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Resumen

Esta investigacion analiza la problematica en la gestion de cobranza en
CEJARDEPA SA, empresa lider en servicios exequiales en Esmeraldas,
Ecuador. El estudio busca optimizar la gestion del efectivo mediante la
implementacion de un sistema automatizado, evaluando su impacto potencial

y disefiando un plan de capacitacion del personal.

Utilizando un enfoque mixto, se realizaron entrevistas a 50 clientes y siete
trabajadores, se analizé documentacion interna y se revisaron estudios previos
sobre sistemas automatizados de cobranzas. El andlisis revela ineficiencias
significativas en la gestion crediticia, incluyendo falta de segmentacion de

clientes y estrategias crediticias personalizadas.

La implementacion del sistema automatizado promete mejorar la identificaciéon
de riesgos crediticios y el procesamiento de créditos, aumentando la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente. El proyecto tiene un presupuesto

estimado de $5,500 y un tiempo de ejecucion de 5 meses y 1 semana.

Se espera reducir el tiempo dedicado a tareas manuales, aumentar la tasa de
recuperacion de deudas y mejorar la satisfaccion del cliente. La investigacion
concluye que la automatizacion de la gestion de cobranzas es una estrategia
viable y beneficiosa para CEJARDEPA S.A., recomendando su adopcion para

mejorar la liquidez y competitividad de la empresa.

Palabras clave: Gestion de cobranzas, sistema automatizado, eficiencia,

optimizacién, innovacion tecnologica.



Abstract

This research analyzes the problems in collection management at CEJARDEPA
SA, a leading funeral services company in Esmeraldas, Ecuador. The study
seeks to optimize cash management by implementing an automated system,
evaluating its potential impact and designing a staff training plan.
Using a mixed approach, interviews were conducted with 50 clients and seven
employees, internal documentation was analyzed and previous studies on
automated collection systems were reviewed. The analysis reveals significant
inefficiencies in credit management, including lack of customer segmentation
and personalized credit strategies.
The implementation of the automated system promises to improve credit risk
identification and credit processing, increasing operational efficiency and
customer satisfaction. The project has an estimated budget of $5,500 and an
execution time of 5 months and 1 weeKk.
It is expected to reduce the time spent on manual tasks, increase the debt
recovery rate and improve customer satisfaction. The research concludes that
the automation of debt collection management is a viable and beneficial strategy
for CEJARDEPA S.A., recommending its adoption to improve the company's
liquidity and competitiveness.

Keywords: Collection management, automated system, efficiency,

optimization, technological innovation.
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Introduccién

Una gestidn eficiente de la cobranza es fundamental para mantener la
estabilidad financiera y promover un crecimiento sostenible. CEJARDEPA SA,
empresa destacada del sector agricola y de servicios exequiales de
Esmeraldas, optimiza sus procesos de cobranza para asegurar un flujo de caja
constante y mantener su posicidon competitiva en el mercado. La empresa se
especializa en ventas subterraneas, edificios modulares y servicios exequiales,

lo que agrega complejidad a su proceso de cobranza.

El estudio tiene como objetivo analizar y proponer mejoras en la gestidon
de cobranza de CEJARDEPA SA a través de la implementacion de un sistema
automatizado, buscando modernizar y automatizar los procesos actuales,

ofreciendo una solucién estratégica con alto potencial de impacto positivo.

Este estudio evalua como la automatizacién puede mejorar la eficiencia
en areas criticas como la gestion del riesgo crediticio, la segmentacion de
clientes y las estrategias de pago personalizadas, mejorando asi la rentabilidad

de la empresa y la satisfaccion del cliente.

Ademas de su relevancia practica para CEJARDEPA S.A., esta
investigacion pretende aportar al conocimiento sobre la aplicacidon de sistemas
automatizados en la gestion empresarial, especialmente en el contexto de la
Provincia de Esmeraldas. Con ello, se busca ofrecer un marco de referencia
para otras organizaciones que enfrenten desafios similares en la gestion de sus
cuentas por cobrar, promoviendo una cultura de innovacion y eficiencia

operativa en la region.
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La presente investigacion se estructura en cinco capitulos, cada uno

abordando aspectos cruciales del estudio:

En el Capitulo I, se contextualiza la situacion actual de CEJARDEPA
SA, analizando los antecedentes del problema vy justificando la necesidad de

mejora en sus procesos de cobranza.

En el Capitulo Il, se presenta el marco tedrico, explorando los
fundamentos conceptuales sobre gestion de cobranzas y sistemas

automatizados que sustentan la investigacion.

En el Capitulo lll, se desarrolla el marco referencial, ofreciendo una
vision detallada de CEJARDEPA SA, su estructura organizacional, productos y

servicios, asi como un analisis FODA de la empresa.

En el Capitulo IV, se exponen el desarrollo y los resultados de la
investigacién, detallando los hallazgos del estudio y presentando la propuesta

de mejora basada en la implementaciéon de un sistema automatizado.

En el Capitulo V, se discuten las implicaciones de los resultados y se
proporcionan sugerencias concretas para la implementacion exitosa del
sistema automatizado, asi como recomendaciones para futuras investigaciones

en este campo.



	Resumen
	Abstract
	Introducción
	Capítulo I Antecedentes del estudio
	1.1 Título del Tema:
	1.2 Planteamiento del Problema:
	1.3 Objetivos de la Investigación
	1.3.1 Objetivos específicos

	1.4 Metodología:
	1.5 Justificación:
	1.5 Definiciones:
	1.5.2 Gestión:
	1.5.3 Cobranza:
	1.5.4 Sistema:
	1.5.5 Automatización:

	1.6 Alcances y Limitaciones:

	Capítulo II Marco Teórico
	2.1. Conceptualización
	2.1.1 Cobranza
	2.1.2 Gestión de Cobranza
	2.1.3 Tipos de gestión de cobranza
	2.1.4 Cuentas por cobrar
	2.1.5 morosidad
	2.1.6 Teoría de la Automatización de Procesos
	2.1.7 Automatización de procesos empresariales (BPA)
	2.1.8 Sistema de Gestión de Base de Datos
	2.1.9 Modelo de gestión de procesos (Business Process Management BPM)
	2.1.10 Modelado de procesos de negocios
	2.1.11 Eficiencia en la gestión de cobranza

	2.2. Importancia
	2.2.1 Sistemas automatizados
	2.2.2 Gestión por procesos
	2.2.3 Principales beneficios de la gestión por procesos
	2.2.4 Importancia de la gestión de cobranza
	2.2.5 Fases de la gestión de cobranza

	2.3. Análisis comparativo
	2.4. Análisis crítico.

	Capítulo III Marco Referencial
	3.1. Reseña histórica
	3.2. Filosofía organizacional
	3.2.1 Misión
	3.2.2 Visión
	3.2.3 Valores
	3.2.4 Política interna

	3.3. Diseño organizacional
	3.4. Productos y servicios
	3.4.1 Servicios
	3.4.2 Productos

	3.5. Diagnóstico organizacional
	3.5.1 Fortalezas
	3.5.2 Oportunidades
	3.5.3 Debilidades
	3.5.4 Amenazas

	3.6. Análisis crítico

	Capítulo IV Resultados
	4.1  Identificación del área a mejorar
	4.2 Diagnóstico
	4.3 Diseño de la Mejora
	4.4  Mecanismos de Control
	4.4.1 Cumplimiento de objetivos


	Capítulo V Sugerencias
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Bibliografía
	Anexos
	Página en blanco

