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“TECNICAS MODERNAS PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE COBRANZAS
EN LA EMPRESA INTERNET PLUS”

Autores: Diana Denisse Jara Lopez

Tutor: Ing. Julio Pacheco Jara. MDE

Resumen
Este trabajo de titulacion se lo realiz6 con el fin de mostrar y desarrollar herramientas
modernas para mejorar la gestion de recuperacion de la cartera en una empresa que ofrece
servicios de internet de Guayaquil, comenzando el estudio desde la observacion de los
actuales procedimientos y poder prestar atencion a las deficiencias de este. El presente trabajo
utiliza la investigacion de campo y de observacion, por lo que se visita el lugar tomando asi
datos relevantes para nuestra investigacion, haciendo las encuestas a las personas
estrechamente vinculadas al proceso que implicaba el control de cartera, todo esto con la
finalidad de encontrar con mas exactitud las falencias percibidas en el negocio, dando nuestro
punto de vista que con nuestros resultados y propuesta planteada se podra mejorar gran parte

de los procesos y control de recuperacion de la cartera del negocio.

Palabras clave: Control de cartera, control interno, procesos de cobranzas, herramientas

preventivas.
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“MODERN TECHNIQUES TO IMPROVE COLLECTION PROCESSES IN THE
INTERNET PLUS COMPANY?”

Authors: Diana Denisse Jara Lopez

Tuthor: Ing. Julio Pacheco Jara. MDE

Abstract
This titling work was carried out in order to show and develop modern tools to improve the
recovery management of the portfolio in a company that offers internet services in Guayaquil,
starting the study from observing the current procedures and being able to pay attention to the
deficiencies of this. This work uses field research and observation, so we visit the site taking
relevant data for our research, conducting surveys to people closely linked to the process
involved in portfolio control, all with the purpose of find more accurately the perceived
shortcomings in the business, giving our view that with our results and proposed proposal
will be able to improve much of the processes and control recovery of the portfolio of the

business.

Keywords: Portfolio control, internal control, collection processes, preventive tools.
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Introduccion

Las cuentas por cobrar son uno de los activos mas importantes el todo negocio y son el
manifiesto de su buen funcionamiento, pero si estas no mantienen un ciclo de recuperacion
normal, podrian facilmente afectar su liquidez. En la actualidad es comUn observar que gran
cantidad de negocios tengan cierto porcentaje de cartera vencida, pero todo este
inconveniente se origina cuando las cuentas por cobrar exceden su fecha de vencimiento o no

se hace un correcto analisis a quien se le otorga un crédito.

Se debe recordar que el otorgar créditos permite que se incrementen las ventas, pero si esta
accion se ejecuta sin una debida organizacion y medicion, aumentarian los riesgos de obtener
una cartera vencida en el momento que los clientes no puedan cancelar a tiempo sus deudas e

incluso, simplemente no cancelarlas.

Cabe recalcar la importancia de que los negocios mantengan una debida organizacion en
todo sentido. En lo relacionado al departamento de créditos y cobranzas, el cual es objeto de
estudio, se deberan establecer funciones, politicas de crédito y cobranzas claras, asi como
llevar un real control para que las mismas se ejecuten de forma adecuada, ajustandolas a la
realidad de los clientes y siempre mejorarlas para que permitan alcanzar los objetivos

propuestos en los negocios y con esto reducir los valores de cartera vencida.

Las politicas de crédito que se emplean en cada empresa influyen directamente en las
ventas. Estas deben ser flexibles y las condiciones deben ser claras. Una venta exitosa no
termina con la entrega del producto al cliente, sino que también se debe considerar el cobro
de la misma 'y es por eso que el procedimiento de cobranzas debe garantizar que la

recaudacion se realizara en los plazos y términos acordados.



Este trabajo en la empresa INTERNET PLUS consiste en analizar las diferentes formas
tradicionales de ejecutar las cobranzas en los negocios de tipo comercial y proponer técnicas
modernas que permitan prevenir y evitar que los valores que posean de cartera vencida se

continden incrementando.

Este proyecto lo conforman cuatro capitulos. EI primer capitulo incluye el planteamiento
del problema para describir la situacion del mismo, asi como antecedentes de su estudio que
sustenten lo investigado. Cabe recalcar que el objetivo principal es investigar la mayor
cantidad de formas tradicionales para recuperar carteras y a su vez, proponer metodos

actuales y de mayor efectividad que permitan realizar una mejor gestion de cobranzas.

En el segundo capitulo se desarrollara el marco tedrico donde se explicaran las teorias,
conceptos y ejemplos de trabajos de investigacion que van a sustentar este proyecto. El tercer
capitulo es el marco metodolégico y aqui se describe el diagndstico del estado actual de los
negocios de estructura comercial, que son el objeto de investigacion, los procedimientos que
se emplean, los niveles de cartera y de cobmo ha afectado a los negocios el exceso de
vencimiento en créditos concedidos, también se explicaran los resultados obtenidos mediante

una encuesta realizada al departamento de creditos y cobranzas.

En el cuarto y altimo capitulo se detallara la propuesta, es decir, los lineamientos para
impedir que se incremente la cartera vencida en la empresa INTERNET PLUS, dentro de la
cual se plantea una reestructuracién administrativa y la regeneracion de los procesos de
ventas, créditos y cobranzas, también una asignacion y delimitacion de funciones de cada
puesto y un planteamiento de sugerencias que los negocios pueden emplear para su

crecimiento e innovacion.

Al finalizar, se explicaran las conclusiones y recomendaciones del presente proyecto.



Capitulo 1

El Problema

1.1. Planteamiento del problema

Se debe recordar que las cuentas por cobrar se originan de las ventas a crédito y casi la
totalidad de las empresas existentes a nivel mundial dan estas facilidades a sus clientes a
plazos determinados, con el fin de que la rotacion de sus mercaderias sea constante. Los
compradores y consumidores de servicios deben a su vez cumplir con una serie de requisitos
y politicas establecidas previamente por un comité de crédito de cada institucion, para luego
realizar la concesion del crédito, la misma que puede resultar beneficioso porque permite que
se generen mayores ventas, pero asi también, conlleva altos riesgos y estos pueden ser el de
mantener cartera vencida y de que esta aumente sin control alguno. En toda empresa,
indistintamente del mercado al que se direccione, le es inmensamente necesario el desarrollar
procedimientos que apoyeN a obtener control efectivo en los procesos que existen y a su vez,
que la faculte a detectar toda clase de inconvenientes pero también que otorgue posibles

soluciones funcionales y de esta forma, alcanzarlos objetivos empresariales trazados.

Cabe acotar que las empresas ecuatorianas no se encuentran exentas de este tipo de riesgos
e incluso, existen casos de clientes que estan acostumbrados a solicitar créditos de forma
constante, es decir que generalmente cumplen con una obligacién anterior para volver a
solicitar nuevos créditos de montos similares e incluso, de mayores montos, haciendo que los
negocios caigan en un gran problema como lo es la falta de liquidez, esto afecta
especialmente a empresas pequefias de estructura familiar, las cuales por su inexperiencia en
el mercado que incursionan y por la desesperacion de captar clientes tienden a caer en estos

inconvenientes.



Todas las empresas que ofrecen los servicios de internet residencial, para poder captar
cada vez una mayor cantidad de usuarios utilizan la estrategia de otorgamiento de créditos, es
decir, ejecutan la instalacion de los equipos y cableado sin costo inicial y el cliente firma un
adendum por el uso de los dispositivos, mas el compromiso de pago mensual por los servicios
obtenidos. La empresa INTERNET PLUS tiene este problema, puesto que, a pesar de ofrecer
un servicio de buena calidad, ciertos clientes se retiran muchas veces sin realizar los pagos
respectivos e incluso, no realizan la devolucion de los equipos, lo cual produce un perjuicio

grave a la empresa.

1.2. Formulacion y sistematizacion del problema

1.2.1. Formulacion de la pregunta de investigacion.

¢Con técnicas modernas de cobranzas se podran mejorar estos procesos en INTERNET

PLUS y evitar el incremento de cartera vencida?

1.2.2. Sistematizacion de la pregunta de investigacion.

o ¢Cudles son los procesos de cobranzas existentes en el area de crédito y cobranza de
la empresa?

o ¢Como afectan ciertos factores en el aumento de la cartera vencida en la empresa
INTERNET PLUS?

o ¢Cudles son los elementos apropiados que efectivicen el cobro oportuno y eficiente

en INTERNET PLUS?



1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Proponer técnicas modernas que permitan mejoras los procesos de cobranzas y asi evitar el

aumento de la cartera vencida en INTERNET PLUS.

1.3.2. Objetivos Especificos

o Analizar la situacion actual de los procesos de cobranzas utilizados.

o Identificar qué factores inciden en el aumento de la cartera vencida en la empresa
INTERNET PLUS.

o Determinar los elementos fundamentales de una propuesta de modernizar los

procesos de cobranzas para la empresa INTERNET PLUS.

1.4.  Justificacion del proyecto

1.4.1. Justificacién tedrica.

Toda investigacion debe contener una justificacion tedrica, que de acuerdo a (Méndez,
2012) manifiesta que se ejecuta correctamente “cuando el propdsito del estudio es generar
reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar una teoria,
contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento existente”, por lo que el actual
proyecto buscar realizar un analisis a la problematica por medio de la aplicacién de varias
teorias comprobadas por medio de otras investigaciones, revision de trabajos a fines que han
sido llevado a cabo por distintos autores en el que se han propuesto politicas de crédito y
cobranza correspondiente, con el fin de otorgar una reflexién sobre el conocimiento existente,
asi como ejecutar una comparacion de resultados y provocar una meditacion de las posibles

soluciones, cercano a una similar situacion a la observada en la presente investigacion, para



realizar una gestion de cobranzas efectiva.

1.4.2. Justificacién practica.

De acuerdo con la publicacion de (Criollo, 2012) indica que “se cree que una investigacién
posee justificacion practica, cuando el desarrollo del proyecto colabora a resolver un
problema o por lo menos, proponer estrategias que, al incluirse contribuyen a resolver el
mismo”. Este tipo de trabajo proviene de la necesidad de mejorar los procesos de control para
recuperacion de la cartera, como sabemos vender servicios como los que ofrecen las
operadoras de internet no son recurrentes y se deben tener politicas de cobranzas efectivas a
fin de que la liquidez dentro de la empresa se mantenga. Estas buscan dejar en claro el tiempo
méaximo de crédito que se podria otorgar a un cliente, asi como determinar los dias para pago,
el monto por anticipo a solicitar y los procedimientos que se seguiran a fin de observar el

historial crediticio de nuevos clientes, entre otros.

1.4.3. Justificacién metodoldgica.

(Santacruz, 2015) manifiesta que “la justificacion metodoldgica del estudio se refiere
cuando el proyecto plantea una nueva manera o destreza para forjar conocimiento valido y
confiable”. Asi también, (Arias, 2016) considera que “la investigacion de campo es quella
que guarda relacion directa con todos los sujetos que seran objeto de investigacion”. Para el
desarrollo del presente trabajo de titulacion, se buscara aplicar una metodologia del tipo
descriptiva, la cual busca llegar a conocer las situaciones y actitudes que predominan en las
actividades de la empresa, considerando el describir correctamente las actividades, objetos,

procesos y personas en general.



1.5.  Delimitacién de la investigacion

Este trabajo de investigacion se lo realizara en la empresa ubicada en nuestro pais,
Ecuador, en la provincia del Guayas, canton Guayaquil, en la Ave. Juan Tanca Marengo,
Parque Empresarial Colon Torre 6; se tiene como area focal de estudio al departamento de
cobranzas, en donde apunta el planteamiento de esta problematica, considerando cualquier
proceso que se use para realizar control y gestiones pertinentes, asi como que permita la
deteccion de fallas que se presenten y a su vez mejorar de la mejor manera los procesos de la

cartera vencida de la empresa.

1.6. Hipotesis general

Con la aplicacion de técnicas modernas de cobranzas para el area de cobranzas de

INTERNET PLUS, se evitara el incremento de la cartera vencida y mejorar la liquidez.

1.6.1. Variable Independiente.

Técnicas modernas de cobranzas para el &rea de cobranzas de INTERNET PLUS.

1.6.2. Variable Dependiente.

Evitar el incremento de la cartera vencida y mejorar la liquidez.



1.6.3.

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Operacionalizacién de las variables

. Definicion Definicion . . . .
Variables . Dimensiones Indicadores Preguntas Instrumentos  Técnicas
Conceptual Operativa
Estos son los - , ) .
Variable independiente: procesos y Es una sucesmn_de . Numerg de ¢Se esta
' procedimientos para procesos operativos herramientas llevando un
_ . - ue buscan la . ropuestas. control . . .
Técnicas modernas en  fijar medidas que que buscan Herramientas P . P Cuestionario  Entrevista
el area de cobranzas prevengan y corrijan optimizacion de las * Numero de adecuado en el
para INTERNET PLUS  las actividades del recaudaciones de la procedimientos a &rea de
Area de cobranzas empresa aplicar. cobranzas?
Es el analisis tanto . s
. . Comprende toda ; . . ;Con qué tipo
Variable dependiente: np X del area financiera y * Compa_ra_tlyo de ¢ gue tip
accion operativa, contable que buscan saldos iniciales y de control
. . tanto administrativa finales de créditos por interno se . . .
Evitar el incremento de . . evaluar el Documentos P . Cuestionario  Entrevista
y financiera para cobrar. Saldos custodia la

la cartera vencida y
mejorar la liquidez

evitar la cartera
vencida.

desempefio y agilitar
los procesos de la

ven rédito.
empresa entas a credito

iniciales y finales de

documentacion
en la empresa?




Capitulo 2

Marco de referencia

2.1.  Antecedentes de la investigacion

De acuerdo con (Tutillo V., 2016) en su trabajo de titulacion denominado “Propuesta para
prevenir la cartera vencida de la empresa MEDICOMP” y que en cuyo objetivo fue buscar la
“mejora de procesos para el area de crédito y cobranza lo cual incidira en la prevencién de la
cartera vencida en la empresa MEDICOMP”, concluye que “la investigacion recogio
informacion en la que el autor determiné la necesidad que tiene la empresa MEDICOMP de
optimizar los procesos de compra, venta y cobranza ya que muestra errores en 10os registros
contables y la cartera de los clientes; ademas, el 55% de sus clientes son empresas publicas y

todas estas tenian cartera vencida.”.

La cita anterior guarda relacion con el presente proyecto puesto que se ha podido observar
que no hay un adecuado Yy eficiente sistema de control para las cobranzas de la empresa,
adicional a ello, se considera la falta de control y correctos procedimiento lo cual podria
producir falta de fluidez econémica, siendo asi la similitud en cuanto al caso expuesto en el
presente estudio, de aqui se observa lo importante de contar con un buen control de los
procesos y de adoptar herramientas preventivas que facilite la obtencién de un buen control

de la cartera desde el instante en que otorgar un crédito hasta la etapa de cobro de los haberes.

En referencia al trabajo de titulacion presentado por (Veloz, 2017) denominado en su tesis
de grado titulado “Estrategias para mejorar la Gestion de Cobranzas de CNEL EP
Guayaquil”, y cuyo objetivo general fue el “la mejora de la gestion de cobranza para
recuperar la cartera inactiva de Corporacion Nacional de Electricidad EP Guayaquil”,

llegando a la conclusion de “realizar el planteamiento de estrategias, las mismas que
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colaboraréan a la mejora de los procesos de la gestion de cobro de la cartera vencida, lo que
producird un aumento secuencial de las recaudaciones y un desarrollo positivo que involucre
a las actividades de los colaboradores de la empresa, con la finalidad de tener autosuficiencia

financiera y satisfacer la demanda en el mercado competitivo nacional.”

Se relaciona esta investigacion con el presente estudio, ya que existe desorganizacion en el
departamento involucrado, es decir, el area de cobranzas, de la misma forma otorgar politicas
de creditos apropiadas, lo que perturba directamente a la cartera al no tomar las medidas
necesarias en el momento de realizar un crédito, asi como desarrollar un seguimiento a los
créditos ya otorgados. Cabe acotar que esto afecta directamente a la empresa aumentando las
cuentas incobrables y de aqui se marca la referencia para plantear distintas estrategias como
herramientas preventivas y a su vez, aplicar politicas para mantener el control de las cuentas

por cobrar permitiendo asi disminuir el riesgo de morosidad.

En el estudio presentado por los tesistas (Bermudez & Pefia, 2016) cuyo tema fue
“Propuesta plan estratégico para recuperacion cartera vencida en Imtelsa S.A. Guayaquil”, el
mismo que consistia en proponer la elaboracién de un plan estratégico para el departamento
de créditos y cobranzas con la finalidad de recuperar la cartera vencida de clientes de la
importadora. Los investigadores llegaron a la conclusion de que la empresa Imtelsa, a pesar
de que ciertos clientes poseen facturas vencidas en sus pagos, aun asi, contindian vendiendo,
lo que pone en riesgo a su cartera. No mantienen una politica que advierta sobre cargos de

morosidad.

Lo relatado guarda relacién con la presente investigacion ya que mantiene una débil
politica de cobranzas y recuperacion de cartera. Por tal motivo, con la propuesta de politicas
modernas de cobranza se busca otorgar un plan estratégico que contenga procesos, politicas

crediticias con bases sélidas, prevenir y mejorar las falencias que han venido ocurriendo en
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INTERNET PLUS. De esta forma se tratara de evitar tener clientes en mora dentro de su
cartera e intentar recuperar el dinero de los cobros que ya se habian provisionado en las
cuentas incobrables, de esta manera lograra aumentar la liquidez que la empresa venia
perdiendo en los Gltimos afios debido a las debiles y comunes gestiones de cobro que se

realizan.

2.2. Marco Teodrico

Se busca ofrecer técnicas modernas para mejorar los procesos de cobranzas para la
empresa INTERNET PLUS, las mismas que colaboren con el control de las cobranzas, asi
también mejorar de manera eficiente el cumplimiento de los procesos y su rendimiento, pero
para ello es necesario presentar teorias orientadas a resolver la problematica en cuestion, las

mismas que se detallan a continuacion:

2.2.1. Las cobranzas

De acuerdo con (Escolme, 2016), considera que “las cobranzas son el proceso mediante el
cual se tramita el cobro de una cuenta por concepto de la compra de un producto o el pago de
algin servicio”. En este sentido, se puede decir que incluye documentos como: facturas,
pagares, letras de cambios, entre otros. En la vida de toda empresa resulta necesario el otorgar
créditos a sus clientes, es decir, entregar sus productos y servicios a cambio de una promesa
de pago futura, pero de igual manera resulta importante y vital para toda entidad el ejecutar el

cobro de estas promesas, con el fin de recuperar la liquidez de la empresa.

Toda empresa necesita disponer de un departamento de cobranzas, el mismo que se
encarga de la recuperacion de la cartera, es decir, de todo valor que los clientes deben por
concepto de bienes y/o servicios. Se pueden mencionar ciertas funciones a cumplir en este

tipo de departamento, detalladas a continuacion:
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o Coordinar y controlar los procesos que se usan para recuperar las cuentas por cobrar
y confirmar sus registros.

o Desarrollar estrategias y bosquejar de mantener controles en las areas
administrativas que busquen recuperar las cuentas por cobrar.

o Insertar controles administrativos que que reduzcan de forma considerable las
cuentas incobrables.

o Revisar y validar las notas de crédito acorde a las normativas vigentes.

o Controlar y asegurar la documentacién producida en el departamento.

o Presentar informes a los departamentos de ventas y distribucién sobre el status
financiero de los clientes, con respecto a los pagos pendientes.

o Programar, controlar y supervisar las actividades de los cobradores adscritos al
departamento.

o Mantener controles de la documentacion fisica y electronica de los clientes
acreditados.

o Otorgar informes a las diferentes areas de la entidad: finanzas, recursos humanos,

contabilidad, ventas, gerencias generales y deméas” (Morales J. , 2014, pag. 90).

Pero no basta con proporcionar funciones a las labores del personal del &rea de cobranzas
sino también dotar de herramientas que permitan efectivizar la recuperacion de los valores
pendientes de pago por parte de los clientes de la empresa, a esto se denomina técnicas de
cobranza efectiva, las mismas que tratan de ensefiar técnicas de cobranza que los lleven a
tener eficiencia y eficacia en sus gestiones y tramites ante los clientes, pero deberan pensar
que siempre que no les van a pagar. Esto les ayudara a estar atentos en los momentos

previamente establecidos de como actuar y lograr la recuperacion.

Con el paso del tiempo y en la actualidad, las empresas se han visto en la necesidad de
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mejorar en todas las técnicas de cobranza como; la estandarizacion, automatizacion y
medicion del desempefio de sus procesos. También, resulta necesaria el mejorar la forma en
la que se otorgan las responsabilidades para la recuperacion de cartera, en este punto es donde
se busca que los ejecutivos de cartera se enfoquen mas a dar asesoria financiera, mas que sélo

cobradores.

2.2.1.1. Politicas de cobranzas

Las politicas de cobro de la empresa, de acuerdo con (Escolme, 2016) “son los
procedimientos que ésta sigue para cobrar sus cuentas una vez vencidas”. También afirman
que “la efectividad de las politicas de cobro de la empresa se puede evaluar parcialmente
examinando el nivel de estimacion de cuentas incobrables. Una efectiva labor de cobranza
esta relacionada con efectiva una politica de créditos por lo que se minimiza los gastos de

cobro por cuentas dificiles o de dudosa recuperacion”.

Se debe considerar que una politica de cobranza se fundamenta en la recuperacion de los
montos que le adeudan a la empresa sin afectar la permanencia del cliente. Lo complejo de la
actividad es que la empresa debera de tener cuidado de no ser demasiado agresiva con la

gestion de cobros, con el fin de mantener con ella a los clientes.

Los procedimientos de cobro distintos que aplique una empresa estan relacionados con su
politica general de cobranza. Cuando esta va a realizar una venta a crédito, mantiene la
confianza de que su cliente pagara sus cuentas en los términos convenidos para de esta
manera asegurar el margen de beneficio previsto en la operacion. En materia de politica de
cobranza, (Escolme, 2016) distingue tres tipos de estas: politicas restrictivas, politicas

liberales y politicas racionales.
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2.2.1.1.1. Politicas restrictivas.

“Caracterizadas por la concesion de creditos en periodos sumamente cortos, normas de
crédito estrictas y una politica de cobranza agresiva” (Escolme, 2016). Esta politica busca
reducir al minimo las pérdidas en cuentas de cobro dudoso y la inversién movilizacion de
fondos en las cuentas por cobrar. EI problema con este tipo de politica es que pueden traer
como consecuencia la reduccion de las ventas y los margenes de utilidad, se reduce a la vez la
inversion que las que se pudieran tener con niveles mas elevados de ventas, utilidades y

cuentas por cobrar.

2.2.1.1.2. Politicas liberales.

“Como oposicién a las politicas restrictivas, las politicas liberales tienden a ser generosas,
otorgan créditos considerando la competencia, no presionan energicamente en el proceso de
cobro y son menos exigentes en condiciones y establecimientos de periodos para el pago de
las cuentas” (Escolme, 2016). Este tipo de politica provoca un aumento de las cuentas por
cobrar y los efectos en ellas, asi como también el aumento en las cuentas incobrables. En
consecuencia, este tipo de politica no estimula aumentos en las ventas y utilidades, que logren

compensar los incrementos reflejados en el riesgo de la cartera.

2.2.1.1.3. Politicas racionales.

“Estas politicas son aquellas que deben aplicarse de tal manera que se logre producir un
flujo normal de crédito y de cobranzas; se implementan con el proposito de que se cumpla el
objetivo de la administracién de cuentas por cobrar y de la gerencia financiera en general”
(Escolme, 2016). El objetivo de este tipo de politica es maximizar el rendimiento sobre la

inversion de la empresa.
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2.2.1.2. Importancia de la cobranza

Para las empresas, el proceso de cobrar resulta de vital importancia. Ante todo, se debe
recordar que las cuentas por cobrar son el producto de un incremento significativo del colocar
de los bienes o servicios en el mercado, a traves de una venta a crédito. Por lo que, para que
la empresa recupere su disponibilidad de liquidez y que esta se encuentre disponible para el
capital de trabajo, depende de una eficaz gestion de la cobranza. Para cumplir con el objetivo
de mantener una adecuada rentabilidad, desde el punto de vista Financiero se debe dar mayor
rotacion al Capital y esta rotacion puede verse afectada ante la dificultad que puedan

presentar nuestros clientes para atender cancelar sus deudas.

“El cobro de efectivo debe ser de prioridad en toda gestion empresarial. Por eso el analisis
y evaluacidn de la gestién de cobro en forma periddica es vital para la salud financiera de la

empresa”. (Barrezueta & Ramos, 2013)

2.2.1.3.  Principios generales de la cobranza

La funcidn principal de ejecutar un buen proceso de cobranza consiste en recuperar los
montos adeudados dentro de las condiciones sefialadas por la empresa, conservando la buena
voluntad del deudor y ademas de que el otorgamiento continuo de créditos ayude a
incrementar las ventas. Esta doble funcion es basica para entender los principios de la

cobranza.

Puede parecer contradictorio cuando se dice que un procedimiento de cobranza debe
conseguir que los clientes paguen y conserven al mismo tiempo su buena voluntad para con
la empresa y tal vez parezca imposible que una forma eficiente y efectiva de cobranza
contribuya a fomentar las ventas. Una respuesta a este problema es que las empresas cuenten

con el conocimiento y la calidad profesional del que esta a cargo de dicha funcion.
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El asesor encargado de ejecutar la cobranza tiene que hacer todo lo posible, no solo para

obtener el cobro, sino para cobrarlos con rapidez por las razones siguientes:

a)

b)

d)

“Si la lentitud de la cobranza da como resultado la acumulacion de cuentas vencidas,
una proporcion mas o menos elevada del Activo Corriente de la empresa estara
congelada con el consiguiente deterioro de la liquidez.

Cuanto mas tiempo se deja a un deudor retrasarse en sus pagos tanto mayor es la
posibilidad de que con el tiempo se convierta en un problema el cobro de la deuda.
La lentitud en los cobros hace perder ventas, toda vez que un cliente honrado que
esta retrasado en sus pagos sienta animadversion a continuar con su adeudo con
mayores pedidos y, por otro lado, el encargado de créditos tiende a su vez a
restringir su linea de crédito concedido a dicho cliente al confundir sus intenciones.
El no poder ejercer el cobro en forma eficaz, tiende a ayudar al comprador
imprudente a hundirse sabiendo que la empresa vendedora le concedera mayores
plazos antes de emprender una accién legal drastica en su contra.

Una politica de cobranza cortés pero firme, contribuye a conservar el respeto de los
clientes, lo que puede reflejarse en sus reacciones a los esfuerzos de venta de la

empresa.

El prestigio de la empresa, por una politica de cobro efectiva, constituye asi mismo un

factor importante que consigue la puntualidad de los pagos en la casi totalidad de los

adeudos”. (Barrezueta & Ramos, 2013)

2.2.1.4.  Pautas para fijar politicas de cobranza

(Barrezueta & Ramos, 2013) manifiestan que “el objetivo principal de la cobranza es el

pago rapido, oportuno con menos problemas de mora y bajos costos de operacion, situacion a
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la que toda empresa que otorga créditos desea llegar; incluyendo en esto que el cliente debe
mantener su identidad y buena voluntad para con la empresa, manteniéndose estas relaciones
aun en tiempos dificiles”. Sin embargo, son los acontecimientos y la realidad los que ponen
las reglas de juego en un pais donde las medidas de corte politico originan un desgobierno
que afecta a todas las variables econémicas; de igual forma a los factores sociales, politicos,

empresariales y morales.

2.2.1.5. Formas de Cobranza

Segun (Huaman, 2016) entre las siguientes formas de cobranzas tenemos:

. “Cobranza Personal: Es la que se realiza por cuenta propia de la empresa o persona
que otorgo el crédito, es decir es una cobranza personal.

° Contador Intermediarios: Se lleva a cabo mediante terceros o también denominadas
agencias de cobranzas; los cuales se encargan de cobrar el valor pendiente de pago
originario de una actividad comercial.

° Intermediacion Bancaria: Esta se aplica en los casos de hacer uso de tarjetas de
créditos, cuando el cliente compra el producto y lo difiere con la tarjeta de crédito en
distintos plazos, en ese momento, el comprador se compromete a pagarle al Banco.

° Por correo postal o electronico: Es una forma de notificacion que se le envia al
deudor, para recordarle su fecha maxima de pago.

. Centros de Recaudacion: Son lugares estratégicos, que tienen relacion con el
vendedor; donde se le da facilidad al comprador para que se acerque a cancelar sus
obligaciones. De la eleccion que se tome sobre las formas de cobranza dependeré el

costo del mismo”. (Huaméan, 2016)
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2.2.1.6. Analisis de cartera

No importa si el negocio posee s6lo un propietario, o si se refiere a una pequefia empresa,
se hace muy importante analizar la solidez y equilibrio mantiene su cartera de clientes. Por
ello, es transcendental analizar y segmentar a los clientes, en especial identificar a los que
generan volumen de facturacion en los negocios, y de esta manera, poder descubrir cuales son

los clientes estrella, o por lo contrario, aquellos que hace tiempo que no realizan movimiento.

Es indispensable ejecutar un analisis periddico, el mismo que podria ser mensual,
trimestral o semestral, de los datos reales de facturacion e ingresos sobre el beneficio total,
por cada uno de los clientes que mantienen los negocios. Con esta informacidn se puede
observar cual es la rentabilidad real, o las horas de trabajo que se han tenido que realizar para
mantener cada cliente en cuestion. Este analisis permitira conocer y averiguar si la
facturacion con el cliente ha sido alta o baja, 6 en otro escenario, si se obtuvo pérdidas o
beneficios. Pero si se requiere hacer un paso mas personalizado, el disponer de una fotografia
real de la evolucion de cada uno de nuestros clientes, se deberé relacionar y cruzar la
facturacion obtenido para cada cliente, con la inversion en horas o dinero invertido para

mantener y conservar a cada uno de estos clientes. (Blueindic Solutions SL, 2017)

2.2.1.7.  Regla de Pareto

Una cartera de clientes se puede considerar equilibrada, e incluso sana, cuando el 20% de
sus clientes generan al negocio el 80% del volumen su facturacion. Si esta regla es trasladada
al mundo de los autbnomos y pequefias empresas, l0s expertos aln mencionan un porcentaje

mas equilibrado y con mejor riesgo:

o Un 20% de clientes genera el 60% de la facturacion.

o Un 60% de clientes genera el 30% de la facturacion.
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o Un 20% de clientes genera el 10% de la facturacion.

Es decir, se debera dividir su cartera de clientes en tres grandes grupos, los llamaremos: A,
By C. Los clientes del grupo “A”, los mas importantes, conformado por el 20% del total de
tus clientes y representan el 60% de toda la facturacion. Los clientes del grupo “B”,
conforman el 60% del total de los clientes y representan el 30% de toda tu facturacion. Los
clientes del grupo “C”, conforman el 20% del total de tus clientes, y tan solo representan el

10% de tu facturacion. A continuacion se presenta el significado otorgado para cada tipo de

grupo:

o Grupo A: Denominados clientes de Estructura. Los més valiosos para el negocio, ya
que el volumen de facturacion que realicen sera constante. Con la facturacion de este
tipo de clientes, se lograra pagar los gastos de mantenimiento que se tenga. No
obstante, se debera ser siempre cauto con este grupo y prestarles la maxima atencion.
Es interesante y aconsejable que se les ofrezca mejores precios y descuentos
esporadicos, con el objetivo de que nuca se planteen abandonar e irse con la
competencia.

. Grupo B: A este tipo de clientes también conocidos como “clientes de margen”. Son
clientes ocasionales y por lo tanto, su facturacion no sera periddica como los del
grupo “A”. Aunque no seran clientes que Se pueden mantener en el mediano y largo
plazo, de ellos se pueden obtener un buen margen de beneficio en momentos
concretos.

o Grupo C: Son los clientes de imagen. Esto quiere decir que, aunque no te aporten un
beneficio importante para el negocio, si generaran una buena imagen publica para

seguir creciendo en el mercado. Por ejemplo: Entidades publicas que apuesta por un
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negocio y que te aportardn renombre y publicidad gratuita. (Blueindic Solutions SL,

2017)

2.2.2. El crédito

Otorgar un concepto sobre crédito es algo complejo, pero (Morales & Morales, 2014)
indican que es “la operacion de préstamos de recursos financieros por confianza o analisis de
un sujeto o empresa disponible contra una promesa de pago. Conceder un préstamo significa,
bien adelantar fondos, o bien otorgar un plazo para un pago exigible; desde el punto de vista
juridico, un crédito puede considerarse como un préstamo o también como una venta a

plazos. El crédito otorga los siguientes beneficios:

o Incrementar el consumo,

. Fomentar el uso y consumo de todo tipo de servicios y bienes,

° Ampliar y aperturar nuevos mercados,

. Como multiplicador en la economia,

° Permitir la adquisicion de capitales sin poseer otros bienes equivalentes o sin

desprenderse de ellos.

El otorgar un crédito es una accion que muchas empresas e incluso personas suelen
quejarse, pero por lo general terminan aceptando la idea de que es y continuara siendo una
pieza esencial en el dia a dia de las economias empresariales. El clamor popular suele
manifestar frases como: “que no fia no vende, el que abona quiere pagar, debo no niego, pago

no sé cuando” (Morales J. , 2014).

El area de las cobranzas destaca la necesidad de su existencia por su involucramiento en la
economia, las finanzas, la contabilidad y los costos de las empresas. Pero se debe acotar que

mantener una correcta estructura organizacional, no proporcionara garantias en los resultados
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mostrados ni mantener un nivel adecuado, pero una estructura mal disefiada, garantizara un

fracaso rotundo.

2.2.3. Control interno.

Para comenzar, se destaca que el control interno es esencial y necesario en la vida diaria
de toda institucién, puesto que este proporciona seguridad y fiabilidad a la informacion tanto
administrativa como financiera, ya que facilita el resguardar los activos de la empresa, por
medio de la aplicacion de normativas y politicas declaradas por la alta gerencia. Cabe acotar
que todos los colaboradores, sin importar los niveles donde estos actuen, tendran la
responsabilidad de dar cumplimiento a los reglamentos, de tal forma que se optimicen las
operaciones para poder respaldar los recursos de la institucién, dando cumplimiento a las

metas propuestas.

De acuerdo con (Huilca, 2010), el Control Interno “es una expresion que utilizamos con el
fin de describir las acciones adoptadas por los directores de entidades, gerentes o
administradores, para evaluar y monitorear las operaciones en sus entidades”. Un sistema de
control interno comprende el plan para la empresa, todos los métodos coordinados y medidas
adoptadas dentro de una empresa con el fin de salvaguardar sus activos y verificar la

confiabilidad de los datos contables.

De acuerdo con lo anterior, los objetivos basicos del Control Interno son:

o Promover la efectividad, eficiencia y economia en las operaciones y la calidad en los
servicios;

o Proteger y conservar los recursos contra cualquier pérdida, despilfarro, uso indebido,
irregularidad o acto ilegal;

o Cumplir las leyes, reglamentos y otras normas gubernamentales;
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o Elaborar informacion financiera valida y confiable, presentada con oportunidad,; v,
o Promover la efectividad, eficiencia y economia en las operaciones y, la calidad en

los servicios.

2.2.3.1. Importancia del control interno.

“A partir de la publicacion del informe COSO y en cuyo desarrollo participaron
representantes de organizaciones profesionales de contadores, de ejecutivos de
finanzas y de Auditores Internos, al respecto, es importante resaltar el concepto de la
responsabilidad (accountability), como uno de los factores da ves para el gobierno o
direccion corporativa de las organizaciones en este sentido, conviene recordar que
un eficiente sistema de control puede proporcionar un importante factor de
tranquilidad, en relacién con la responsabilidad de los directivos, los propietarios,

los accionistas y los terceros interesados” (Estupifian R. , 2015, pag. 31)

2.2.3.2. Elementos del control interno.

“Las finalidades principales incluyen controles administrativos y contables clasificando su
enfoque bajo los elementos de control interno de organizacion, sistemas y procedimientos,

personal y supervision” (Control Interno, 2013).

o Elemento de organizacién. Esto es, un método légico y claro de las funciones para
la organizacion, donde es indispensable establecer niveles claros de autoridad y
responsabilidad para las distintas unidades de la organizacion y para los
colaboradores, y que estas dividan las actividades de registro y custodia.

o Elementos, sistemas y procedimientos. Es un sistema apropiado que autoriza
transacciones y de procedimientos seguros para registrar sus resultados, pero

mostrados en términos financieros.



23

o Elementos de personal:

o Practicas sanas y seguras para poder ejecutar las funciones y obligaciones de
cada persona, dentro de la organizacion.

o Personal, en todos los niveles, el mismo que cuente con la aptitud,
capacitacion y experiencia requeridas, con el fin de cumplir sus obligaciones
satisfactoriamente.

o Las normas de calidad y ejecucion deben ser claramente definidas y
comunicadas a todo el personal, a mas de poseer elementos de supervision a
todo nivel.

o Una efectiva unidad de auditoria independiente, hasta donde se permita y sea
factible, de las operaciones examinadas o procedimientos de autocontrol en las
dependencias administrativas y de apoyo logistico. (Control Interno, 2013,

pag. 20).

2.3. Marco contextual

Para llevar a cabo la presente investigacion, se desarrollé una investigacion en una
institucién que, cuya actividad es la de ofrecer servicios de internet, la misma que se
denomina INTERNET PLUS. La empresa en estudio fue constituida en enero de 2010,
localizada en el canton de Guayaquil. La empresa cuenta con una experiencia con productos y
servicios, los que son sinénimo de calidad para sus clientes y quienes esperan siempre se les

ofrezca un valor agregado y sostenible.

2.3.1. Mision.

La empresa mantiene su misién expresada de la siguiente manera:
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“Mejorar la calidad de vida de los hogares y emprendedores en el Ecuador,
proporcionando a nuestros clientes una gran experiencia en Internet, apoyados en una:
constante innovacion, tecnologia avanzada, recurso humano motivado y altamente calificado;
generando crecimiento sostenible que contribuya al desarrollo de la sociedad de la

informacién”.

2.3.2. Vision.

“Ser la organizacion lider en innovacion y tecnologia de la region brindando la mejor
experiencia en Internet con soluciones digitales; facilitadora del acceso a la informacion y
conocimiento como resultado de la integridad, espiritu de servicio y pasion de su gente en
una estructura agil y empoderada; fomentando relaciones a largo plazo con nuestros clientes y

partes interesadas; creciendo sosteniblemente con eficiencia operativa”.

2.3.3. Valores.

Espiritu de servicio

. Pasion

. Disciplina

. Integridad

. Conciencia empresarial

. Empatia

2.3.4. Politica de Calidad

“Proporcionamos servicios digitales para hogares y emprendedores, apoyados por un
equipo humano especializado y comprometido con la satisfaccion de nuestros clientes,

cumpliendo los requerimientos de las partes interesadas y mejoramiento continuo de nuestros
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servicios, para obtener crecimiento sostenido y una rentabilidad que garantice la operacién de

la compaifiia a largo plazo”.

2.3.5. Estructura Organizacional.
Presidente
Gerente
|
| | | |
Gerencia Gestion . . Producugn y
. Administracion Asesoramiento
Finaciera Humana .
al Cliente
Creditoy Tesoreria — Recepcién — Ventas
cobranza
=1 Contaduria — Bodega | Servicio al
& Cliente

Figura 1. Estructura organizacional.

2.4.

Marco conceptual

Acreedor: Es la persona fisica o juridica que tiene derecho a exigir el cumplimiento de

una prestacion economica a otra persona que es el deudor. (Zamora, 2018)

Administracion de cuentas por cobrar: La gestion de las cuentas que representan el

crédito que conceden las empresas a sus clientes. Esta gestién debe tener como objetivo

coordinar eficientemente el crédito otorgado a los clientes con el fin de alcanzar metas

financieras con la mayor productividad posible. (Vallado, 2012).
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Cartera: Es un registro o directorio de los compradores actuales y de los posibles
clientes, que te permite tenerlos bien ubicados: saber quiénes son, donde y cuando
encontrarlos, sus posibilidades de compra, su direccion, teléfono o correo electronico

(IMPULSA POPULAR, 2015)

Cartera Vencida: Es el monto total de créditos otorgados por una persona Fisica o Moral
y que se convierte en un Activo de riesgo al tener los créditos en mora. (COBRANZA DE

CARTERA VENCIDA, 2015)

Cliente: Es una persona fisica o juridica que recibe un servicio o adquiere un bien a

cambio de un dinero u otro tipo de retribucién. (DEBITOOR, 2016)

Crédito: Es una forma de financiar el pago de tus compras. La devolucion tiene lugar

después, durante un periodo de tiempo acordado con el acreedor. (DEBITOOR, 2016)

Cobranza: Es el acto y la consecuencia de cobrar: obtener el dinero correspondiente al

desarrollo de una actividad, a la venta de un producto o al pago de deudas. (Perez, 2016)

Contabilidad: Es la disciplina que permite reflejar la actividad econémica de un negocio.

Se basa en un conjunto de procedimientos estandarizados (DEBITOOR, 2016)

Control Interno.- El control interno es un proceso ejecutado por los directores, la
administracion y otro personal de la entidad, esta actividad de control interno es, por lo tanto
la actividad mas importante y clave, en una perspectiva estratégica, una de las ventajas de
esta actividad del sistema de control interno es eliminar la subjetividad de aplicar los
controles que le parecen a cada quien, sin tener en cuenta ni los objetivos ni las

interrelaciones (Posso & Barrios, 2014)

Cuentas por cobrar: Las cuentas por cobrar se encuentran dentro de los activos
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corrientes considerando que su recuperacion no supera un afio. Este tipo de cuenta se genera
por los créditos otorgados a los clientes al momento de generarse la venta del bien o del

servicio. (Carrera, 2017).

Cuentas Incobrables: Las cuentas incobrables se dan a medida que se refleja que no
tendra éxito el cobro de una cuenta, para llevarse a cabo la estimacion de una cobranza
dudosa. Deben considerar las probabilidades de cobranza y crear una politica que represente

esa posibilidad. (Carrera, 2017)

Deudor: Es la persona fisica o juridica que esta obligada al cumplimiento de una
prestacion econdmica y que responde de ello con su patrimonio presente y futuro. (Zamora,

2018).

Facturacion: Anotaciones contables efectuadas para recoger los procesos de ventas de

mercancia de una empresa. (Diccionario de contabilidad y finanzas, p. 100)

Intereses por mora: Los intereses de mora de una deuda podriamos definirlos como
aquella indemnizacion que se impone a una persona “deudor” por el dafio que ha producido

frente al incumplimiento de una obligacion dineraria. (MytripleA, 2018).

Liquidez: Es la capacidad que tiene una entidad para obtener dinero en efectivo y asi

hacer frente a sus obligaciones a corto plazo. (DEBITOOR, 2016)

Organizacion: La organizacion resulta ser una cuestion ampliamente requerida en el
desarrollo de diversas actividades, o en su defecto, también, en lo que respecta a nuestra vida
cotidiana. Basicamente esto es asi porque la organizacién implica orden y como esta
comprobado ya, un escenario opuesto, como la desorganizacion o el caos no conduciran de

ninguna manera a la consecucion de los objetivos propuestos en ningin ambito o instancia,
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jamas (Florencia, 2014).

Politicas de Cobranza Son los procedimientos que sigue la empresa para cobrar los

créditos que ha otorgado a sus clientes (CREDITO Y COBRANZA, 2017)

Politicas de Crédito: Las politicas de crédito comprenden las actividades que conllevan a
la decision de conceder el crédito a clientes y aquellas que ayudan a recuperarlas, para que
permita elevar al maximo el rendimiento sobre la inversion realizada. (Fierro & Martinez,

2015).

Procesos: Describe la accion de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y al
conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fenémeno natural o necesarias para concretar

una operacion artificial. (Perez, 2016)

Tasa de interés: La tasa de interés, expresada en porcentajes, representa el costo de
oportunidad de la utilizacion de una suma de dinero, representa un balance entre el riesgo y la
posible ganancia de la utilizacion de una suma de dinero en una situacion y tiempo
determinado. En este sentido, la tasa de interés es el precio del dinero, el cual se debe pagar o
cobrar por tomarlo prestado o cederlo en préstamo en una situaciéon determinada. Representa

el costo de oportunidad de la utilizacién del dinero (VIadimir, 2013).

2.5, Marco Legal

2.5.1. Superintendencia de Compaiiias.

De acuerdo con el articulo 143, la compafiia an6nima es una sociedad cuyo capital,
dividido en acciones negociables, esta formado por la aportacidn de los accionistas que
responden Unicamente por el monto de sus acciones. Las sociedades o compafiias civiles

anonimas estan sujetas a todas las reglas de las sociedades o compafiias mercantiles andnimas
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(Ley.de.Compaiiias, 1999)

El articulo 20 se refiere a las compafiias constituidas en el Ecuador, que estan sujetas a la
vigilancia y control de la Superintendencia de Compafiias. Enviaran a ésta, en el primer
cuatrimestre de cada afio: a) copias autorizadas del balance general anual, del estado de la
cuenta de pérdidas y ganancias, asi como de las memorias e informes de los administradores
y de los organismos de fiscalizacion establecidos por la Ley; b) la nGmina de los
administradores, representantes regales y socios 0 accionistas; y, ¢) los demas datos que se
contemplaren en el reglamento expedido por la Superintendencia de compafiias. El balance
general anual y el estado de la cuenta de pérdidas y ganancias estaran aprobados por la junta
general de socios o accionistas, segun el caso; dichos documentos, lo mismo que aquellos a
los que aluden los literales b) y ¢) del inciso anterior, estaran firmados por las personas que
determine el reglamento y se presentaran en la forma que sefiale la Superintendencia

(Ley.de.Compaiiias, 1999)
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Capitulo 3

Marco Metodoldgico

3.1. Disefio de la investigacion

La terminologia disefio hace referencia al plan o estrategia pensada, la misma que busca
captar toda la informacion necesaria y deseada. De acuerdo con (Robles, 2017), el disefio de
investigacion es un conjunto de métodos y procedimientos utilizados al coleccionar y analizar
medidas de las variables especificadas en la investigacion del problema planteado”. En ese
sentido, se refiere a la forma como se planea ejecutar una investigacién, el mismo que abarca

desde la idea hasta la forma de como concretarla.

En el enfoque cuantitativo, la persona que desarrolla la investigacion utiliza sus disefios
para realizar el analisis de la veracidad de sus hipotesis expuestas, en el margen de un
contexto particular o simplemente para otorgar la evidencia suficiente, en relacion con los
lineamientos de la investigacion. (Robles, 2017) sugiere que “a quien se inicia dentro de la
investigacion, debe empezar con estudios que se basen en un solo disefio y luego, desarrollar
investigaciones que puedan implicar mas de un disefio, si el caso lo amerita”. Utilizar mas de

un disefio eleva considerablemente los costos de la investigacion.

El disefio define el tipo de estudio, el mismo que puede ser descriptivo, correccional, semi-
experimental, experimental, revision o meta analitico y a su vez, el subtipo el cual podra ser
como un caso de estudio descriptivo longitudinal, problema de investigacion, hipotesis,
variables independientes y dependientes, disefio experimental y el plan de analisis

estadisticos.
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3.2. Tipo de investigacion

Segun (Castillero, 2019), “investigar significa llevar a cabo diferentes acciones o
estrategias con el fin de descubrir algo”. Adicional a ello, recalca que “dichos actos se dirigen
a obtener y aplicar nuevos conocimientos, explicar una realidad determinada o a obtener
maneras de resolver cuestiones y situaciones de interés”. La investigacion es la base de todo

el conocimiento cientifico, si bien no toda investigacion es cientifica de por si.

Para que un conocimiento tenga un enfoque cientifico, se necesita que la investigacion a
realizar o ejecutada se haga de forma sistematica, poniendo objetivos claros y que parte de
aspectos que puedan ser comprobados y replicados. En cuanto a los resultados obtenidos,
estos deberan ser analizados de forma objetiva y teniendo en consideracion las diversas

variables que pueden estar afectando al fenémeno estudiado.

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo, que de acuerdo con
(Castillero, 2019) “se basa en el estudio y analisis de la realidad a través de diferentes
procedimientos basados en la medicion. Permite un mayor nivel de control e inferencia que
otros tipos de investigacion, siendo posible realizar experimentos y obtener explicaciones
contrastadas a partir de hipotesis. Los resultados de estas investigaciones se basan en la

estadistica y son generalizables”.

Asimismo, se considera que es descriptiva, que de acuerdo con (Castillero, 2019), trata
“Gnicamente establecer una descripcion lo mas completa posible de un fenémeno, situacion o
elemento concreto, sin buscar ni causas ni consecuencias de éste. Mide las caracteristicas y
observa la configuracion y los procesos que componen los fendmenos, sin pararse a

valorarlos”.
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3.3. Poblacién y muestra

La poblacién y la muestra de una investigacion se relaciona con los grupos de personas
que poseen caracteristicas similares, los que son analizados por medio de la estadistica con el

fin de obtener datos de interés.

3.3.1. La poblaciéon

De acuerdo con (Mejia, 2018), “‘una poblacion puede ser entendida como el conjunto de
individuos o elementos sobre los cuales seran realizadas observaciones” Se debe acotar que
este grupo pueden ser de orden finito o infinito y puede estar constituido por personas,
objetos, personajes, animales, especies vegetales, entre otros. Es decir, se trata del grupo

completo que serd sujeto de estudio y este puede ser facilmente cuantificable o no.

Asi también, (Mejia, 2018) agrega que la muestra “es un subconjunto derivado de la
poblacion sobre la cual se pretende llevar a cabo la investigacion”. En otras palabras, es una
porcion de la poblacidn que ayudara a tener una idea clara sobre el objeto de estudio. En lo
que se refiere a las muestras, estas se pueden categorizar en dos grandes ramas: las muestras
probabilisticas y las no probabilisticas. En el primer caso, todos los elementos de la poblacién
van a disponer de la misma probabilidad de ser seleccionado, en cambio para el segundo
caso, la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de los motivos

relacionados con las caracteristicas de la investigacion o lo que se proponga el investigador.

Para poder obtener informacion sustancial durante la presente investigacion, resulta muy
importante tener bien claro cudl sera la poblacion; para aquello se considera como punto de
partida, la totalidad de empleados inmersos en las actividades de cobranza, e incluso aquellos
que de una u otra manera, forman parte del flujo de actividades. Posteriormente se mostrara

como se encuentra estructurada la poblacion de la empresa en estudio de las diversas areas a
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investigar.

3.3.2. La muestra

Una vez que se conoce cual es la poblacion, resulta necesario el recopilar datos mas
especificos, por lo que se debe proceder a realizar un muestreo probabilistico, es decir,
efectuar una seleccion que debe ser enfocada netamente al area de estudio, es decir, de crédito
y cobranzas, asi como a los trabajadores directamente relacionados en el proceso, como lo es
seleccion de clientes, hasta llegar a la gestion y proceso de cobranza de los créditos que la

compafiia ha aprobado.

Resulta muy importante el determinar cual sera el personal seleccionado. Estos van a ser
pieza fundamental durante el proceso de investigacién en la compafiia, puesto que las
decisiones de estos son la clave para poder observar aquellos procesos que se encuentren
estrechamente vinculados al &rea de créditos y cobranzas. A continuacion se presentan los
mismos:

Poblacion  Muestra
Area operativa, produccion

Departamento de ventas 11 10
Departamento de Facturacion 5

Bodega 6

Area administrativa

Gerencia y Presidencia 4

Financiero 7 6
Administracion en general 6
Departamento de Créditos y Cobranzas 4 4

Total 43 20
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3.4. Técnica e instrumentos de investigacion

3.4.1. Encuesta.

Como una de las técnicas de utilidad, se menciona y expone a la encuesta, ya que esta
permitird recoger datos necesarios por medio de un instrumento conocido como el
cuestionario. Este tipo de herramienta permitira reunir informacion que resulte necesaria
sobre un tema en especifico, de una forma precisa y primordial para la investigacion. “Una
técnica que facilita recoger informacion sobre opiniones, actitudes, habilidades, aplicable a

amplias muestras representativas de poblaciones” (Martinez , 2014).

Por medio de interrogatorios, los cuales se basan en un proceso sistematico sobre temas
relacionados a la problemaética se estructurara los respectivos cuestionarios para poder
ejecutar la encuesta, que de esta forma se identificara dentro de los procesos del area de
créditos y cobranzas se encuentran firmemente organizados o no, si existe un filtro regulador
dentro del mismo o no; si es el caso de que haya falencias, estas nos permitiran encontrarlas e

identificarlas.

3.4.2. La entrevista.

(Arias, 2016) indica que “la entrevista es la técnica con la cual el investigador pretende
obtener informacion de una forma oral y personalizada”. Este tipo de informacion a la que el
autor citado se refiere debera proporcionar una narrativa que vaya en torno a acontecimientos
vividos por los entrevistados y ademas, aspectos subjetivos de la o las personas implicadas en
el negocio investigado, las mismas que seran especializadas en el rea, como por ejemplo,

vivencias, actitudes, opiniones o valores, de acuerdo con el objeto de estudio.

Para efectos de la presente investigacion se ha seleccionado como entrevistados a cuatro
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de los principales ejecutivos que de una u otra manera intervienen en el proceso de crédito y

cobranzas, y estos son:

Gerente General

Jefe financiero

Jefe del area de Ventas

Jefe del area de Créditos y Cobranzas

Cabe acotar que, para poder ejecutar la recoleccion de datos, se debio establecer un
cuestionario de cuatro preguntas, el mismo que, su esquema podra ser apreciado en el

Apéndice B.

3.5. Procesamiento de la informacion

Para el desarrollo del andlisis de las preguntas tanto de la encuesta como de la entrevista,
la informacidn captada se utiliz6 la técnica estadistica descriptiva - cuantitativa, con el
objetivo de que sea un soporte en cuanto a la interpretacién de los datos obtenidos, contando
con informacion entendible y resumida. Como utilitario para realizar la respectiva tabulacion
de cada pregunta se seleccion6 como soporte de los mismos a Excel, una hoja de calculos

estadisticos.



36

3.6.  Aplicacion de encuestas y analisis de resultados.

1.  ¢Las politicas para otorgar créditos en la empresa se encuentran establecidas,

documentadas y fiables?

Tabla 2

Politicas de crédito

Respuesta Encuestados Porcentaje
Si existen y son fiables 4 20%
Si existen, pero no son fiables 4 20%
Existen parcialmente 6 30%
No existen 6 30%
Total 20 100%

Si existen y son fiables
H Si existen, pero no son fiables
M Existen parcialmente

B No existen

Figura 2. Politicas de crédito

La presente pregunta fue dirigida para la muestra total, del estudio pertinente y como
resultado indica que el 20% de los encuestados afirman que si existen politicas y que estas
son fiables, el 20% en cambio dicen que si existen pero consideran que no son tan fiables. El
30% manifiestan que existen, pero no son claras y un 30% de que estas no existen o no las
conocen. En contexto, la empresa no tiene buenas politicas de crédito como lo sefialan el 60%

de los encuestados.



2. ¢El personal del departamento de crédito y cobranzas recibe capacitaciones con el

fin de mejorar el manejo de los créditos concedidos?

Tabla 3

Capacitaciones sobre el manejo de créditos

Respuesta Encuestados Porcentaje
Siempre 1 5%
A veces 8 40%
Casi nunca 11 55%
Total 20 100%
B Siempre
M A veces

Figura 3. Capacitaciones sobre el manejo de créditos

En la segunda pregunta se puede observar que el 55% de los encuestados afirmaron que

I Casi nunca
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casi nunca se les otorga capacitaciones que sean beneficiosos para un correcto manejo de los

créditos otorgados a clientes, el 40% dice que esto si 0 curre pero a veces, lo que demuestra

una debilidad en la capacitacion al personal del area.
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3. ¢Enlas capacitaciones a los empleados de la empresa se hizo mencion sobre

agilizacion de procesos u optimizacion de estos?

Tabla 4

Capacitaciones enfocadas a optimizacion de procesos

Respuesta Encuestados Porcentaje
Recurrentemente 3 15%
Casi nunca 5 25%
Nunca 12 60%

Total 20 100%

M Recurrentemente
M Casi nunca

M Nunca

Figura 4. Capacitaciones enfocadas a optimizacion de procesos

El 60% de los encuestados declararon que en aquellas charlas nunca se destaca o
ensefaron agilizacion de proceso del area del crédito y cobranza, el 25% afirmo que casi nada
y apenas el 15% indico que recurrentemente se lo hace; este tipo de informacion resulta muy
importante ya que dentro de estas capacitaciones se pudo orientar temas ya vistos e incluso
basicos dentro de las funciones del departamento. Se puede concluir que hace falta

profundizar en temas que hagan mejorar las acciones en el &rea de cobranzas.
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4.  ¢Considera usted que cuenta con capacidad y conocimiento suficiente para ejercer
funciones y cumplir con procedimientos de créditos y cobros, en lo referente a la

optimizacion y agilizacion de las cobranzas?

Tabla s

Capacidad de ejercer funciones y procedimientos de cobro

Respuesta Encuestados Porcentaje
Si cuenta con capacidad y conocimiento 5 25%
Cuenta parcialmente con capacidad y conocimiento 7 35%
No cuenta con capacidad y conocimiento 8 40%
Total 20 100%

B Si cuenta con capacidad y
conocimiento

B Cuenta parcialmente con
capacidad y conocimiento

M No cuenta con capacidad y
conocimiento

Figura 5. Capacidad de ejercer funciones y procedimientos de cobro

De acuerdo con la tabulacion, se puede manifestar que el 40% de los encuestados
consideran que pueden ejercer funciones pero gue no cuentan con todo lo necesario para ello
0 que les hace falta conocimientos de procedimientos de cobro, el 35% en cambio indica que
si cuentan con ello, pero parcialmente y el 25% manifiestan que si cuentan con lo necesario

para poder cumplir con el puesto.



5. ¢Laempresa realiza evaluaciones individuales a sus clientes sobre su historial

crediticio antes de otorgarle el crédito?

Tabla 6

Evaluaciones individuales por cliente
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Respuesta Encuestados Porcentaje

Siempre 1 5%
Cuando es necesario 13 65%
Pocas veces 20%
Nunca 10%

Total 20 100%

10% 5%
= Siempre

Figura 6. Evaluaciones individuales por cliente

M Cuando es necesario
M Pocas veces

B Nunca

El 65% de los encuestados mencionan que verifica la informacion crediticia de sus clientes

cuando resulta necesario, el 20% en cambio opina que la verificacion es pobre porque se la

efectla pocas veces. EI 10% en cambio dice que nunca se lo realiza y el 5% que siempre. El

85% de los encuestados informaron que lo mas probable es que se ejecuten este tipo de

acciones, pero no es tan cotidiana, por lo que el riesgo de tener un cliente incumplido en sus

pagos, incremente.
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6. ¢Enlaorganizacion, existen procedimientos para la aprobacion de los créditos a sus

clientes?

Tabla 7

Procedimientos para la aprobacion de los créditos

Respuesta Encuestados Porcentaje
Si 8 40%
No 12 60%
Total 20 100%
M Si
m No

Figura 7. Procedimientos para la aprobacion de los creditos

De acuerdo con la encuesta, el 60% de las personas consultadas consideran que no existen

0 no conocen de la existencia de los procedimientos para otorgar créditos, haciendo tener la

idea que el departamento responsable de aquello no se salta un proceso muy importante

mientras que la minoria 40% afirma que si hay procesos de seleccion. Los encuestados

consideran que hace falta procedimientos claros para poder otorgar créditos y que no deben

ser empiricamente.
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En caso de ser negativa la respuesta de la pregunta 6, se respondera el siguiente

cuestionamiento:

7. ¢Laentidad ha considerado la idea de implementar procedimientos de aprobaciones

de créditos a sus clientes?

Tabla 8

Implementacién de procedimientos

Respuesta Encuestados Porcentaje
Si 3 20%
No 9 80%
Total 12 100%

M Si

" No

Figura 8. Implementacion de procedimientos

En referencia a la presente pregunta, el 80% de las personas encuestadas afirma que no se
ha considerado necesaria la idea de implementar procedimientos para realizar la seleccion de
sus clientes, mientras que el 20% afirma que se ha tenido la idea, mas en la actualidad no se

tiene nada concreto.
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8.  ¢El departamento de cobranzas gestiona debidamente la recuperacion de las cuentas

atrasadas de sus clientes?

Tabla 9

Gestion de las cuentas atrasadas

Respuesta Encuestados Porcentaje
Se lo hace debidamente 1 5%
En casos puntuales 6 30%
Casi nunca 8 40%
Nunca 5 25%
Total 20 100%

Figura 9. Gestion de cuentas atrasadas

M Se lo hace debidamente
M En casos puntuales
W Casi nunca

M Nunca

Con una calificacion del 40%, los encuestados consideran que la entidad casi nunca

gestiona debidamente la recuperacion de carteras vencidas de sus clientes, mientras que el

30% afirma que en casos puntuales se ejerce este procedimiento; el 25% indica en cambio

que nunca se lo realiza y el 5% indica que si se ejecutan los procedimientos debidos. EI 95%

de los encuestados consideran que es necesario mejorar la gestion de cobranzas puesto que la

consideran que no es la adecuada.



9.  ¢Seenviaa los clientes periodicamente estados de cuenta y solicitudes de pronto

pago sobre sus cuentas vencidas?

Tabla 10

Resumenes sobre cuentas vencidas

Respuesta Encuestados Porcentaje
Siempre 1 5%
A veces 5 25%
Casi nunca 10 50%
Nunca 4 20%
Total 20 100%
Siempre
M A veces

Figura 10. Resimenes sobre cuentas vencidas

M Casi nunca

B Nunca

El 50% de las personas afirmé que casi nunca se les envia de manera periddica a los

clientes resimenes sobre sus cuentas vencidas, mientras tanto que el 25% declara que a
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veces. EI 20% en cambio dice que nunca se realiza esta actividad y apenas el 5% que si se la

efectla, por lo que se considera que es una falencia de control por parte del departamento,
descuidos que hacen perder la trazabilidad del estado de cartera por cliente. EI 95% de los

encuestados indican que deben informar a sus clientes por todo medio, a fin de que siempre

conozcan cuanto deben cancelar y las fechas maximas.
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3.7.  Aplicacion de entrevista y analisis de resultados.

Fecha de la entrevista: lunes 29 de julio de 2019
Nombre de la empresa: INTERNET PLUS

Cargo Laboral: Gerente General

1.  ¢Laempresa dispone de un sistema informatico para la aplicacién de las

cobranzas?

Si cuenta con uno, el cual es de sencillo manejo y cuando ingresa un nuevo
empleado, se trata de dar una induccion sobre el manejo del mismo a cargo del

jefe del &rea de créditos y cobranzas.

2. ¢Cuantos recaudadores existen en la empresa?

Las recaudaciones se hacen por débito bancario, tarjeta de crédito e incluso en
contra factura, pero hay veces que los clientes no disponen de fondos y caen en

mora y ahi comienzan los problemas.

3. ¢Cudles son las técnicas de cobro que utiliza la empresa?

Llamadas a los clientes para insistir con el pago y en ultimo caso, accion legal por

medio de abogados externos.

4.  ¢El procedimiento de cobro realizado hacia los clientes se basa en la antigiiedad

de la cartera o se aplica el mismo procedimiento para todos los clientes?

Es el mismo para todos, salvo los casos en que el cliente mantenga una deuda

vencida por mas de un afio se recurre a acciones legales.
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Fecha de la entrevista: lunes 29 de julio de 2019
Nombre de la empresa: INTERNET PLUS

Cargo Laboral: Jefe Financiero

1.  ¢Laempresa dispone de un sistema informatico para la aplicacion de las

cobranzas?

Toda la informacion de los clientes se la guarda bajo sistemas informaticos y el

mismo sistema alerta cuando uno de los clientes se encuentra en mora.

2. ¢Cuéntos recaudadores existen en la empresa?

Personal de recaudacion en si, no existe. Se realiza el proceso por medio de los
bancos o instituciones financieras o el publico que se acerca a realizar los pagos

en Servipagos.

3. ¢Cuales son las técnicas de cobro que utiliza la empresa?

Creo que por medio de llamadas hasta que el cliente realice el pago.

4.  ¢El procedimiento de cobro realizado hacia los clientes se basa en la antigiiedad

de la cartera o se aplica el mismo procedimiento para todos los clientes?

Es igual para todos, se insiste hasta lograr que el cliente se ponga al dia en sus

pagos.
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Fecha de la entrevista: lunes 29 de julio de 2019
Nombre de la empresa: INTERNET PLUS

Cargo Laboral: Jefe del area de ventas

1.  ¢Laempresa dispone de un sistema informatico para la aplicacion de las

cobranzas?

Existe una plataforma que se acciona desde el momento que el cliente adquiere
los servicios, proporciona sus datos y formas de pago. Esta facilita el proceso de

cobro.

2. ¢Cuéntos recaudadores existen en la empresa?

Se debita a través de las instituciones financieras y se permite que los clientes

cancelen sus deudas sin débito alguno.

3. ¢Cuales son las técnicas de cobro que utiliza la empresa?

La verdad, creo que se llama a los clientes para persuadir que cumplan con sus

pagos.

4.  ¢El procedimiento de cobro realizado hacia los clientes se basa en la antigiiedad

de la cartera o se aplica el mismo procedimiento para todos los clientes?

Es igual en todos los casos.
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Fecha de la entrevista: lunes 29 de julio de 2019
Nombre del Entrevistado:
Nombre de la empresa: INTERNET PLUS

Cargo Laboral: Jefe del area de Crédito y Cobranzas

1.  ¢Laempresa dispone de un sistema informatico para la aplicacién de las

cobranzas?

El sistema que se usa en la empresa suministra la informacion que el mismo
cliente informa al momento de solicitar los servicios. En este se encuentran los

datos del tipo de cobro.

2. ¢Cuéntos recaudadores existen en la empresa?

El mismo sistema ejecuta por ciclos los cobros a los bancos, pero antes, en los
cortes, informa a los clientes de los valores que deben cancelar y las fechas de

tope.

3. ¢Cuales son las técnicas de cobro que utiliza la empresa?

Una vez que los clientes incurren en el “no pago”, se procede a realizar llamadas
con el fin de que estos cancelen sus deudas y en el caso de no realizarlos, se

procede a notificar a una firma de abogados.

4.  ¢El procedimiento de cobro realizado hacia los clientes se basa en la antigiiedad

de la cartera o se aplica el mismo procedimiento para todos los clientes?

Se considera de igual manera a todos los clientes.
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3.8. Validacién de las variables.

Al finalizar el presente capitulo referente al estudio investigativo, se puede mostrar que la

hipdtesis que se planteod en el Capitulo 1 es valida expresando los siguientes resultados:

o La mayoria de las personas encuestadas aseguran que no se encuentran establecidas
ni documentadas las politicas para el area de crédito y cobranzas, las mismas que
servirian al momento de otorgar un crédito a sus clientes, es mas, en algunos casos
existe desconocimiento interno sobre ciertos procesos, evidenciando la falta de
capacitacion del personal. Adicional a ello, confirman que en las pocas
capacitaciones que el personal ha recibido no se han considerado temas que abarcan
estrategias que busquen mejorar el control y a su vez, agilizar los procesos de
crédito, lo que se lo transforma en una insuficiencia esencial que deberia ser
erradicada, pero con un correcto plan de educacién continua.

o De igual manera, los involucrados del area de crédito y cobranzas, ventas, finanzas y
la gerencia general manifiestan que son competentes para manejar funciones y
procedimientos de cobranzas, siempre y cuando se les provea de herramientas, a
través de capacitaciones, de este modo se buscara optimizar el proceso de cobranzas.
Se encuentran conscientes de los sistemas y de como realizar los cobros, pero al
momento de caer en moral, se considera que hacen falta herramientas mas eficaces
que una llamada por teléfono.

o Al no existir procesos de seleccién al momento de otorgar los créditos, se puede
incrementar el riesgo por morosidad por parte del cliente y a la vez, un sin nimero
de problemas y procesos que en muchos casos llegan a casos legales por

incumplimiento de los contratos.
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Capitulo 4

La Propuesta

Técnicas modernas para mejorar los procesos de cobranzas en la empresa INTERNET

PLUS

4.1. Presentacion de la propuesta

En concordancia con los resultados que se obtuvieron de las encuestas y entrevistas
realizadas, se observaron deficiencias en el departamento de créditos y cobranzas tales como
falta de procesos formales. El proceso de cobranzas es ordinario, pero se considera que
poseen poco conocimiento de las formas y procedimientos, asi como la falta de
establecimiento de nuevas politicas para la concesion de créditos y una excelente gestion de

cobranzas.

Con la propuesta que busca fortalecer las formas de mejorar los procesos de cobranzas y
prevenir que se incremente la cartera de cobranzas, a la vez que aumente la iliquidez. De
evitar mejorar este proceso, se corre el riesgo de elevar el porcentaje de cartera vencida en la

compafiia INTERNET PLUS.

4.2.  Caracteristicas esenciales de la propuesta

1.  Planificacion Estratégica: se busca mostrar una mejor organizacién administrativa,
lo que contiene una adecuada estructura organizacional, mision, vision, valores
empresariales.

2. Procesos administrativos: se proporciona un adecuado planteamiento de procesos

para las ventas, asi también para los créditos y cobranzas.
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3. Proceso de cobranzas: Se propone la aplicacion de un proceso, establecer funciones
para cada cargo, establecimiento de politicas de crédito y cobranzas, el uso de
indicadores.

4.  Capacitacion: Esto es, ofrecer capacitaciones a todo el personal del area de ventas,

créditos y cobranzas.

4.3. Estructuray andlisis de la propuesta

4.3.1. Misién Propuesta

Proporcionar experiencias inigualables en lo que se refiere a velocidad y calidad de

servicio, al mejor precio del mercado.

4.3.2. Vision Propuesta

Al 2025, llegar a ser lideres en la industria del servicio de internet en la ciudad de
Guayaquil y lograr expandirse a todos los cantones ubicados en la zona ocho y cinco del pais,
proporcionando servicios efectivos, de calidad y evolucionando en su atencion hacia sus

clientes.



4.3.3. Valores Propuestos

Respons
abilidad

Compro
miso

Figura 11. Valores Propuestos

4.3.4. Estructura organizacional propuesta de la empresa INTERNET PLUS

La estructura propuesta esta elaborada considerando las actuales necesidades de la

empresa.
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Figura 12. Estructura organizacional propuesta

4.35. Propuesta del proceso de ventas

Al momento de concretar una venta, se recomienda seguir los siguientes pasos:

El representante de ventas debera contactarse con el cliente ya sea por via telefdnica,
por medio de correo electronico, realizando alguna visita o en las oficinas de la
empresa.

. Cuando el cliente solicite un servicio, se debe especificar la forma de pago, sea esta:
con débito bancario, con cargo a la tarjeta de crédito del cliente e incluso, si este lo
desea, puede acercarse a cualquier oficina de Servipagos a cancelar mensualmente.

o Una vez finalizado el proceso de llenado del contrato, se debe coordinar la
instalacion de los equipos.

o El proceso de ventas no culmina con la instalacion de los equipos. Se recomienda

realizar un seguimiento post venta para confirmar que el encargo le haya llegado

completo, si tiene alguna inquietud, si le va bien con el servicio, entre otros y
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obviamente, otorgarles a los clientes la bienvenida a los servicios de la empresa y

explicaciones del uso.

Representante de ventas

v

Contactar al cliente por
via telefonica o visita

éCliente No
confirma - Fin
pedido?

Si

Tomar el pedido

v
Determinar si la

venta es a contadoo | +
a credito

Orden de
produccion

Figura 13. Propuesta para el proceso de ventas

4.3.6. Propuesta del Proceso de Crédito

La propuesta para mejorar este proceso se inicia en el departamento de ventas, cuando el
representante de ventas debe ingresar al sistema toda la informacion y la solicitud de crédito
de un cliente, este documento debe ser revisado y aprobado por el jefe de ventas, verificar
que toda la informacion este completa y a la vez, enviarla digitalmente al departamento de

créditos y cobranzas.

o El departamento de créditos y cobranzas debera revisar la solicitud junto con la

informacion requerida, si ésta se encuentra incompleta se debe realizar un informe
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de la documentacion faltante y enviar este informe al departamento de ventas para

que ellos procedan a solicitar la informacién carente.

Si se encuentran todos los requisitos, el jefe del departamento de créditos y
cobranzas debe verificar el historial crediticio del cliente y si se encuentra o no en
central de riesgo, la asistente del departamento realizara la revision del burd de
crédito, SRI y también debe asignar una calificacion al cliente.

De ser necesario y pertinente, también se deben realizar llamadas con el fin de
confirmar las referencias bancarias o comerciales, asi mismo, se debera otorgar una
calificacion al cliente en este paso.

En el caso de ser requerido, el vendedor debera visitar el domicilio o instalaciones
del cliente y asignar calificacion.

Internamente, se debera realizar un anélisis financiero de los tres ultimos afios del
cliente para analizar su capacidad de pago.

El jefe del departamento debe evaluar la solicitud y la calificacion que se le ha
asignado al cliente, y este analisis debera ser enviado mediante correo electronico al
comité de crédito, ellos son quienes decidiran si se genera la aprobacién o negacion.
Si el crédito no es concedido se debe informar al cliente las razones del por que se le
suspendera el servicio y dejarlo archivado para una futura ocasion, ademas se
informara al departamento de ventas para que realice los tramites pertinentes de la
cuenta del cliente.

Por el contrario, si el crédito es concedido, se debera continuar con el contrato y en
la llamada de bienvenida que se le debe realizar al cliente, se debera informar de los

servicios y las obligaciones del mismo.
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Figura 14. Propuesta para el proceso de crédito
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4.3.7. Propuesta del proceso de cobranzas

Después de haberse revelado el problema en el area de cobranzas en INTERNET PLUS y

en base a sus requerimientos, se pone en consideracion la siguiente propuesta de procesos:

o El grupo de personas que se encuentra en el &rea en mencion, serd responsable de
inspeccionar la informacion del sistema cuando este detecte e informe que un cliente
incurre en mora.

o El personal del area deberd comunicarse con los clientes que cayeron en mora para
recordarles el pago que se encuentra pendiente y confirmar la fecha en la cual
promete depositar o efectuar alguna transferencia hacia la cuenta principal de la
compafiia.

o Una vez contactado el cliente, si este indica que va a realizar algun deposito en
efectivo o por medio de una transferencia, se debera solicitar la confirmacion de la
hora aproximada que lo realizara y posteriormente cotejar con los estados de cuenta
bancarias de la empresa, con el fin de verificar si fue realizado o no; si fue realizado
el pago, se procede a informar al &rea contable y elaborar el recibo de caja y el
respectivo ingreso en el sistema.

o En el caso de que el deudor no confirma su pago, se debera repetir las llamadas en
los proximos dias, si se trata de una o hasta tres facturas vencidas se debera insistir
hasta que el cliente abone algun valor a su deuda, solicitar se le permita cancelar
alguna forma o, en el peor de los escenarios, firmar un convenio o promesa de pago,
ademas de consultarle cuales con las principales razones por la cual se ha retrasado
en sus pagos.

o Si luego de llamar varias veces y se observa que el deudor no realiza un abono que

denote su intencion de ponerse al dia o ejecuta la cancelacion del pago total
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adeudado, quien realice la labor de recaudador deberd informarle sobre los efectos al
no cancelar su cuenta tales como recargo de valores por mora, negacion de proximos
créditos e incluso, el pago de valores por trdmites judiciales.

o Salvo el caso de que un el cliente se encuentre vencido en sus pagos por mas de 90
dias, se dara aviso de lo ocurrido al area legal para que esta realice todo tramite
pertinente.

. A este proceso de debe afiadir que es obligacion del personal del departamento llevar
un control diario de las cobranzas realizadas y mantener la informacion del sistema

actualizada para evitar pasar por alto el vencimiento de alguna factura.

cobranzas

}

’ Revizar las facturas vencidas

!

’ Departamento de créditos v

Listado de facnuras
vencidas
l No
- - = et voiver a llam.sr'en los
lamar 3 entes L, page? — précdmos dias " A
para confirmar pazo
Si l

Cliente indica fecha de
cancelacion (deposito o

transferencia)
S Confirmar &l deposito
¢Cbmf del cliente y revisar informar depdsito . ¥ fin
A cancala” »  estados decuentas »  registrar recibo de pago en ’
bancanas el sistema

No l
Ofrecer facilidades de
pagos o convenios de pago

}

Si esta con mas de 80 dias de
vencimiento enviar al
departamento legal

!

Fin

Figura 15. Propuesta para el proceso de cobranzas
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4.3.8. Funciones propuestas para el personal del area de créditos y cobranzas

El establecer las politicas y funciones en los diferentes departamentos de una empresa
resulta de vital importancia para el correcto desempefio de cada uno de los integrantes de
estas, lo que permitira que el personal conozca cuales son las actividades que deberan

desarrollar para un lograr un 6ptimo desemperio, las mismas que se exponen a continuacion:

Funciones para el Jefe del area de Créditos y Cobranzas

o Monitorear el cumplimiento de las politicas del area.

o Dar soluciones a todo problema que se presente en el area.

o Proponer nuevas estrategias de cobranzas que permitan una mejor gestion de
cobranzas.

o Evitar que los valores de cartera vencida se incrementen exorbitantemente.

o Mantener continua comunicacién con el area de ventas y contable.

o Inspeccionar las ventas a contra factura y con débito.

. Ejecucion de la revision del bur6 de crédito de clientes.

o Responsable de reportes mensuales de la gestion de cobranzas realizadas.

o Capacitar, supervisar y evaluar constantemente al personal del area.

o Proponer y autorizar soluciones de pago para los clientes.

Funciones para los asistentes del area de Créeditos y Cobranzas

o Cumplir y hacer cumplir las politicas del area sefialadas.
o Disponer de informacién actualizada en los sistemas del area.
o Elaborar reportes diarios de logros de recuperacion de valores.

° Realizar el analisis crediticio de los clientes.
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o Hacer seguimiento a los clientes que mantengan facturas vencidas.

o Contactarse via telefonica o correo electrénico con los clientes para solicitar pagos.

44.  Politicas de Crédito propuestas

Se concederd el crédito a los clientes de INTERNET PLUS que cumplan con los

siguientes requisitos:

o Demostrar disponibilidad econémica mensual.
o Capacidad de pago mensual.
o Obtener una calificacion entre Ay B en el buro de crédito.

o Suministro real de datos, previa verificacion de los mismos.

En el caso de que un cliente incurra en mora en una factura, no se suspendera el servicio,

pero la velocidad de este descendera al minimo.

En el caso de que un cliente incurra en la deuda de dos o mas facturas, se suspendera el

servicio de internet.

45.  Politicas de Cobranzas propuestas

o Una semana antes de llegar al limite de pago permitido, se debera notificar mediante
un correo electronico al cliente recordandole la fecha tope de pago.

o Una vez que el cliente cae en mora, se debe llamar a estos para recordarles la
obligacion de pago y confirmar una fecha de cancelacion.

o Si el cliente tiene una cartera vencida por mas de 90 dias, se debera notificar al area

legal para que esta realice los tramites pertinentes.
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o El valor de interés por mora sera del 2% del monto adeudado, por mes, mas cargos

por tramites de cobranza.

46. Indicadores de gestion de cobranzas

El uso de indicadores permite mejorar el proceso de toma de decisiones, por lo que se

propone la utilizacion de los siguientes:

o Recuperacion de Cartera: Este indicador permite la identificacion del porcentaje

de recuperacion de la cartera que se encuentra pendiente de cobro.

Recuperacion de Cartera = Cobranzas mensuales / Total de cartera por cobrar

o Periodo medio de cobranza: Este indicador permite identificar el tiempo de
recuperacion de la cartera que se encuentra pendiente de cobro. Si este tiene un

periodo muy largo, podria afectar la liquidez de la empresa.

Periodo medio de cobranza = Cuentas por cobrar / Ventas diarias promedio

o Total de cobranzas mensuales: Se refiere al valor de las cuentas por cobrar
recuperadas por mes.
o Total de Ilamadas mensuales: Este es el nimero total de llamadas efectivas

realizadas en un mes.

4.7.  De las capacitaciones

Las capacitaciones deberan ser consideradas en INTERNET PLUS como una inversion, ya
que con ellas se busca reducir los riesgos en los procesos de la empresa. En la primera

capacitacion, la delegacion estara conformada de la siguiente manera:
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o Asistentes a la capacitacion: 16 personas

o Capacitadores: 2

Los gastos en los que se incurre en la capacitacion estan presentados en la siguiente tabla:

Tabla 11

Presupuesto de la capacitacion inicial

Cantidad Propuestas Valor
2 Capacitaciones 500.00
Carpetas Formato A4 tipo portafolio 20.00
Folletos 50.00
Lunch para asistentes y capacitadores 120.00
Total 690.00
Costo Promedio por persona: 43.13

Objetivo de la capacitacion: Busca que el personal del area de ventas, creditos y
cobranzas y otros involucrados logren incrementar sus conocimientos para poder desarrollar
sus funciones y gestiones de manera eficiente, con la finalidad de cumplir los objetivos

propuestos por la empresa.

Duracioén: 30 horas

Horario: 2 semanas laborales de 17h00 a 19h00 cada dia y 2 sabados 9:00 — 13:00. (La

semana laboral se la considera los dias comprendidos de lunes a viernes)

Temas a revisar en la capacitacion:

o Reformas a las politicas de créditos y cobranzas
o Reformas a las politicas de ventas

. Nuevas funciones



Control de procesos de créditos y cobranzas
Procesos de ventas
Procesos post venta

Proceso de créditos y cobranzas
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Conclusiones

Una vez concluido el analisis a la empresa INTERNET PLUS y observar la situacion que

actualmente cruza el area de créditos y cobranzas se ha concluido que:

o Mediante el estudio se observé que existe la necesidad de ejecutar una
restructuracion de los procesos administrativos para la recuperacién de la cartera
vencida, para el otorgar créditos y mejorar los procesos de ventas.

o La forma de llevar los créditos y cobranzas es muy débil, debido a que los procesos
con los que actualmente cuenta no son muy intensos, lo que beneficia al incremento
de la morosidad de la cartera de clientes, pero afecta directamente a la liquidez de la
empresa.

o El personal de la empresa INTERNET PLUS esta consciente de la necesidad de
mantener al minimo las cuentas por cobrar, pero también consideran que hace falta
mejorar las politicas de la empresa, asi como la socializacién de estas y una
capacitacion periddica la cual permita no solo conocer cambios establecidos, sino
que, al hacer uso de un taller, facilite la retroalimentacion y mejora de estos
mecanismos necesarios.

o La propuesta presentada en el presente trabajo de investigacion contiene una
planificacion estratégica, la cual busca una reestructuracion administrativa y a su
vez, un planteamiento con el fin de mejorar los procesos de las areas de ventas y
creditos y cobranzas, junto al establecimiento de nuevas politicas, asignacion de
funciones, un plan de capacitaciones, entre otros, buscando en si que contribuya a
evitar que se incremente la cartera vencida y a mejorar la situacion econdémica de

INTERNET PLUS.
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Recomendaciones

Se puede acotar como recomendaciones, lo siguiente:

La implementacion de lo propuesto a lo largo del presente proyecto para la empresa
INTERNET PLUS, el cual busca ser un plan de prevencion, dirigido a los niveles
jerarquicos que contribuyen a disminuir el riesgo de que la cartera vencida
incremente drasticamente.

Ejecutar de la manera propuesta los flujos de procesos elaborados tanto para el
proceso de ventas como para el proceso de créditos y cobranzas. Estos proporcionan,
de forma clara, las actividades que se deben realizar en cada puesto y el responsable
de estos.

Realizar una evaluacion constante de las actividades del personal de las areas de
ventas, créditos y cobranzas, con el fin de determinar si estan realizando
eficientemente su trabajo.

Asegurar los créditos otorgados por medio de la contratacién de un seguro de
crédito, lo cual permitira la recuperacion los montos de la cartera en caso de
incumplimiento de un compromiso de pago.

Considerar la utilizacion de los indicadores propuestos, tales como recuperacion de
cartera, periodo promedio de cobro, total de cobranzas mensuales y total de llamadas

realizadas mensualmente, para poder calificar la efectividad del personal.
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Apéndice A

Formato de la encuesta

Encuesta del proyecto de tesis, con el fin de obtener el titulo de Contadora Publica
Autorizada sobre la empresa INTERNET PLUS
1. ¢Las politicas para otorgar creditos en la empresa se encuentran establecidas,
documentadas y fiables?

Si existen y son fiables

Si existen, pero no son fiables

Existen parcialmente

No existen

2. ¢(El personal del departamento de crédito y cobranzas recibe capacitaciones con el fin de

mejorar el manejo de los créditos concedidos?

Siempre

A veces

Casi nunca

3. ¢En las capacitaciones a los empleados de la empresa se hizo mencion sobre agilizacion de

procesos u optimizacion de estos?

Recurrentemente

Casi nunca

Nunca

4. ¢Considera usted que cuenta con capacidad y conocimiento suficiente para ejercer
funciones y cumplir con procedimientos de créditos y cobros, en lo referente a la

optimizacion y agilizacién de las cobranzas?

Si cuenta con capacidad y conocimiento

Cuenta parcialmente con capacidad y conocimiento

No cuenta con capacidad y conocimiento
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5. ¢La empresa realiza evaluaciones individuales a sus clientes sobre su historial crediticio

antes de otorgarle el crédito?

Siempre

Cuando es necesario

Pocas veces

Nunca

6.  ¢Enlaorganizacion, existen procedimientos para la aprobacion de los créditos a sus
clientes?

Si
No

En caso de ser negativa la respuesta de la pregunta 6, se respondera el siguiente

cuestionamiento:

7. ¢Laentidad ha considerado la idea de implementar procedimientos de aprobaciones de
créditos a sus clientes?

Si

No

8. ¢El departamento de cobranzas gestiona debidamente la recuperacién de las cuentas
atrasadas de sus clientes?

Se lo hace debidamente

En casos puntuales

Casi nunca

Nunca

9. ¢Se envia a los clientes periédicamente estados de cuenta y solicitudes de pronto pago

sobre sus cuentas vencidas?

Siempre

A veces

Casi nunca

Nunca
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Apéndice B
Formato de la entrevista
Entrevista del proyecto de tesis, con el fin de obtener el titulo de Contadora Publica

Autorizada sobre la empresa INTERNET PLUS, dirigida a: Gerente general, Jefe

Financiero, Jefe del area de ventas y Jefe del area de Créditos y Cobranzas

1.  ¢Laempresa dispone de un sistema informatico para la aplicacién de las

cobranzas?

2. ¢Cuéntos recaudadores existen en la empresa?

3. ¢Cuales son las técnicas de cobro que utiliza la empresa?

4.  ¢El procedimiento de cobro realizado hacia los clientes se basa en la antigiiedad

de la cartera o se aplica el mismo procedimiento para todos los clientes?



