar, desde una nueva negociacion hasta optar por via judicial.

Agotadas las opciones de cobro analizan pasar estos créditos a deudas irrecuperables.

FIN
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Procedimiento 3.- Ejecutar procedimiento de cobranzas pre legal

Supervisor de cobranzas

Cada viernes emite reporte de cartera de vencimientos.
Revisa los vencimientos y si la deuda no ha pasado los 45 dias, emite avisos de
cobranza.

Entrega avisos de cobranza al asistente de cobranzas.

Asistente de cobranzas

Recibe avisos de cobranza y notifica a los clientes.

Solicita a los clientes firmar el aviso de cobranza fisica o electronicamente y remitir
escaneado por correo electrénico.

Entrega copia del aviso de cobranzas firmada por el cliente al supervisor de
cobranzas.

Entregados los avisos, emite estado de cuenta de los clientes con crédito vencido.
Entrega reporte de cartera de vencimientos y copia de estados de cuenta de clientes al
supervisor de cobranzas para gestion personal de cobro junto con el jefe de crédito y

cobranzas.

Jefe de crédito y cobranzas / Supervisor de cobranzas

9.

10.

Visitan a cada uno de los clientes que tienen créditos vencidos por mas de 45 dias.

Acuerdan con el cliente una nueva forma de pago y a un nuevo plazo.

Supervisor de cobranzas

11.

12.
13.

14.
15.
16.

Emite informe de gestion realizada con clientes que tienen créditos vencidos por mas
de 45 dias.

Envia reporte a Jefe de crédito y cobranzas.

Cada fin de mes emite reporte de créditos ampliados el plazo de pago con el célculo
del interés de mora.

Revisa aquellos clientes que no han cumplido el nuevo plazo.

Emite reporte de clientes que ha caido en mora por segunda vez.

Envia reporte de clientes que han caido en mora por segunda vez, al jefe de crédito y

cobranzas.
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Jefe de crédito vy cobranzas

17.
18.

Recibe reporte de clientes que han caido en mora por segunda vez.

Toma esta informacion para elaborar informe para el asesor legal.

FIN

Procedimiento 4.- Ejecutar procedimiento de cobranzas por via judicial

Jefe de crédito y cobranzas

Ingresa al sistema a la opcidn de cuentas por cobrar y selecciona a los clientes que
tienen vencido su crédito por méas de noventa dias.

Verifica datos de los clientes que estan vencidos con el reporte de clientes que han
caido en mora por segunda vez.

Exporta informacion a archivo Excel y genera reporte de vencimientos.

Junto con el supervisor de cobranzas realizan gestion de cobros visitando a los
clientes que estan en mora mas de 90 dias.

Ingresa en archivo Excel en cada uno de los clientes el motivo por el que no ha
pagado, que pueden ser: problemas econdémicos, calamidad doméstica o negativa de
pago.

Realiza informe de clientes que no pagaran por la via normal de cobro.

Remite informe al asesor juridico de la compafiia

Asesor juridico

10.

11.

12.

13.

Recibe informe de clientes cuyo vencimiento de la deuda pasa los 180 dias
Coordina con el gerente de la compafiia las acciones legales de cobro.

Realiza negociaciones juridicas con el cliente que ha caido en mora por méas de 180
dias en las cortes de justicia.

Si no se puede cobrar en esta instancia, gestiona con el gerente de la compafiia
demandas judiciales contra el cliente moroso.

Solicita medidas preventivas de orden legal en la corte, para proteger las respectivas
garantias y la enajenacion de bienes del cliente deudor.

En coordinacion con el Jefe de crédito y cobranzas realiza liquidacion de deuda mas

intereses y gastos judiciales.
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14. Si el cliente esta dispuesto a pagar por via legal realiza liquidacion de deuda para el
pago respectivo.

15. Si la corte decide una restructuracion de la deuda, realiza liquidacion de deuda,
intereses y gastos judiciales.

16. Si el cliente no ha utilizado los productos, solicita a la corte la devolucién de los

mismos.

Jefe de crédito vy cobranzas

17. Realizada la gestion judicial de cobro, emite informe de créditos incobrables y lo

direcciona al gerente general.

FIN
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Documentacion
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Con la organizacion del area de créditos y cobranzas y la implementacion de manuales de politicas y procedimientos de los procesos:

Administrar el crédito a clientes y Gestionar y ejecutar las cobranzas, se espera:

— Calificar correctamente a los clientes midiendo en base a parametros técnicos definidos en las politicas de crédito.

— Gestionar las cobranzas con personal especializado y de forma técnica

— Ejecutar las cobranzas siguiendo politicas y procedimientos definidos en los manuales

Estas acciones llevaran a la compafiia a disminuir su cartera vencida en un porcentaje considerable

Tabla 33 Proyeccion de cobro de cartera afio 2016

PROYECCION DE LA CARTERA DE LA COMPARIA CABLEFUT S.A. - PERIODO DICIEMBRE 2015 - JUNIO 2017

Fuente: Compafiia CABLEFUT S.A.

DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUHIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE TOTAL ACUM
J;I-I'—I'il_&'. $ 120.000,00 | § 120.000,00 | § 120.000,00 | § 120.000,00 | § 120.000,00 | § 120.000,00 | § 120.000,00 | § 120.000,00 [ § 120.000,00 | § 120.000,00 | § 120.000,00 | §  1.320.000,00
g:!;—:_g % 8&0.000,00 | § 80.000,00 | § S80.000,00 | 5 B80.00000| % B30000,00| % 80.000,00| % 80.00000| % B0.000,00 | % B20.000,00]| S 20.000,00 [ 5 20.00000( % B580.000,00
C‘:)EHH'IT:;D S 4000000 | § 40.000,00 | S 40.000,00 | 5 4000000 5 40000,00 | S 40.000,00 | 5 40.00000 | & 40.000,00 | & 40.000,00 | & 40.000,00 [ 5 40.00000 | % 440.000,00
C;{B);::;D % 102.000,00 | § ©0.000,00 | § 120.000,00 | £ 120.000,00 | § 120.000,00 | & 100.000,00 | § 150.000,00 | § 145.000,00 | & 160.000,00 | & 140.000,00 | 5 2000000 | § 1.327.000,00
E:;EZFS: S 28857485 | 5 27857485 | § 23857485 | § 23857485 | § 238357485 | § 25857485 | § 22857485 | § 20357485 | & 16357485 | § 14357485 [ § 18357485 | § 246432333
PORCENTAJE -T,08% 3A4T% -14,36% 0,00% 0,00% 8,38% -11,60% -10,94% -19,66% -12,23% 27 B6%
1.190.574,85 100
5 183.574,85 15,42|% Cartera vencida
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CONCLUSIONES

El desarrollo del analisis del problema y la propuesta de solucién disefiada conducen a

plantear las siguientes conclusiones:

e Con lavaliosa ayuda de los funcionarios de la empresa, se pudo realizar un
diagnostico general siendo factible identificar sus fortalezas, debilidades y la
proyeccion que tiene en cuanto a negocios futuros que le permitiran elevar sus
ingresos. Por otro lado, el diagnéstico del funcionamiento del actual proceso de
crédito y cobranzas, ejecutado por el area de ventas determind que tiene falencias
marcadas ya que el otorgamiento de crédito no pasa un exhaustivo proceso de analisis

de riesgo y las cobranzas no son ejecutadas de manera eficiente.

e Asi también la participacién de los colaboradores de la empresa permitié en base a
encuestas analizar el funcionamiento de los actuales procesos de crédito y cobranzas,
ejecutados por el area de ventas, los resultados obtenidos, la factibilidad de creacion
de una nueva area y la documentacion de manuales de politicas y procedimientos. Los
resultados més relevantes se detallan a continuacion:

— EI 61% de los encuestados manifiesta que los créditos otorgados a clientes no
pasan una exhaustiva evaluacion de riesgo, esto incide de manera desfavorable a
la recuperacion de la cartera.

— EI66% de los consultados califica de regular la gestion de los ejecutivos que
realizan las cobranzas de la compafiia, esto en parte es debido a que no son
especialistas en el proceso y porque no reciben capacitacion oportuna.

— EI 84% de los encuestados cree que los problemas de recuperacion de cartera
afectan a la liquidez de la empresa, este resultado avala la necesidad de normar
procedimientos que optimicen la gestion de cobro de la compafiia.

— EI'97% de los encuestados considera que la organizacion del area de crédito y
cobranzas con su estructura organica, permitira recuperar la cartera de mejor
manera, esto sin lugar a dudas ayudara a elevar la liquidez de la compafiia.

— Por ultimo, el 92% de los empleados consultados afirman que contar con
manuales de politicas y procedimientos de los procesos de otorgamiento de crédito
y recuperacion de cartera mejorara la liquidez y rentabilidad de la compafiia.
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e En definitiva, una vez realizado el diagnostico general de la empresa y del estado de
los procesos de crédito y cobranzas, se propone la organizacién de un &rea de crédito
y cobranzas, con personal especializado; que permitira antes de entregar los créditos
analizar el riesgo personalizado por cliente y una vez otorgado hacer un seguimiento
técnico y oportuno de la recaudacion de las deudas en los plazos pactados
originalmente. Al mismo tiempo se plantea la documentacion de manuales de
politicas y procedimientos que sirvan de guia al personal de la nueva area, que lleve a

optimizar los tiempos de entrega de créditos y recuperacion de cartera.
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RECOMENDACIONES

Las conclusiones planteadas conducen a elevar a consideracion de la compafiia

CABLEFUT las siguientes recomendaciones:

e Aplicar la propuesta de solucion, empezando por la organizacion del area de crédito y
cobranzas.

e Contratar personal especializado para la evaluacion del riesgo de crédito y la
recuperacion de cartera de crédito normal y vencida.

e Aplicar los manuales de politicas y procedimientos disefiados para la administracion
del otorgamiento de crédito y la gestion y ejecucion de cobranzas.

e EXigir al ejecutivo de crédito, la aplicacion del procedimiento de evaluacion de
riesgos normado por la compaiiia, a todos los créditos y de acuerdo a los montos
regulados en las politicas.

e Actualizar los manuales de politicas y procedimientos cada que se cambien las
politicas internas o salgan nuevas leyes que afecten a los procesos de crédito y
cobranzas.

e Aplicar métodos de negociacion que no afecten la relacion futura de la compafia con

los clientes, procurando en todo momento no pasar al cobro por la via judicial.
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Anexo 1. Entrevista de diagnéstico sobre el funcionamiento del area que maneja el crédito y

las cobranzas de la empresa

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

s

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE CONTADURIA PULICA

ENTREVISTA DE DIAGNOSTICO SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DEL AREA QUE MANEJA EL
CREDITO Y LAS COBRANZAS DE LA EMPRESA Y EL FUNCIONAMIENTO DE LOS PROCESOS

Empresa T;:A-'\E:EFUT SA

Fecha: 25/11/2015
Cargo. | Jefe de ventas Entrevistadores: | Egresadas de CPA
Profesion: ‘!lngA Comercial Campo: Organizacion y procescs

compadia CABLEFUT S.A.

Objetivo.. Conocer de manera mas ampha el funcionamiento del proceso de crédito y cobranzas en |a

Pregunta: ;Quién maneja en la actualidad el proceso de otorgamiento de crédito y la ejecucion de

cobranzas?

Respuesta: Efectivamente, no existe drea de crédilc y cobranzas. el proceso lo ejecuta personal del

departamento de ventas no especialista en andiisis de crédito y ejecucién de cobranzas,

Pregunta: ;Cudles son las funciones del personal del departamento de ventas que maneja el proceso

de otorgamiento de crédito y la ejecucién de cobranzas?

Respuesta: Son las siguientes:

~  Calificar montos y plazos de los créditos que se olorgan al chente

—  Emitir facturacion a clientes

—  Gestionar cobranzas en coordinacién con el jefe de ventas
—  Coordinar |la revision del stock de productos que debe tener mensualmente la compania

—  Realizar el envio de las ventas al chente mediante courrier o por transporte de |a empresa
~  Promocionar los productes mediante los canales que dispone la compafia

Pregunta: ;Cudles son las debllidades del drea y las debilidades del personal que maneja el proceso?

Respuesta: Son muchas, en gran parte provocadas por la falta de expertis de nuestro personai:

- Descrganizacion del nivel jerarquico, el personal hace funciones que no e correspande

— Un alto porcentaje de! personal de venias que ejecuta los procesos de otorgamiento de crédito y

ejecucidn de cobranzas no cuenta con estudios superiores
—  Bxaste deficiencia en la ejecucion de cobranzas
-~ Incorrecta evaluacién del riesgo al otorgar un crédite al cliente

-  El desenvolvimiento del personal es deficiente por ia falta de politicas y procedimientos de! procesos

de otorgamiento de créddo y ejecucion de cobranzas
— No se sjecuta el cobro a los clientes en los plazos previstos en el contrato original
—  El personal no recibe ningan tipo de capacitacién interna ni externa
- No existen politicas de crédito y cobranzas definidas

Pregunta: ;Cudl es el porcentaje de la cartera vencida aproximada a la fecha?

Respuesta: Hasta el mes pasado estuvo cercana al 50%, para confirmar esto les voy a8 enviar un cuadro al

clemre de noviembre,
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Entrevistado: Jefe de ventas
C/G(tlaa lapia ?

Entrevistadoras: Andreina Guafio; Lidy Baque.

A OB _fy et
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Anexo 2. Encuesta de diagnostico del funcionamiento del &rea de crédito y cobranzas y sus

procesos

oot
CableFuturo

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO DEL FUNCIONAMIENTO DEL AREA DE CREDITO Y
COBRANZAS Y SUS PROCESOS

Objetivo.- Conocer el actual funcionamiento del area de crédito y cobranzas y los procesos,
con el fin de evaluar la necesidad de reorganizar el area e implementar politicas y
procedimientos gue se adapten a las necesidades de la compafiia, de los empleados y de los

clientes externocs.

Preguntas.- Estan dirigidas a directivos, gerentes, jefes departamentales y personal de todas
.las areas de la compafiia. Le solicitamos contestar el siguiente interrogatonio.

[ Fecha de encuesta: | 25 [Tlou | Tou]

1. ¢En queé nivel jerarquico esta usted ubicado?
I De direccion lmlﬁ;‘adminisnacién ] I De mandos medios EXJ Oponi_ivo 717

2. ¢Cual es su nivel académico?

[2d0. Nivel [ W] 3er. Nivel | [4to. Nivel | |

3. (Como evalda usted la actual estructurg organica del drea de ventas que maneja el
proceso de crédito y cobranzas?

[Muybuens | [Buena  [X[Reguar | |

4. ¢Los créditos otorgados a los clientes pasan una exhaustiva evaluacién de riesgo?

[ s TR[ ~e [ ]
5 ¢Como define usted el desemperio del personal del drea de ventas que maneja el procesoc
de crédito y cobranzas?

| Muy bueno | |Bueno | [Reguar X

6. ¢Qué calificacion le da usted a los ejecutives que realizan el analisis de los créditos?

[—_M_uy huonal l Buena l [ Regutar r)(]

7. ¢Considera prudentes ios plazos a los que la compadiia otorga crédito a sus clientes?

s X[~ 1]

8 ¢Con que frecuencia es capacitado al personal de la compafiia que maneja los procesos
administrativos y operativos?

| Mensual | | Trimestrat | | semestral | |  Anval | | Ninguna [X|




LableFuturo

9. ¢(Comeo califica usted Ia gestion de los ejecutivos que realizan las cobranzas de la
compafia?

[Moybuena | | Busna | | Reguar 17]

10. ¢Como califica usted la cartera de arédito que mantiene la empresa en la actualidad?

[Muybuena | | Buena [ [ Reguar |

*11. i Cree usted que los resultados obtenidos por el drea dé ventas que realiza la gestion de
otorgamiento de crédito y la ejecucion de cobranzas son: Muy buenos, buenos, o

regulares?
[ Muybuenos | | Buemos || Regulares | X|

12. jCree usted que los problemas de recuperacion de cartera afectan a la liquidez de la
empresa?

s [x] ~n | |

13. (Considera usted que Ia faita de politicas claras de crédito, afectan al funcionamiento del
area de crédito y cobranzas? r

L s P wo | |

14, ;Considera usted que |la creacion del area de crédito y cobranzas con su estructura
organica, permitird recuperar ia cartera de mejor manera y esto ayudard a optimizar la
liquidez de la compadiia?

L si DAl N | |

15. (Considera usted que la implementacion de manuales de politicas y procedimientos para la
nueva area de crédito y cobranzas, permitira optimizar la liquidez de la compania?

Lsi [N n | |
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Anexo 3. Instalaciones de empresa CABLEFUT S.A.

Bodega

Disefio de redes
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Operativa
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Anexo 4. Fotos de encuestas realizadas en la empresa CABLEFUT S.A.
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Anexo 5. Encuesta a gerente

Anexo 6. Investigacion en Biblioteca Municipal
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