%dﬁ

o
OEC‘ENc\AE. ot

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Universidad de Guayaquil

CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS
ADMINISTRATIVOS COMPUTARIZADOS.

TESIS PRESENTADA COMO REQUISITO PARA OPTAR
POR EL TITULO DE INGENIERO EN SISTEMAS
ADMINISTRATIVOS COMPUTARIZADOS.

TEMA:

“PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION PARA LA
POSTERIOR AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE
COBRANZAS EN LA EMPRESA DECO-ARTE DE LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL”,

AUTORES: JIMENEZ JIMENEZ MICHAEL RAFAEL
JIMENEZ VALLEJO GENNER LEONARDO

TUTOR DE TESIS: ING. RAUL HUREL.

GUAYAQUIL, 10 DE FEBRERO DEL 2021



L]
¥y Presidencia Plan Nacional L]
A de la Republica % de Ciencia, Tecnologfa, [ ] SENESCYT
del Ecuador Innovacion y Saberes '. _3)

Sacrecans Haconal de [aucacin Superor
Comcia, Tecmokigia # Insereacion

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIAS Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS

TITULO: Propuesta de un modelo de Gestion para la posterior automatizacion del proceso de Cobranzas
en la micro empresa DECO-ARTE de la ciudad de Guayaquil

AUTORES: Jiménez Vallejo Genner / Jiménez REVISORES: INg Raul Hurel Moran

Jiménez Michael

INSTITUCION: Universidad de Guayaquil FACULTAD: Facultad de Ciencias Administrativas

CARRERA: Ingenieria en Sistemas Administrativos Computacionales

FECHA DE PUBLICACION: N° DE PAGS.: 67

AREA TEMATICA: Tecnologia de la Informacién para la Gestion Empresarial

PALABRAS CLAVES: Gestion, Cobranza, Cartera, Indicadores

RESUMEN: El presente trabajo propone acercar a la microempresa DECO-ARTE hacia la formalizacion de
procesos y estandares, revision de resultados mediante le implementacion de indicadores de Gestion y como
base para futuras mejoras del mismo proceso y en un mediano plazo adquieran tecnologia que permita
agilitar el proceso dejando la parte Operativa del Registro y procedan al analisis y toma de decisiones sobre
los diferentes tipos de cartera por cobrar a los clientes.

N° DE REGISTRO(en base de datos): N° DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):

ADJUNTO PDF: Sl N
CONTACTO CON AUTORES: Teléfono: 0978621213 E-mail: gennerj@hotmail.com
0967462874 mrJiménez24@hotmail.com

CONTACTO DE LA INSTITUCION Nombre: Ing Raul Hurel.

Teléfono: 0992060314







CERTIFICADO DE PORCETAJE DE PLAGIO

L(J UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL \ .

thmtgegensd FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS o
CARRERA INGENIERIA EN SISTEMAS ADMINSTRATIVOS COMPUTARIZADOS
UNIDAD DE TITULACION

CERTIFICADO DE PORCENTAIE DE SIMILITUD

Habiendo sido nombrado ING. RAUL SANTIAGO HUREL GUZMAN, tutor del trabajo de
titulacion certifico que el presente trabajo de titulacion ha sido elaborado por JIMENEZ
VALLEJO GENNER LEONARDO, C1 0916000391 y JIMENEZ JIMENEZ MICHAEL RAFAEL, CI
0940636244, con mi respectiva supervision como requerimiento parcial para la
obtencion del titulo de INGENIERO EN SISTEMAS ADMINISTRATIVOS
COMPUTARIZADOS.

Se informa que el trabajo de titulacion: “Propuesta de modelo de Gestion para la
posterior automatizacion del proceso de Cobranzas en la empresa DECO-ARTE de la
ciudad de Guayaquil®, ha sido orientado durante todo el periodo de ejecucion en el
programa antiplagio URKUND guedando el 6% de coincidencia.

. S O 6 waastkets . - v . ¢ Tae LR J

URKUND

Smemests 1l OSRLA RS e saemat
Mo (A G

il

S Y P — - B Ao e ST S 0L i r.

- addald - .
M.oe 9 S & 4 ) - : Qe A o r e

ING. RAUL SANTIAGO HUREL GUZMAN, MAE.
C.1. 0916753650



RENUNCIA DE DERECHOS DE AUTOR

RENUNCIA DE DERECHOS DE AUTOR

Por medio de la presente certifico que los contenidos desarrollados en esta tesis son de
absoluta propiedad y responsabilidad de: Jimenez Vallejo Genner Leonardo con c.c. #
0916000391 y, Jiménez Jiménez Michael Rafael c.c. # 0940636244 cuyo tema es:

“PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION PARA LA POSTERIOR
AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE COBRANZAS EN LA MICRO EMPRESA

DECO-ARTE DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”,

Derechos que renunciamos a favor de la Universidad de Guayaquil, para que haga uso

como a bien tenga.

o WE
- ( MJ\D&( iy [
CI: 0916000391 C.1. 0940636244



D DE
R\ Z

QU ~
S WU
= -

T
o‘:cfl-'ucms o™

6\9@«

El Honorable Jurado Calificador

otorga a este trabajo de Titulacion

La Calificacion de:

Equivalente a:




DEDICATORIA

A mi madre que firme sigue con nosotros, a mi esposa
que me ensefiado a esforzarme y a mis profesores que sin ellos

no hubiese llegado hasta aqui.

Vi



AGRADECIMIENTO

Genner Jiménez:

Agradezco a Dios, a mi madre mi esposa y a mis maestros que sin

ellos no llegaria a alcanzar este objetivo.

VII



Dedicatoria.

Dedico este trabajo de tesis a mi tia Nelly, la cual siempre ha sido un pilar

fundamental en mi formacion como persona y como profesional.

A mi madre por estar siempre conmigo apoyandome y motivandome desde el inicio de

mi vida estudiantil. Muchas gracias por todo.

A mis hermanos, para motivarlos y demostrarles que con esfuerzo, fe y dedicacion

podemos lograr todos nuestros objetivos que tengamos en nuestras vidas.

A mi familia; padre, abuelita, tias, primos por haber contribuido enormemente con

cada granito de fe depositado en mi.

Michael Jiménez J.

VIl



Agradecimientos.

Agradezco a mi familia por toda la ayuda que me dieron desde mi nifiez, por haberme
guiado por el camino del bien y poderme formar como persona y profesional, gracias por
siempre estar alli presente en cada momento, y darme las fortalezas y a&nimos a seguir

adelante.

A la universidad de Guayaquil, especialmente la facultad de ciencias administrativas
las cuales me recibieron con los brazos abiertos. Igual que mis profesores de la carrera
ingeniera en sistemas administrativos computarizados, gracias por compartir sus

conocimientos para poder formarme como profesional.

A mis profesores del colegio Otto Arosemena Gomez y Escuela EI gran Maestro,
muchas gracias por formarme con mucho carifio y dedicacion en mi vida estudiantil que curse

durante mi nifiez y adolescencia.

A todo el equipo que conforma comercial DECO-ARTE, muchas gracias por colaborar

en mi proyecto integrador y tesis.

A mis compafieros y amigos de aula, estoy muy agradecido por todos los

conocimientos y vivencias que tuvimos juntos.

Michael Jiménez J.



INDICE GENERAL

FICHA DE REGISTRO DE TESIS ......oiiiiiie ettt I
CERTIFICADO DE PORCETAJE DE PLAGIO .....ciiiiiietstseee e i
RENUNCIA DE DERECHOS DE AUTOR ......coiiiiie ettt v
CALIFICACION DEL HONORABLE JURADOQ .....ccoiiiiiiiiiiesiesitsie st \/
DEDICATORIA ...ttt ettt e e e e s e s et et e nteabeereeneeneenseneas VI
AGRADECIMIENTO ...ttt bbbttt b b VII
INDICE GENERAL ...ttt sttt na e s et tentenreene e X
INDICE DE FIGURAS .......ooieiieeeteteeseeteses s ses st esas s snss st sss s ssnenas XHI
INDICE DE TABLAS .....ooteeet ettt ettt an st s e san s XV
INDICE DE ANEXOS.......oiieieeeeeiseesesiesesssssesssss s s s ssssssesssss s ss s sessssssssssssenasssnsans XV
RESUMEN ...ttt e ettt e e teebeese et e et e seentesaeeneens XVI
ABSTRACT ..ottt bbbttt b b e et et et et e b be et e e e XVII
Certificacion del Tutor o Director de Trabajo de Graduacion o Titulacion....................... XVIII
CAPITULO 1 INTRODUCCION........ooiieieiereieeisreseee et tesessesasss s ss st s sesen s, 1
(0] 0T Tor=Tod o] 4 RSP SSR U ROU PP PROTRPPR 4

Anadlisis Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA).................... 5
FOITAIEZAS. ... ettt ettt e e s e e be e et e e e b e e sare e nreenree s 5

(@] o To] 1N T o F=To 1SS 5

=] o1 [T = Vo Lo PSP OUROPOTROPR 6

N 017 0= VZ2 RS SSR 6
CAPITULO 2 EL PROBLMEA ...ttt sttt 7
Planteamiento del problema...........coooi i 7
Formulacion y sistematizacion del problema...........cccocovveiiicceccc e, 8
FOMMUIACION ..ottt re e te e re e e 8
SIStEMALIZACION .....evviiieie et sr e et be e tearaenre s 8

L@ o] 1=] (V0L ST RPPTRP 8



ODBJELIVO GENEIAL ..ottt aeaneenre s 8

ODjetivos ESPECITICOS ...cuviiuieiiieiecie ittt 9
Justificacion de 1a INVESTIGACION ..........ccveieiieie e 9
JUSEITICACION PIACTICA ... et 9
Justificacion MetodoIOQICa. .........cccvevveie i 10
HIPOLESIS Y VaITADIES......c.vv e 10
HIPOLESIS GENETAL .......cvieeiicecieee ettt 10

Variables de eSTUTIO: .......cviiiiiiiicce e 10

HIPOLESIS GENEIAL ... e 10

P A (7= [0 - iError! Marcador no definido.
CAPITULO 3 MARCO TEORICO ...t ses st 11
ANTECEABNTES. ...ttt e et b e 11

Marco CONCEPLUAL ..ot 11

MAICO LEJALL ..ot 15
CAPITULO 4 ANALISIS DE LOS RESULTADOS ......cocviiiieieeeeierteereesessiensssenesienneeas 19
ENEIEVISTA . ...t 19

Analisis de la entrevista a los duefios de la empresa DECO-ARTE .................... 19

PIOCESO AS 1S ...ttt bbb 25
DETINICIONES. ... 26
RESPONSADIES ... 26

PIOCESO ... s 26
CAPITULO 5 PROPUESTA CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.............ccoeeeens 28



Propuesta de Modelo de GESLION.........ccccuiieiiieieie e 28

Proceso TO Be......oouiiiiiiiii 28

NOmMBre del MOGel0........ccoviiie e 36

ODJEtiVOS GENEIAIES......cuieeeiiiecieee et re e 36

ODjetivos ESPECITICOS ...cvviiiiiiecieeie ettt 36
RESPONSADIES ...t nne s 36
Categorizacion de 1a Cartera .........cccuevveieiiee i 37

Politica de gestion de CODIanzas. ...........ccecvveiieieiieie e 41

Indicadores de la Gestion de Cobranzas...........c.cocevriieiniineieiineeeeseeee, 42

Fases de implementacion del PrOYECTO........cccccvieieiieie e 43

Revision y aprobacion de 1a Propuesta............cceevvevveieieeie e 43

Costo de Implementacion del ProCeS0 ........ccoveiveiieiieie e 43
CAPITULO 6 Conclusiones y ReCOMENUACIONES. ........c.cvverveeieiieeiieiiesieesie e sreesie e 45
BIDHIOGIafia. .. ...cceieee e 47

Xl



INDICE DE FIGURAS

[lustracion 1 Ubicacion DECO-ARTE, Autoria Propia ........ccocceeeveveieneneineseseenes 4

llustracién 2Administracion del Proceso de Negocios, Fuente Busines Process

management Practical guidelines to succesfull implementations ............ccoccoveveeieiin e, 14

llustracion 3 Diagrama de Flujo del Proceso de Cobranzas DECO-ARTE As Is,

U o) g T- W o (o] o T T OSSOSO SO PP URPRORPRURN 25
[lustracion 4 Hoja de Ruta para DECO-ARTE, Autoria Propia..........ccccccevveveveiienienn, 31
llustracion 5 Formato de Carta para Recordatorio de Pago, Fuente : Autoria Propia.. 34
[lustracion 6 Flujo General del la Gestion de Cobranza Fuente Autoria propia. ......... 35
[lustracion 7Modelo de Reporte de Cartera por Monto Vencido, Autoria Propia. ...... 37
llustracion 8 Reporte de Cartera por Plazos de Vencimiento, Autoria Propia............. 41

[lustracion 9 Carta de Autorizacion de Uso de Informacion para esta Tesis ............... 49

X1


file:///C:/Users/Genner/OneDrive/universidad/Titulación%20Jimenez%20&%20Jimenez/Tesis%20Final/TESIS%20GENER%20JIMENEZ%20&%20MIKE%20JIMENEZ%20-%20(1).docx%23_Toc67433392

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Plazos de Vencimiento, Autoria Propia ........cccccoeverereiineneise e, 40

Tabla 2 Indicadores de Gestion para DECO-ARTE.........ccccevevenenenese e 42

XV



INDICE DE ANEXOS

Anexo 1 Carta de Autorizacion para uso de la Informacion

XV



RESUMEN

“PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION PARA LA POSTERIOR AUTOMATIZACION DEL PROCESO

DE COBRANZAS EN LA EMPRESA DECO-ARTE DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”.

Se realiza este trabajo de investigacion para acercar a la microempresa DECO-ARTE
hacia la formalizacion de procesos y estdndares, revision de resultados mediante le
implementacién de indicadores de Gestion y como base para futuras mejoras del mismo
proceso y en un mediano plazo adquieran tecnologia que permita agilitar el proceso dejando
la parte Operativa del Registro y procedan al analisis y toma de decisiones sobre los

diferentes tipos de cartera por cobrar a los clientes.

Mediante el uso de Entrevistas a los funcionarios involucrados en el proceso de
cobranzas obtuvimos datos relevantes a la actual ejecucion de la cobranza y los registros que
realizaban de las mismas, esto nos llevo a determinar que existe una oportunidad de mejora
que nos lleve a tener mayor calidad en el registro de la informacién como base para los

Indicadores planteados.

Entre los resultados mas relevantes tenemos la segmentacion de la cartera de cuentas

por cobrar para realizar mejor la gestion y designado los responsables de esta.
Palabras claves: Gestion, Cobranza, Cartera, Indicadores.
AUTOR(es):
Jimenez Vallejo Genner / Jiménez Jiménez Michael

TUTOR: Ing. Raul Hurel.Guzman
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ABSTRACT

AUTHOR(S): Genner Jiménez Vallejo

Michael Jiménez Jiménez

This research work is carried out to bring the DECO-ARTE micro-enterprise closer to
the formalization of processes and standards, reviewing results by implementing Management
indicators and as a basis for future improvements of the same process and in the medium term
acquire technology that allows to agility the process leaving the Operational part of the
Registry and proceed to the analysis and decision-making on the different types of portfolio
receivable to customers.

Through the use of interviews with the officials involved in the collection process we
obtained data relevant to the current execution of the collection and the records they made of
them, this led us to determine that there is an opportunity for improvement that leads us to
have higher quality in the recording of the information as the basis for the Indicators raised.
Among the most relevant results we have the segmentation of the portfolio of accounts

receivable to better perform the management and designate those responsible for it.

Keywords: Management, Collection, Portfolio, Indicators.

TUTOR: Ing. Radl Harel Guzmén
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CAPITULO1 INTRODUCCION

Comercial “DECO-ARTE” es una microempresa familiar ubicada en la zona
Noroeste de la ciudad de Guayaquil la cual se dedica a las ventas de electrodomesticos,
muebles para el hogar y otros enseres domésticos. Sus propietarios detectaron una
oportunidad en esta zona de Guayaquil donde no existian otros negocios dedicados a este
tipo de comercio lo cual genero relaciones comerciales con los habitantes del sector ya que

podian acceder a créditos directos.

Los servicios principales de Comercial “DECO-ARTE” son brindar crédito directo
a los clientes y la entrega del articulo adquirido a domicilio sin costo adicional, estos
servicios son a los que sus propietarios atribuyen la acogida favorable en el sector de

influencia.

En la actualidad Comercial DECO-ARTE tiene procesos de cobranzas empiricos
puesto que los propietarios son quienes realizan las actividades relacionadas con los
registros, recaudacion del efectivo, revision de deudas pendientes y gestion de cobro. Los
duefios tienen como objetivo mejorar la recuperacion de la cartera agilitando los procesos,
ahorrado tiempo y recursos en la ejecucion de las cobranzas, hoy en dia sus cobranzas las
maneja mediante un archivo de Microsoft Excel donde registran todas las deudas y los

pagos.

Mediante el presente proyecto pretendemos proponer, mediante el uso de
metodologias administrativas un modelo de gestion que facilite la administracion de las
cuentas por cobrar, teniendo en cuenta una futura implementacion de un sistema

informatico que registre los cobros al momento de generarlos.



Comercial “DECO-ARTE” cuenta con 20 afios de experiencia dedicada a la
comercializacion de electrodomésticos y mobiliario para el hogar, cuenta con 4
trabajadores en sus 2 sucursales. La matriz se encuentra ubicada al Noroeste de la ciudad de

Guayaquil, parroquia nueva Tarqui, Av. Casuarina manzana 1770 solar 8.

Comercial “DECO-ARTE” aplico una estrategia de Servicio y Financiamiento para
captar y fidelizar a los clientes del sector: Crédito directo con cuotas semanales y la
entrega del articulo adquirido hasta el domicilio del cliente, asi como el cobro a
domiciliario. Por esta estrategia de servicio los duefios aseguran que han podido

mantenerse en el negocio durante estos afios.

El mantener o aumentar la cantidad de clientes es uno de los objetivos generales para
los negocios ya que renovar o crear nuevas transacciones ayuda a incrementar la rotacién de
los activos de la empresa y asi generar mayor utilidad y liquidez. DECO-ARTE no se aleja de
este principio y para ello manejan el crédito como una herramienta comercial que les ayuda a
conseguir este fin.

Al manejar la venta a crédito genera una cartera por cobrar a plazos semanales que se
gestionan por medio de la funcién de cobranzas y la persona que realiza la recaudacion.

La funcidn de cobranzas al igual que las demas funciones en la empresa se han visto
modificadas debido al incremento del uso de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC) dentro del &mbito empresarial, logrando que los registros y las
transacciones sean mas agiles y se puedan analizar los resultados en tiempo real y de forma
constante en virtud de tomar decisiones basadas en informacion actualizada.

DECO-ARTE consta de un software administrativo de escritorio que llamado PC-

GERENTE el cual registran las transacciones tales como inventarios, compras, ventas,



cuentas por pagar, cuentas por cobrar. Ademas de usan hojas de célculo electrénicas para

realizar registros adicionales por facilidad y agilidad.
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La microempresa Deco-Arte esta ubicado en la ciudad de Guayaquil, sector Noroeste

Parroquia Nueva Tarqui Avenida Casuarina manzana. 1770 solar 8.



Analisis Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA).

Es un instrumento esencial que toda organizacion debe utilizar. Las fortalezas y
oportunidades son los factores que favorecen el logro de la mision y vision, objetivos y
estrategias de la organizacion. A diferencia de las debilidades y amenazas son factores que
obstaculizan el logro de la mision, vision, objetivos y estrategias de la organizacion, cada
debilidad o amenaza que se logre solucionar es una oportunidad para la empresa (Cubillo
Pinilla & Blanco Gonzélez, 2014).

Para el desarrollo de este analisis se mantuvo reuniones con la duefia y el esposo quien
se encuentra en el cargo de supervisor de cobranzas quienes son esposos y fundadores del
negocio, ellos explicaron cuales son las cualidades que, debido a su experiencia 'y

conocimiento; se incluyeron como las caracteristicas que se clasificaron en este anélisis.

Fortalezas

La atencidn a los clientes es rapida y personalizada;

e Equipo de trabajo comprometido con la empresa;

e Duefios con mas de 20 afios de experiencia en el negocio;

e Local surtido con gran variedad de productos respecto a su linea de negocio;

e Duefios dispuestos al cambio.

Oportunidades

e Local principal ubicado en zona de gran crecimiento econémico dentro de la ciudad de
Guayaquil;

e Gran demanda de sus productos por tener gran variedad;



e Potencial ingresos de recuperacion de cartera;
e El uso de tecnologias que ayuden a mejorar sus procesos;

e Oportunidad de ampliar su mercado.

Debilidades

¢ No tienen definido sus procesos;
e Desconocen la situacion real de la cartera de cobranzas;

e Falta de capacitacion en el area de cobranzas;
Amenazas

e Ingreso de empresas con mayor inversion que permita dar Crédito;
e Falta de pago de los clientes por motivo de pérdida de los ingresos econémicos;
e Pérdidas por robos a recaudadores;

e Auto — Robos de recaudadores.



CAPITULO 2 EL PROBLMEA

Planteamiento del problema

Segun el informe Global Entrepreneurship Monitor Ecuador 2019/2020, nuestro pais
presenta una Tasa de Emprendimiento Temprano (TEA) del 36,2% y una Tasa de
Establecimiento de negocios del 14,2%, siendo estas de las mas altas de los paises evaluados
(Ecuador — Chile — Brasil — Colombia) (Lasio, Amaya, Zambrano, & Ordefiana , 2020).

La actividad de emprendimientos genera las microempresas y estas a su vez las Pymes
y después de varios afios de mantenimiento en el mercado y crecimiento del volumen de
negocio evolucionan hasta ser empresas que con sus transacciones generan un desarrollo
econdmico en los paises, en la realidad de Ecuador esto no es distinto.

La microempresa DECO-ARTE es una organizacion que se ha mantenido en el tiempo
y continGa con sus transacciones en el mercado que inicid, ahora se ha visto afectada por la
disminucion de su recuperacion de sus cuentas por cobrar, ya que muchos datos de estas
cuentas, tales como la informacion de los datos del cliente, abonos y saldos no se encuentran
completos o actualizados.

De la entrevista inicial sus duefios manifiestan que no realizan un andlisis previo a las
personas a las cuales les otorga crédito, por lo tanto, tiene retrasos en registrar su informacion
en el sistema por tanto también existe disconformidad de parte de los clientes respecto a los
saldos de sus cuentas.

La microempresa DECO-ARTE cuenta con el sistema informéatico PC GERENTE y
hojas de célculos EXCEL en las cuales registran los cobros antes de ingresarlos al sistema, sin
embargo, no hay una consistencia de la informacion cuando necesitan resumir los valores por

cobrar ni cuando los clientes solicitan sus saldos.



Comercial DECORTE cuenta con un motorizado el cual es el encargado de realizar lo
cobros en terreno dejando un recibo de respaldo el cual al llegar a la oficina uno de sus
duefios ingresa al sistema PC GERENTE, sin embargo, esta microempresa no cuenta con un

modelo de gestion de cobranzas que le ayude a mejorar este proceso

Formulacion y sistematizacién del problema

Formulacién

¢La propuesta de un Modelo de Gestion para el &rea de cobranzas ayudara a disminuir

en retraso del registro de la informacidn y permitira una posterior automatizacién de este?
Sistematizacién

¢Como se han registrado los cobros de los Clientes en los Gltimos meses?

¢De qué modo afecta a DECO-ARTE la forma de registro de los cobros de los
clientes?

¢Qué impacto en la recuperacion de cartera tiene la forma en la que Gestionan la

cobranza en la actualidad?

Objetivos

Obijetivo General

Proponer un modelo de gestion que incluya procesos y funciones en el area de
Cobranzas para la posterior implementacion y automatizacion mediante un sistema

informatico.



Obijetivos Especificos

e Relevar informacion sobre el manejo de las cobranzas de la microempresa
DECO-ARTE.

e Proponer lineamientos en el modelo de gestion de cobranzas los cuales
permitan tener integridad de datos y mejorar la recuperacién de su cartera.

e Proponer indicadores de gestion y de objetivos que permitan realizar un

analisis gerencial con la informacion de cobranzas.

Justificacion de la Investigacion

Justificacién Practica

El presente trabajo de investigacion se enfoca en proponer un modelo de gestion de
cobranzas que se integre al sistema PC GERENTE, el cual permita mejorar la calidad de los
datos mejorando el andlisis de informacion que servira para la toma de decisiones dentro del
area de cobranzas.

La implementacidn de un proceso de gestion de cobranzas en la microempresa DECO-
ARTE beneficiara en la recuperacion de su cartera vencida dando los lineamientos en cada
etapa del vencimiento de la cartera y personas encargadas de la misma, ademas de mantener

la informacion integra y actualizada.

DECO-ARTE tendra un acercamiento inicial a la formalizacion de los procesos de
negocio, describiremos la forma de trabajo que usa actualmente y como se propone realizarla,

indicando cuéles seran las mejoras al usar la nueva propuesta.



Justificacion metodoldgica.

Serén aplicadas las técnicas de entrevistas y observacion de campo para descubrir las
oportunidades de mejora existentes en el area de cobranzas mediante el uso de
procesos de mejora continua como lo es el BPM (Business Process Management) y la
metodologia SCAMPI clase C (Standar CMMI Appraisal Method for Process

Improvement) del CMMI (Capability Maturiry Model Integration).

Hipdtesis y Variables

Hipotesis General

El disefio y propuesta de un modelo de gestidn para el proceso de cobranzas mejorara
la integridad de los datos lo cual permitiré analizarla y gestionar la cobranza de una forma

técnica.
Variables de estudio:

Variable independiente: Modelo de gestion de cobranzas.

Variable dependiente: Mejorar la recuperacion de cartera.
Hipotesis general

La creacién y propuesta de un modelo de gestion para el area de cobranzas mejorara la
integridad de datos, y estos a su vez permitiran manejar indicadores que conlleven enfoca la

gestidén en campo incrementando asi la recaudacion de la cartera por cobrar.
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CAPITULO3 MARCO TEORICO

Antecedentes

Marco Conceptual

El presente estudio tiene como finalidad dar a conocer los procedimientos actuales y
los puntos de mejora para generar un nuevo procedimiento que deje sentadas las bases para un

desarrollo posterior del software que automatice el procedimiento.

Cuando hablamos de procesos debemos tomar en cuenta la vision holistica de la
organizacion donde existen las personas, el ambiente del negocio y la tecnologia, todos ellos

unidos de forma congruente mediante un proceso.

Los procesos efectivos pueden amortiguar las dificultades entre el ambiente normal

del negocio, la gente y la tecnologia de la organizacion (Garcia & Turner, 2007).

Consideramos que lo mas importante no debe ser los controles de maximos o minimos
ni las herramientas de estadisticas analiticas como parte de los controles de calidad sino el
determinar las operaciones de importancia critica en la organizacion, asi como medir el
desempefio en estas operaciones, pero en funcion de encontrar la causa raiz del bajo o alto
desempefio y asi poder replicar el proceso y no necesariamente culpar a una persona sino ver

el cumplimiento y el resultado del proceso.

El proceso de Negocios consiste en un grupo de Actividades que se realizan

coordinadamente en un ambiente técnico y organizado (Weske, 2007)

Las mediciones continuas son las herramientas que nos da a conocer el impacto que

tienen los servicios y el proceso que los genera,
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Adam Smith en su libro Investigacion sobre la naturaleza y causa de la riqueza de las
naciones, explico la division Social del trabajo como una forma de tener mayor productividad
en una organizacion generando personas especialistas en cada parte del proceso, esto genera
que se cree una organizacion en forma de estructura piramidal en donde las bases son los

obreros y en la cuspide se encuentra el directivo principal de la empresa.

Esta organizacion permite que existan areas especificas que se especializan en cada
una de las actividades de la empresa y asi poder reforzar la capacidad individualmente a cada

area segun los objetivos de la gerencia.

En toda organizacién debe existir una fuente de ingresos aun cuando esta sea publica,
privada, con o sin fines de lucro puesto que, para cumplir su objeto social, es decir el motivo
esencial de la organizacion; se necesitan recursos, estos se dan por fuentes directas como las
ventas de bienes o la prestacion de servicios o de forma indirecta como lo es recibir aportes de

socios, accionistas, donadores, aportes estatales o alguna otra forma de ingreso.

Para esto las organizaciones conocen y manejan sus finanzas en la mejor forma
posible, lo que no lo lleva a indicar si tiene 0 no un proceso formal de cémo hacerlo. En
sentido general se define Finanzas como el arte y la ciencia de Administrar el Dinero
(Gitman, 2003), y en ello entra también lo denominado Administracion Financiera que es una
parte de la Administracién General que se encarga de gestionar los recursos financieros de

una empresa.

Segun Arturo Morales Castro en el Libro Crédito y Cobranzas (Castro, 2014) ,el
crédito es un préstamo en dinero donde la persona se compromete a devolver la cantidad
solicitada en el tiempo o plazo determinado y segun las condiciones de comun acuerdo. Este

concepto lo podemos ampliar hacia la actividad de DECO-ARTE donde la institucion no
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realiza un préstamo de dinero sino un crédito directo hacia el cliente por un bien recibido, por

este bien se pacta un precio y forma periodica de pago y el plazo de pago respectivo.

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola (Real Academia de la Lengua, 2020) el
término Cobranzas se refiere a la accion de Cobrar, esto encierra a toda la actividad que se
realice desde el momento que se vuelve exigible la deuda ya sea que este acto se realice de
forma presencial o no presencial, por medios fisicos o electronicos, por cuenta propia o de

terceros.

Segun Guillermo Westreicher (Westricher, 2021), la cobranza es el acto o
procedimiento por el cual se consigue la contraprestacion por un bien o servicio o la
cancelacién de una deuda. Es decir, la cobranza es la obtencion de un pago pactado esto no
necesariamente ocurre al tiempo que el vendedor entrega su mercancia o que el empleado
desarrolla el trabajo encargado. En ocasiones el plazo de cobro se extiende por un tiempo no
definido en el acuerdo teniendo que llegar s nuevas negociaciones e los saldos o en algunos

casos declararlos incobrables.

El mejor lugar donde ver la real situacion de una empresa es en el departamento de

Crédito y Cobranza segun el Libro Cobranzas en Epoca de Crisis (Aznar, 2005)

Con esta aseveracion podemos decir que si un departamento de cobranzas no esta
organizado Yy tienen deficiencias en la entrega de informacién a los clientes internos y
externos deberia iniciar un cambio iniciando por un area que, es la que recupera el recurso

financiero de la organizacion.

Los objetivos del negocio se fundamentan en las decisiones de la gerencia estratégica, en lo
mas alto de la piramide organizacional, esta gerencia proporciona los objetivos especificos
para poder llegar a los objetivos generales de la organizacion. La gerencia de las tacticas

corresponden a los gerentes indicando que pasos se van a seguir para llegar a los objetivos
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planteados, La Gerencia de Operaciones asegura gue se cumplan los indicado por la gerencia
tactica y al final todos tienen como base fundamental los procesos del negocio que

estandarizan como realizar las actividades dentro de la empresa (Jeston & Nelis, 2008).
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Administracion del Proceso de Negocio como una parte integral de la Administracién

[lustracion 2Administracion del Proceso de Negocios, Fuente Busines Process
management Practical guidelines to succesfull implementations

En palabras de Bill Gates (Jeston & Nelis, 2008), Co fundador de Microsft
Corporation, cuando se refiere a las reglas que sigue para la automatizacion nos indica: “La
primera regla de cualquier tecnologia es que la aplicacion de la automatizacion a una
operacion eficiente aumentara significativamente la eficiencia. La segunda es que cuando la
automatizacion es aplicada a un proceso ineficiente, aumentara significativamente la
ineficiencia”. De alli se releva la importancia de tener una operacion, y en nuestro caso
procesos eficientes antes de pensar en la automatizacion de estos teniendo en cuenta que

cada decisidn que toma en relacién al uso o inclusion de tecnologias informaticas en la

14



organizacion tienen un costo que debe ser asumido por la operacion y los ingresos del

negocio.

Segun lo descrito en el libro Businees Process Management, Practical guidelines to
succesful implementations (Jeston & Nelis, 2008) nos indica que, si la informacion importante
de un proceso del negocio se maneja en Hojas de célculo, esta informacion no es puede ser
facilmente compartida y controlada, un sistema informatico desarrollado de manera adecuada
pude volver innecesarias las hojas de calculo. Considero que inicialmente las empresas pueden
tener registros en Hojas de calculo, pero estas deben ser creadas con las seguridades en forma
colaborativa de forma tal que puedan ser administradas y auditadas, pero estas servirian como
un punto de partida y de identificacion de las necesidades reales del negocio y para comparar

los sistemas informaticos propuestos versus la necesidad real del negocio

WYMIWYR, son unas siglas muy interesantes en Business Process
Management (BPM), estas, por su significado en ingles nos indican que los modelos son lo que
se ejecuta en la practica “What you model is what you run”, como lo indica los Autores del
libro Introduccion a BPM (Garimella, Lees, & William, 2008) en BPM el modelo no es solo

disefar el proceso, la BPM se convierte en el propulsor fundamental que dirige el proceso.

Marco Legal

Los articulos expuestos a continuacion, los cuales son extraidos del Cédigo de
comercio (Asamblea Nacional de la Republica del Ecuador, 2019) podemos ver desde el

punto de vista legal los conceptos de las obligaciones monetarias a favor de los acreedores :

Art. 250.- La obligacion que tenga por objeto una suma de dinero debera cumplirse
en el lugar de domicilio que tenga el acreedor al tiempo del vencimiento, si fuese el mismo

de aquel en que se contrajo la obligacion. Si el lugar es distinto, y por ello resultare mas
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oneroso su cumplimiento, el deudor podra hacer el pago en su propio domicilio y dar

noticias de ello al acreedor. Lo anterior, sin perjuicio de lo convenido entre las partes.

Podemos determinar que, aunque no se designe un lugar especifico del pago, el

comprador puede realizarlo directamente con la persona que le vendi6 en bien o servicio.

Art. 330.- EI comprador, si no estuviere obligado a pagar el precio en otro lugar

determinado, debera pagarlo al vendedor:
a) En el establecimiento del vendedor; o,

b) Si el pago debe hacerse contra entrega de las mercaderias o de documentos, en el

lugar en que se efectle la entrega.

En este mismo cddigo nos indica que no es necesario ningun requerimiento formal

de parte del vendedor para que el comprador realice el pago de lo adquirido.

Art. 333.- EI comprador debera pagar el precio en la fecha fijada o que pueda

determinarse con arreglo al contrato y al presente Codigo, sin necesidad de requerimiento,

ni de ninguna otra formalidad por parte del vendedor

Art. 336.- EI comprador que reciba las mercaderias se vera obligado a pagar el

precio y cumplir las demaés obligaciones que le incumban contractualmente.

El Codigo de Comercio nos indica que pude existir un plazo razonable adicional al

plazo estipulado originalmente para que el comprador pueda cumplir con sus obligaciones.

Art. 337.- El vendedor podra fijar un plazo razonable suplementario para el

cumplimiento por parte del comprador de las obligaciones que le correspondan.
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El vendedor, a menos que haya recibido notificacion del comprador de que no
cumpliré lo que le incumbe en el plazo fijado conforme al inciso precedente, no podra,
durante ese plazo, ejercitar accion alguna por incumplimiento del contrato. Sin embargo, el
vendedor no perdera por ello el derecho que pueda tener a exigir la indemnizacién de los

dafos y perjuicios por demora en el cumplimiento.

Art. 358.- EI comprador esta obligado a notificar al vendedor el cambio de su
domicilio o residencia, a méas tardar dentro de los diez dias posteriores a dicho cambio;
igualmente, debera hacerse conocer cualquier medida preventiva o de ejecucion que
judicialmente o extrajudicialmente se intentare sobre los objetos comprendidos en el
contrato de compraventa, con el objeto de que el vendedor afectado por tales medidas
pueda hacer valer sus derechos. El incumplimiento de estas obligaciones dara derecho al

vendedor de dar por terminado el contrato y a ejercer sus derechos.

Del Cadigo Civil de la Republica del Ecuador (H. Congreso Nacional, 2005)podemos

extraer los siguientes articulos:

Art. 1812.- El precio debera pagarse en el lugar y el tiempo estipulados, o en el lugar y

el tiempo de la entrega, no habiendo estipulacion en contrario.

Art. 1813.- Si el comprador estuviere constituido en mora de pagar el precio en el
lugar y tiempo dichos, el vendedor tendra derecho para exigir el precio o la resolucion de la

venta, con resarcimiento de perjuicios.

Los articulos expuestos a continuacion son extraidos de la Ley Organica de Defensa
del Consumidor del Ecuador (H. Congreso Nacional, 2000) podemos apreciar a que se
refieren las ventas a crédito y sus formas de pago asi como cargos que se pueden generar

adicionalmente por el valor del dinero en funcion del tiempo como por gestiones adicionales
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para la recuperacion del los valores y también por plazos extraordinarios para el cumplimiento

de las obligaciones.

Art 47.- Sistemas de Crédito. - cuando el consumidor adquiera determinados bienes o
servicios mediante sistemas de créditos, el proveedor esta dispuesto a informarle en forma
previa, claray precisa: El precio al contado del bien o servicio materia de la transaccion. El
monto total correspondiente a intereses, la tasa a la que serén calculados; asi como la tasa de
interés moratoria y todos los demas recargos adicionales. EI namero, monto y periodicidad de

los pagos a efectuar y la suma total a pagar por el referido bien o servicio.

Art 48.- Pago Anticipado. - en toda venta o prestacion de servicios a crédito, el
consumidor siempre tendra derecho a pagar anticipadamente la totalidad de lo adeudado o a

realizar pagos parciales en cantidades mayores a una cuota.

Art 49.-Cobranzas de Crédito. - EI consumidor no deberé ser expuesto al ridiculo o la
difamacién, ni a cualquier tipo de coaccion ilicita 0 amenaza de cualquier naturaleza dirigida

a su persona, por el proveedor o quien actué a su nombre.
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CAPITULO4 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Entrevista

Una de las herramientas de recoleccién de datos son las entrevistas. Si el problema de
estudio es dificil de observar o no se lo puede hacer, la entrevista permite obtener méas
informacion detallada (Hernandez Sempiery, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2006).
Las entrevistas para poder conocer la situacion actual en el proceso de cobranzas de la
empresa DECO-ARTE, se realiz6 una entrevista con los duefios, obteniendo informacion
importante que nos ayudara a detectar la problematica y el proceso que llevan actualmente en
la parte de cobranzas, la entrevista se realizé a los duefios de la compafiia, los sefiores Quimi

y Reyes. Y también al recaudador de campo

Anélisis de la entrevista a los duefios de la empresa DECO-ARTE

Entrevista a Sra. Maritza Quimi, propietaria de comercial DECO-ARTE
¢Como inicio la venta a crédito en su microempresa?

Teniendo en cuenta la necesidad de las personas de no poder comprar al contado,
empezamos otorgando crédito directo hasta tres meses, teniendo en cuenta que estamos
ubicados en un sector popular ampliamos el tiempo de crédito entre 12 hasta 18 meses cuando

es un credito grande.

¢ Tiene diferenciacion entre monto a pagar a crédito y contado?

Claro que si, va entre 10% al 20% segun los productos.

¢ Cuales son las principales dificultades que tiene al momento de las cobranzas?
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La mayor parte de mis clientes alegan que no estan laborando ya que la mayor parte
viven del dia a dia, ya que son albafiles, comerciantes, vendedores informales, aunque

también hay clientes que si laboran permanentemente etc.

¢ Tiene definido algun criterio para darles crédito a los clientes??

Se les da una solicitud y ellos lo llenan dependiendo si tienen trabajo, también se

realiza visita. No hago verificacion de historial de crédito ya que tiene un costo adicional.

¢ Cuantas personas interviene en cobranzas?

Mi Esposo y el recaudador motorizado. Y yo que hago la parte administrativa.

¢El departamento de cobranzas cuenta con algin espacio en especifico??

La llevo desde mi espacio en el cual tengo mi escritorio, aungue también tengo esta

otra computadora de apoyo

¢Existe alguna meta de recuperacion mensual que tenga el departamento de cobranzas?

Siempre nos enfocamos en tratar de recuperar la mayor cantidad posible de dinero

¢Actualmente como se maneja las ventas?

Mas al contado, por motivo de pandemia. Sin embargo, anteriormente solo de contado.

¢Existe un manual de procesos en el area de cobranzas?

No tenemos definido ningan procedimiento. Todo lo realizamos segun nuestras
experiencias que tenemos en el negocio.
¢Considera usted que en su empresa existen falencias al momento de realizar las
cobranzas?

Si, ya que los clientes actualmente no quieren pagar.

¢ Considera usted que la falta de un manual de cobranzas afecte a la recuperacion de
cartera?
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Desde luego, pero tratamos de hacer lo que mejor se puede utilizando lo que esta a

nuestro alcance

¢ Qué espera obtener de esta investigacion?

Espero tener claridad del proceso y saber si hay partes que se puedan mejorar para

incrementar el nivel de recuperacién de la cartera.

¢ Tendria algan problema de actualizarse a la tecnologia?

No manejo muy bien, pero si nos gustaria que nos disefien algiin programa y nos

expliquen cémo funciona, ya que me imagino un programa nos facilitara las cosas.

¢ Queé sistema de informacion utiliza para llevar a cabo las cobranzas?

Registramos informacion en Excel y en un programa Pc Gerente uno de los problemas

que tuvimos al inicio fue el comprar un programa ya que tenian costo elevados.

¢Como funciona su programa pc gerente?

Manejo solo lo basico ya que no sé como funciona, mas lo utilizo para ventas, pero no
me gusta mucho ya que si quiere mas funciones debo pagar mas. Ademas, se paga una

mensualidad por mantenimiento. Y lo datos se guardan en un servidor externo

¢En cuénto fluctuaron sus ingresos por ventas a crédito?

Aproximadamente 30000 los principales articulos electrodomésticos hasta motos.

¢, De cuanto es sus cuentas por cobrar?

Realmente desconozco ya que no tengo actualizado esos datos, ya que tenemos dos

criterios y no podemos coordinar. Mi esposo usa Excel y yo el programa pc gerente.

¢Como manejan las cuentas por cobrar?
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El registro principalmente lo lleva mi esposo en el Excel, va pasando a diario los

recibos de cobro.

¢Cual es la antigliedad de cartera?

Hay clientes que solo les falta una o dos letras otros que tiene varios meses afios y se

han desaparecido.

¢Realiza algun tipo de busqueda con los clientes que ya no tiene contacto?

No tengo paginas, ni tampoco realizo algin proceso legal.

¢,Cual es el motivo fundamental por el cual su esposo no use el programa?

Existe una resistencia al uso mismo ya que también parece no ceder o asuntos

personales.

¢ Qué hace con los recibos de cobros?

Los recibos los ingreso en Excel y luego los archivo.

¢ Tiene algun proceso del flujo del dinero?

No, todo es manualmente y se lo usa segun las necesidades.

Analisis e interpretacion de la informacion

Después de haber realizado la entrevista a la Sra. Marita Quimi duefia de la empresa
DECO-ARTE pudimos observar que no existe un proceso definido de cobranzas, ni tampoco
un manual de funciones que permita constar el cumplimiento de las actividades asignadas ni
el seguimiento del area, lo cual al realizarlo de forma empirica no permite llevar un correcto
registro ni medir cual es realidad actual de la cartera vencida.

La Sra. Maritza Quimi duefia de la comercial DECO-ARTE manifiesta que no cuentan
con un modelo de gestion definido en el area de cobranzas, y que tampoco tienen

automatizado este proceso, sumando a esto existe diferenciasen criterio entre los dos duefios,
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ya que la Sra. Maritza Quimi manifiesta que le gusta usar un sistema interno que tienen
Ilamado Pc Gerente y por otro lado el sr Reyes prefiere hacer uso de hojas en Excel.

Por otro lado, el recaudador no cuenta con objetivos que puedan ser medidos en forma
periddica, asimismo este objetivo permitiria evaluar el desempefio, buscar principales
oportunidades de mejorar su productividad y sobre todo proponer o establecer incentivos
econdmicos de acuerdo con el desenvolvimiento que mantenga el mismo al momento de

cumplir los objetivos.

Entrevista al recaudador de cobranzas terreno.

¢ Sabe usted cual es el plazo que comercial DECO-ARTE les da a sus clientes para
considerar que la cuenta esta vencida?

Por lo general es un mes, pero generalmente los duefios me indican ya cuales son los

clientes por visitar

¢ Conoce si la empresa tiene algin manual de cobranzas?

Desconozco, ya que generalmente el que me indica que realizar son los duefios.

¢ Cudles son sus funciones en el area de cobranzas?

Como recaudador terreno me encargo de visitar a los clientes y presionar para que me

den un abono o dirigirlos al almacén.

¢Generalmente que es lo que realiza en el dia laboral como recaudador de cobranzas?

Me reporto en el comercial a las 8:00 am luego la sefiora me da unas hojas donde
anoto cuales son los clientes que visitare y me da los recibos, luego salgo a terreno a realizar
cobros, generalmente son clientes de sectores distintos y al finalizar el dia me reporto

nuevamente a oficina

¢ Cuales cree que son las mayores dificultades que se le presenta al momento de realizar
la gestion de cobranzas?

23



Por lo general los clientes se cambian de domicilio, y hay algunos clientes que ya no
quieren pagar porque dicen que ya cancelaron todo o dicen que deben menos de lo que me

refleja en saldos.

¢ Conoce usted los mecanismos que se utilizan para realizar la gestion de cobranzas?

No mucho, yo soy terreno. Pero he visto que también se puede realizar por teléfono los

cobros

¢ Cree usted que mejoraria la recuperacion de cartera si existe algin manual de
cobranzas en la empresa?

Yo considero que si, es importante para mi como colaborador mejorar y llevar mejor

orden.

Andlisis de entrevista con recaudador terreno

Después de haber realizado la entrevista con el recaudador, confirmamos que la
empresa no cuenta con un proceso de cobranzas definidos, ademas de que no hay una
organizacion previa de lo que se trabajara semanalmente ni la respectiva segmentacién ni
sectorizacion de la cartera de cobranzas.

Es por esta razon que es recomendable implementar un modelo de gestion de
cobranzas lo cual seria muy favorable ya que mejoraria la eficacia y eficiencia del area de
cobranzas. Definiendo asi las funciones de cada parte que intervienen dentro de este proceso
el cual es determinante en la continuidad de la empresa.

Cabe sefialar que el recaudador terreno tiene conciencia de que es importante la
implementacién y definicion del proceso de cobranzas, asi también la automatizacion del
mismo el cual con las herramientas y el modelo le ayudara en su labor como gestor en las

visitas terreno y mejorara su productividad.
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Proceso As is

En la descripcion del AS IS es la primera fase del analisis de los procesos y es el
levantamiento de la informacion tal como esta en esta parte se del proceso tal como esta. La
representacion por diagramas facilita la comprension de las actividades el flujo de

informacién (Oranizacion de las Naciones Unidas, 2012).

Planificar { Plan) h Hacer{ Do)
¢
|
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I
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3 |
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|
I
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I
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I
|
|

llustracion 3 Diagrama de Flujo del Proceso de Cobranzas DECO-ARTE As s,
Autoria propia.



Definiciones

Cobranza terrena: Es la gestion de cobro de manera personal y presencial que

se realiza a los deudores en su domicilio o lugar de trabajo con la finalidad de cobrar los

valores pendientes.

Recibo de cobro: Es un documento cuya finalidad es dejar constancia de haber

cumplido con el pago de una obligacion obtenida.

Responsables

Supervisor de Cobranzas

Administrador

Objetivo General del Proceso

Recuperar los créditos concedidos a los clientes.

Obijetivo especifico del proceso

Realizar el cobro de las deudas pendientes a los clientes.

Proceso

Supervisor revisa e imprime la hoja electronica que mantiene con los saldos de los
clientes cobrar

Supervisor sale a realizar cobranza terrena con un ayudante.

Visita personalmente a los clientes en su domicilio y realiza gestion de cobro.

Si la gestion es positiva realiza el recaudo del valor por cobrar y emite un recibo de

cobro.
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El original del recibo se entrega al Cliente y la copia se lleva a Oficina.

Al regresar a la oficina realiza el registro de los cobros realizados en la hoja
electrénica y disminuye el saldo por cobrar.

Se entrega la copia del recibo a la Administradora para que lo registre en el Sistema

PC Gerente, Opcidn Recaudaciones en efectivo.
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CAPITULOS5 PROPUESTA CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES

Propuesta de Modelo de Gestion

En concordancia con lo indicado en capitulos anteriores podemos aplicar el modelo de
gestion en funcion de la mejora continua y en sub procesos de clasificacion y analisis dela
cartera donde se delimiten los objetivos y estos puedan ser Especificos, Medibles,
Alcanzables, Retadores y en un tiempo determinado de forma tal que en las siguientes lineas
se detalla el proceso To Be, los subprocesos, formatos, reportes y los indicadores que deben
acompanar a las funciones de los responsables de la recuperacion de la catera de DECO-

ARTE.

Proceso To Be

La finalidad del proceso To Be (como debe ser) es demostrar, crear o disefiar un nuevo
proceso mas eficiente y eficaz, uno de sus objetivos es que ofrezca a la empresa lo que
realmente necesita detallando las actividades y el flujo de las actividades (VENKY, 2021), en

adelante explicaremos el proceso To Be para DECO-ARTE

Planificacion de Recaudacion (Plan)

En esta fase proponemos que este sea el proceso mediante el cual se analizan los
saldos por cobrar a clientes para obtener un enfoque del trabajo a realizar en un determinado
plazo tomando en cuenta variables como el monto de la cartera por cobrar, el estado del
crédito, su antigliedad de vencimiento y la segmentacion que se puede asignar al cliente
dependiendo de las variables anteriores y un valor porcentual que se determina para poner

“pesos” a cada variable.
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Ejecucion de la Gestion de Cobranza (Do)

Una vez establecida las prioridades y los Objetivos de Cobranza se debe tomar accion
de acuerdo a cada segmentacion y condicion de la Cartera clasificada en Cartera para
Recordatorio, Cobranza normal, Plazo de negociacién, Centro de Mediacion y Cobranza
Judicial. La cartera que se encuentra en plazo de negociacién y en centro de Mediacion se la
pueden denominar cobranza Pre Judicial.

En adelante asignaremos las funciones a partir de la clasificacion de la cartera

sefalado.

Gestion de cobranza Administrativa

Administrador(a):

e Emision de reportes

e Cartera por Antigliedad,

e Cartera por Monto,

e Cartera por Zonas,

e Fijar Objetivos diarios, semanales y mensuales de recaudacion.

e Emision de Cartas de Notificacion.

e Entregar recibos de cobro y hoja de ruta.

e Gestion de Telecobranzas con el objetivo de conseguir compromisos de cobro
mediante Ilamadas, mensajes SMS y de correo electrénico de Recordatorios
previo al vencimiento, en el vencimiento y de la cartera Vencida-

e Revision de Indicadores de gestion.
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Gestion de Cobranza Terrena

Capacidades

Realizar el respectivo ruteo segun la sectorizacion de cartera diaria recibida por
el administrador.

Responsable de visitar todos los clientes segln ruta diaria.

Notificar a los clientes y ponerse en contacto con los mismos, para dar detalles
de la deuda que mantiene con DECO-ARTE.

Negociar con los clientes, realizarles cobros y detectar las principales
objeciones de no pago, rebatiendo las objeciones y obteniendo el pago o
compromisos de pago.

Entregar al administrador diariamente los valores recaudados en terreno.
Notificar al administrador el detalle de recibos cobrados y por cobrar.

Revisar diariamente las fichas de clientes a visitados.

Realizar el respectivo reporte diario en el formato de hoja de ruta.

Actualizar informacion de los clientes, como numero de teléfonos, direcciones
nuevas o direcciones.

Reportar por GPS la ubicacion de cada cliente, cuando se realice visita por

primera vez levantar croquis y referencias fotograficas.

Poder de negociacién y persuasion.

Poseer conocimientos contables, y herramientas de localizacion.
. Manejo de utilitarios de Office.

Actitud de Liderazgo y de compromiso.

Habilidad para conducir motos y automdviles
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Comercial Decoarte

Hoja de Ruta

Emitida el _/_/___

Recaudador Ruta : Dia de Visita

. . . . L Teléfono del | Fecha de Gestion . DIRECCION Valor Por Valor
Ord. | Cadigo | Nombre del Cliente | Cédula Ciudad Direccion Cliente Gestibn | Realizada | CPS*V29OP®S | A crualzaDA | Cobrar Redbo | Cobrade |% Eficiencia

0%

=}
coooooooonoooaan
FEEF R PR R R R R R

Total 0.00 0.00

Recaudador Supenvisar administradar

llustracion 4 Hoja de Ruta para DECO-ARTE, Autoria Propia

Politica de Cartera Pre juridica

Los clientes que tengan un rango de vencimiento mayor a 90 dias, se les realizara el

cobro Pre-juridico previo analisis y autorizacion de la administradora de comercial DECO-

ARTE

Procedimiento de Cobranzas

Los procedimientos de cobranzas que efectuara el gestor de cobranzas a cargo eran los

siguientes:

Llamadas Telefonicas
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El administrador y el gestor de cobranza podran realizar la gestion de cobranza
telefonica, dando informacion el cliente sobre el plazo de cancelacion de sus cuotas vencidos

y por vencer, y también recargos en caso de mora.

En la gestion telefdnica, el gestor de cobranzas debe llamar al cliente de forma cortes,
con un tono de voz amable pero firme, utilizando herramientas de negociacion y un buen
manejo de objeciones. Se aplicara la gestion de cobranza telefénica normal, preventiva 'y
administrativa. Las llamadas de cobranzas se realizaran en el horario de lunes a viernes entre
las 8h30 y las 18n00 horas, sabados solo-recordatorios, los domingos y feriados no esta

permitido realizar ninguna gestion.

Llamada telefénica de cobranza preventiva

En la Ilamada telefonica de cobranza preventiva se le informara al cliente sobre la
fecha de vencimiento de su cuota; el monto, fecha que adquirio la deuda y cudles fueron sus

productos.

Llamada telefénica de cobranza administrativa

La llamada telefonica de cobranza administrativa se realizard cuando la cuenta de
clientes ha vencido. Esta gestion se realiza desde que el cliente tiene 1 a 15 dias de atraso de
sus cuotas establecidas. Ademas, se enviara una notificacion de cobranza al domicilio del

cliente, con el fin que cancele su cuota vencida.

Notificaciones de Cobranzas
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La notificacion de cobranza es un documento escrito en la cual se pone en
conocimiento al deudor sobre su morosidad, detallando fechas y montos. este documento se
envia al domicilio del cliente de manera personal. Para este fin se estipula que la primera carta
de Notificacion de Cobro se realice en la etapa de mora temprana entre los 16 y 30 dias de
vencida la obligacion, en caso de no tener respuesta favorable se realice una segunda carta de
notificacion en el tramo de 46 hasta 60 dias, asimismo la tercera notificacion se realizara con
la cartera vencida de mas de 90 dias, el modelo de la carta de notificacion se detalla en la

lHustracion # 7 .
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COMERCIAL DECOARTE

Guayaquil, 15 de enero de 2021

RECORDATORIO DE PAGO

Sr(a)(ita): xo00000x

Estimado:

Por medio de |la presente extendemos un recordatorio de la cuota ndmero xxoxxx con
fecha maxima de pago DD.MM.AAAA  Con "COMERCIAL DECOARTE” estamos seguros
de gue este atraso se debe a un factor involuntario de su parte, por lo cual estamos
seguros de contar con su abono dentro de las proximas 24 horas

A la presente fecha los valores adeudados son los siguientes:

DiAS MORA: TOTAL DEUDA:
XX S X006

5i ya realizo su pago le rogamos hacer caso omiso a la notificacion y comunicarse con
nosotros a nuestros ndmeros para cualquier consulta que requiera

Atentamente,

Ing. Xoroms Xempaey
Dpig de Cobranzas Comercial DECOARTE
TELEFONO.: popoxx

llustracion 5 Formato de Carta para Recordatorio de Pago, Fuente : Autoria Propia

Procedimiento de Saldos de cartera
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El administrador diariamente debera de revisar los saldos de cada cliente en el sistema,

realizando las respectivas actualizaciones en caso de abonos o incrementos por intereses.

Flujo de la Gestion y del Proceso

Planeacion (Plan) N Hacer (Do) \) Revisar(Check) Actuar (Act)
. - s ;
foicko Emisién de | | |
() Reporte | | i
= Cobranza Terren| i Tiene I 1 |
£ Cobranza | A ! ! Elabora
g Administrativa? | Registraenel ] | ! Acciones a
-E" Objetivos de I | Realiza gestion sistema P. C. 1 Confirma y 1 “l'mcar sobre .
g Recaudacion —» de Cobranza Gerente los ; Cuadra Valores | ; ;nem
- Mensual v | |Administrativa valores ! Recaudados ! ENCIEIIE
.1 } Rec : :
| I I
| I I
- ) | 1 1
g | ! !
§ | : :
S (Tiene | ! |
bt e
4 Revisa gsng:gg | Realiza | |
E L 5
2 |5 Objetivos ¥ gige S| cestion ! |
§ z los Escala a ’ | = eon | Revisa !
E Recaudador d | Abogado | Indicadores ¥ i
‘% C_[obranzn " ! Fxterno ! Cumplimento |
errena | 1 v valida !
} | Acciones de |
! ! Cobro |
| I I
o 1 ! !
=
g 1 | i
E | Realiza Gestion de | |
E . Cartera vigente ¥ ! |
Z I hasta 90 dias I I
= | I I
=] | | I
e} | | 1
L 1 1

llustracion 6 Flujo General de la Gestion de Cobranza Fuente Autoria propia.

Revision de resultados de Cobranza (Check)

Semanalmente se realizaran reuniones de resultados donde se va a contrastar los

indicadores de gestion, se creara un Acta de la reunion donde se anotaran los principales

problemas que se presentan para el cumplimiento de los indicadores y se propondran acciones

a tomar por parte de los involucrados del proceso. Estas acciones seran revisadas en la

reunion de la semana siguiente y el impacto que tienen en las cobranzas,
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Nombre del Modelo

Gestion de Cartera por Cobrar a Cliente y Cobranzas.

Obijetivos Generales

e Definir la administracion y gestion de la catera por cobrar
e Definir funciones,

e Definir responsables,

e Administracion de indicadores y

e Ciclo de mejora continua del &rea de cobranzas.

Objetivos Especificos

e Delimitar las funciones y responsabilidades del personal en el proceso de cobranzas.
e Disefiar los formatos a usar y los controles documentarios de los mismos.

e Crear un proceso de analisis de la cartera por cobrar a clientes.

e Determinar el proceso de gestion de la cobranza en sus diferentes etapas de

vencimiento.

Responsables

e De la gestion administrativa: Administrador.
e De lagestidn terrena: Recaudador.

e De la supervision y correcta ejecucion: Supervisor de cobranzas.
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Categorizacion de la Cartera

Por monto.

Se segmenta la cartera por montos, para poder detectar cuales son los clientes que
tienen un peso significativo dentro de la misma, también para realizar estrategias respecto a
cada tramo, en el cual podemos orientarnos a o realizar campafias de liquidacion en montos

pequefios o renegociar la deuda en montos medios o altos.

DECOARTE

Reporte de Cartera por Monto vencido

Al:_/

1 2 3 4 5 & T E a 10 11 12 13
Mo. Cuotas Monto USD S Vencido

Ord Cod Cliente| Mombre Totales | Cobradas Por Cobral Vigentes | Vencidas | 3Vencidas | Total |(Cobradas Por Cobral Vigente Wencida |%Vencida Mento
1 0% 0% 0%
2 0% 0% 0%
3 0% 0% 0%
4 0% 0% 0%
5 0% 0% 0%
5 0% 0% 0%
7 0% 0% 0%
g 0% 0% 0%
g 0% 0% 0%
10 0% 0% 0%
11 0% 0% 0%
12 0% 0% 0%
13 0% 0% 0%
14 0% 0% 0%
15 0% 0% 0%
16 0% 0% 0%
17 0% 0% 0%
18 0% 0% 0%
19 0% 0% 0%
20 0% 0% 0%
21 0% 0% 0%

Total 0O 0 o 0 0 0 0 0 0 0
% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% Ordenade ¥

llustracion 7Modelo de Reporte de Cartera por Monto Vencido, Autoria Propia.
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Por sector geografico o Zonas

En la cobranza de terreno, es esencial sectorizar la cartera por zonas, esto permite
tener mayor flujo de visitas realizadas, ya que al estar identificadas las direcciones
correctamente ahorramos tiempo, permitiéndonos también ahorrar costos de mantenimiento
en vehiculos y combustible, se realiza la agrupacion por zonas adyacentes asignandolas al
Recaudador con un dia de visita y una frecuencia estipulada para asi generar un objetivo de
visita y rentabilizar la gestion que se mantienen dia a dia.

Este reporte por zonas se realiza para la guia de la gestion diaria de la cobranza terrena
con la salvedad de poder salir de la zona en caso de existir compromisos de pago en firme de

clientes con antigiiedades superiores a 15 dias de vencimiento.

Por tipo de gestion.
El tipo de gestion de cobranzas comprende la identificacion en el cual esta ubicado un
cliente, segun los resultados de la visita o llamada telefonica, para comercial DECO-ARTE,

utilizaremos las siguientes:

Compromiso de pago:
Cuando el cliente nos da una promesa de pagar un monto especifico en una fecha

establecida.

Seguimiento.
Cuando se localiza al cliente en terreno o telefonicamente, y este no nos da una

negativa de pago, sin embargo, no nos confirma monto ni fecha especifica.

Negativa de pago.
Socio localizado en terreno o telefonico, sin embargo, indica que no va a cancelar,

entre las principales objeciones estan: renuencia, deudor sin trabajo, enfermedad. Etc.
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Mensaje a familiar

Notificacion o mensaje en llamada a familiares tales como conyugue, hijos, primos,

tios, abuelos etc.

Mensaje a terceros

Notificacion o mensaje en llamada a amigos, vecinos, conocidos etc.

No contacto

Cuando se tiene confirmacion de que namero telefonico o direccidn visitada en terreno

corresponde a deudor, sin embargo, no existe respuesta positiva en la misma.

No localizado.

Direccion incorrecta o cambio de domicilio o nimeros telefénicos

Por contactabilidad

Una correcta segmentacion de nuestra cartera de cobranzas por contactabilidad, nos
permitira identificar los clientes a los cuales se les puede dar mejor seguimiento tanto
telefénicamente como en terreno, por el contrario, al no tener un indice de clientes no

contactados se tiene que buscar otras herramientas de busquedas para mejorar los resultaos.

Por Antigiiedad

Para realizar el andlisis por antigiiedad se agrupa la cartera entre los periodos de
vencimiento, asi se puede realizar la revision ver una antigiedad de la morosidad y donde esta
tiene mayor proporcion objetivos, esta agrupacion se la realiza a partir de las fechas de
vencimiento de la cartera de manera tal que forman 2 grupos Cartera por Vencer o Vigente y

Cartera Vencida.
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La tabla#1 identifica los grupos de los plazos de la cartera por tiempo de vencimiento.

Tabla 1 Plazos de Vencimiento, Autoria Propia

Tipo Plazos Descripcion
~91 dias Mas de 91 dias
90~61 dias Entre 61 y 90 dias
60~46 dias Entre 46 y 60 dias
45~31 dias Entre 31y 45 dias

Cartera Por vencer 30~16 dias Entre 30 y 16 dias
15~8 dias Entre 15y 8 dias
7~1 dia Entre 1y 7 dias
0 Hoy
1~7 dias Entre 1y 7 dias
8~15 dias Entre 8 y 15 dias
16~30 dias Entre 16 y 30 dias

Cartera Vencida 31~45 dias Entre 31y 45 dias
46~60 dias Entre 46 y 60 dias
61~90 dias Entre 61 y 90 dias

91~ en adelante

De 91 dias en adelante

El reporte que se genera para la revision de la cobranza por plazos de vencimiento es:
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0.00| 0.00
0% 0%

DECOARTE

Reporte de Cartera por plazos de Vencimiento

AM:_/

i I Por Vencer Vencida
Ord | Cod Cliente Clientes ~ 91 dias | 90~61 dias |60~46 dias | 45~31 dias| 30~16 dias|15~8 dias| 7~1 dias | 0 dias| 1~7 dias|7~15 dias| 16~30 dias|31~45 dias | 46~60 dias| 60~90 dias| 91~dias Tota
2
3
5
6
8
g
i
12
13
15
16
18
19
20
51
Total 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00] 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
F 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

llustracion 8 Reporte de Cartera por Plazos de Vencimiento, Autoria Propia.

Politica de gestion de cobranzas.

Politica de Pagos
En esta politica para que cliente pueda cancelar su deuda, se aceptara pagos en

efectivo dentro del almacén, pagos en efectivo al recaudador terreno, Transferencias bancarias

a la cuenta de DECO-ARTE,

Acuerdos de pago

Si el cliente desea realizar un acuerdo de pagos por su deuda, debe cumplir con
requisitos, tales como actualizar informacion personal y laboral, ademas debera cancelar el
25% de su deuda como cuota inicial y el saldo con cuotas que no se extienda a mas de un afio.
Si la deuda del cliente tiene un tiempo vencido mayor a 1000 dias se podra negociar la

liquidacion de la deuda con un descuento no mayor al 15%
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Indicadores de la Gestion de Cobranzas

En la Tabla #2 se detallan los Indicadores de Gestion para el control de cartera y de la funcion de Cobranzas de DECO-ARTE.

Tabla 2 Indicadores de Gestion para DECO-ARTE

INDICADOR

DESCRIPCION

FORMULA

UNIDAD

PERIODICIDAD

% de cartera fuera del plazo de

Monto total cartera vencida /

% de cartera

Cartera vencida s . Mensual

crédito monto total cartera *100 Vencida

Valor de la cartera
L % de cartera fuera de plazo
Eficiencia del e - en cada clase mes actual / 0 L
. de crédito que al mes siguiente % de eficiencia  Mensual
area se recunera valor de la cartera
P en cada clase mes anterior *100

Composicion de la cartera
Composicion de  dentro de cada Tramo Cartera vencida en cada tramo / % Morosidad
cartera (mora temprana, vencido 1 Cartera Vencida Total por Tramo Mensual

mes, vencido 2 meses etc.)
Cargos, Monto total de ajustes a

enalizaciones ingresos por cargos, :
pena y gresos p g0s, | Montos en USD de ajustes mensual $ Mensual
Castigos a penalizaciones y castigos de
clientes clientes.
Costos de Total de cartera cobrada entre ~ Gastos de operacion del area/ Total,
., S Costo Mensual

recuperacion costos de operacion cartera cobrada en el mes
Gastos de . . .
operacion Gastos de operacion del &rea Total, de gastos de operacion $ por mes Mensual
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Fases de implementacion del Proyecto.

Revision y aprobacion de la Propuesta

En esta fase presentamos nuestra propuesta del modelo de gestion del proceso de
cobranzas, al Sefior Angel Reyes y Sefiora Maritza Quimi duefios de comercial DECO-ARTE
para que sea revisado y evaluado, sus observaciones seran consideradas para correcciones del

contenido del modelo de gestion.

Socializacion con Duefios y Gestor cobranzas

Se socializara con los duefios de Comercial DECO-ARTE también con el gestor de
cobranzas sobre los beneficios y ventajas que proporciona la implementacion del modelo de

gestion.

Adecuacién del area de cobranzas.
Se realizaré la adecuacion de los equipos de software y también la designacion de un

area especifica para poder implementar nuestro modelo de gestion en comercial DECO-ARTE

Costo de Implementacion del Proceso

En la taba #3 describimos el valor de la implementacion en la que se tomamos en
cuenta 16 Horas de implementacion y capacitacion entre los dos implementadores del nuevo
modelo de Gestion, las funciones, formatos y procesos a realizar en el area de Cobranzas, esta
implementacion se realiza con los cargos existentes: Administradora, Supervisor de

Cobranzas y Recaudador.
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Costo de Implementacion

Detalle Cantidad Valor Unitario Total
Recursos Humanos

Implementador / Capacitador 2 $100.00 $200.00
Recursos Tecnologicos y Materiales

Impresiones de Formularios 1 $200.00 $200.00

Equipos de Computo y Proyectores 1 $120.00 $120.00
Varios

Alimentacion y movilizacion 1 $50.00 $50.00
Subtotal $570.00
Otros gastos no previstos 15% $85.50
Total $655.50
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CAPITULO 6 Conclusiones y Recomendaciones.

Conclusiones

Con base a la investigacion de campo y la entrevista con los duefios de comercial
DECO-ARTE, se logro detectar que uno de los principales problemas que tenian era la falta
de la declaracién de un proceso de cobranzas que le ayude a manejar la cartera de cobranzas y
mejorar a su vez la recuperacion. Otra de las deficiencias era la falta de integridad de datos
respecto a saldos e informacion de sus clientes en mora. Estos factores estaban afectando a

comercial DECO-ARTE tanto en la parte administrativa como en la financiera.

Basandonos en el anélisis y levantamiento de informacién de campo se disefia para
comercial DECO-ARTE una propuesta de un modelo de gestién del proceso de cobranzas,
para su posterior automatizacion. Para que asi puedan tener control eficiente de las cobranzas
y el correcto manejo de cartera optimizando tiempo y recursos de la compafiia. El manejo de
este modelo de gestion del proceso de cobranzas debe encaminarse al cumplimiento estricto
del mismo. Ya que su correcto uso ayudara a mejorar la eficiencia de los colaboradores que
intervienen en el departamento de cobranzas, ayudando asi al desarrollo y fortalecimiento de

Comercial DECO-ARTE.
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Recomendaciones.

Comercial DECO-ARTE debera poner en préactica el modelo de gestion propuesto, con
el fin de cumplir con los objetivos del proceso de cobranzas y mejorar la recuperacion de
cartera vencida.

Se debera realizar capacitacion sobre el modelo de gestion a los colaboradores nuevos
del &rea de cobranzas, también debe haber retroalimentacion constante con el personal ya
estable del area

Se recomienda que tanto administradores como personal que interviene en el proceso
de cobranzas realicen capacitaciones externas cada 3 0 4 meses para mejorar las técnicas de

cobranzas, manejo de objeciones, actualizaciones de normativa legal etc.

Es recomendable se realice analisis periodicos sobre el modelo de gestion actual, con

el fin de plantear mejoras y actualizaciones del mismo.

Se sugiere reuniones mensuales, entre administradores y personal de cobranzas. Con el
fin de presentar el informe de recuperacion orientado a resultados, principales novedades
detectadas en el mes, asi mismo socializar la estrategia que se utilizara en el mes posterior.

Se recomienda un software que vincule las hojas de calculos que utiliza comercial

DECO-ARTE junto al programa PC gerente con el fin de unificar criterios en los mismos.
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Anexos

Anexo 1

Autorizacion para uso de Informacion.

COBRANZAS EN LA MICRO EMPRESA DECO-ARTE DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL™,

Sin mas por el momento, agradezco a la atencion brindada a la presente,

Saludos

QUIMI PANCHANA MARITZA ISABEL
Ci 0913219622

lustracion 9 Carta de Autorizacion de Uso de Informacion para esta Tesis

49



