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Resumen
Este documento presenta una investigacion de tipo no experimental que emplea la
recoleccion de datos para determinar y analizar comportamientos sin manipular
variables. Ademas, evalla la situacion actual de la empresa Proinsumed respecto a sus
cuentas por cobrar vencidas. El sustento tedrico presentado permite analizar el problema
mediante la interpretacion de diferentes aportes cientificos. A continuacion, a través de
un diagnostico organizacional se analiza el funcionamiento interno de los procesos de
cobranza de la empresa con el fin de identificar cuellos de botella significativos. La
metodologia propone la elaboracion y aplicacion de encuestas y entrevistas
complementarias dirigidas a los trabajadores con el fin de conocer su perspectiva de la
situacién actual. En este marco, se elaboran flujos de procesos y una reestructuracion
organizacional como parte de una posible solucion. El apartado de resultados por su
parte, demuestra que las cuentas por cobrar vencidas se derivan principalmente de un
deficiente analisis crediticio. En cuanto a los cuellos de botella se encuentran varias
actividades con oportunidad de mejora. Finalmente se plantea una propuesta que

contiene una reestructuracion a nivel administrativo y organizacional.



Introduccion

En el contexto actual, frente a un mundo globalizado y competitivo, las empresas
deben ser capaces de implementar estrategias que les permitan perdurar en el tiempo.
Dichas estrategias pueden ser enfocadas en su crecimiento, en captar mercado o a su
vez generar ventas. En efecto, la venta a crédito constituye una estrategia capaz de
generar mas clientes potenciales y mas mercado. Sin embargo, esta viene de la mano
de varios factores que permiten su uso y su correcta implementacién ya que, si se
desarrolla de manera deficiente puede ocasionar a la empresa problemas de liquidez y
solvencia.

El objetivo de la presente investigacion es disefiar una reestructuracion
organizacional y administrativa que permita reducir la cartera vencida de la empresa
Proinsumed mediante una implementacién ordenada. A través de este, se podran
establecer los factores y contextos por los cuales se presentan las cuentas vencidas.

La presente investigacion se desarrolla en cuatro partes. El Capitulo | incluye los
antecedentes de estudio, mismos que van desde el planteamiento del problema hasta
los posibles alcances y limitaciones del tema. EI Capitulo Il contiene todos los aportes
tedricos que respaldan la investigacién. Dentro de este se analizan los principales
enfoques y términos que guian el presente trabajo. El Capitulo Il describe el diagnostico
de la situacion actual de la empresa, desde la resefia historica hasta la descripcion de
los procesos. El Capitulo IV muestra el estado actual del proceso de cobranzas de la
empresa Proinsumed, ademas del desarrollo y factibilidad de la propuesta de mejora
planteada. Finalmente, Capitulo V presenta las sugerencias y conclusiones para la

ejecucion y el seguimiento a la propuesta planteada.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO

1.1 Titulo del Tema
Propuesta de mejora para el proceso de cobranzas de la Empresa Proinsumed del

Ecuador afio 2022.

1.2 Planteamiento del Problema

Durante el proceso de crecimiento econdmico a nivel organizacional, son varias
las empresas que implementan estrategias que permiten generar mayores ingresos.
Dichas estrategias habitualmente son capaces de otorgar facilidades y beneficios a los
clientes, lo que provoca que estos logren satisfacer sus necesidades y que la empresa
pueda obtener mayor rentabilidad. De tal manera, dentro de este cimulo de estrategias,
la crediticia es aquella que facilita las ventas y la que permite ademas que, el cliente

pueda obtener el producto o servicio mediante un convenio de pago entre las partes.

A este respecto, al aplicar estas estrategias, muchas empresas tienen la
necesidad de implementar un departamento de crédito y cobranza dentro de su
estructura interna. En efecto, dicho departamento se encarga de identificar, analizar y
exigir un conjunto de requisitos a los clientes con el fin de poder brindarles un sistema
de crédito adecuado. Ademas, se requiere un cumplimiento efectivo de la obligacion de
pago y consecuente verificacion del mismo. Cabe recalcar que, cuando no se hace un
estudio adecuado del cliente, es posible que este incurra en incumplimiento y lo anterior
genere una gestion cobranza, misma que se encargard de recuperar los valores

pendientes de pago.



De esta manera, la empresa Proinsumed dentro de su giro de negocio aplica
estrategias de crédito para facilitar la venta de sus productos y por ende, en su estructura
organizacional se reflejan areas centrales de crédito, cobranzas y ventas. Dichas areas
se encargan de realizar la correcta gestion de cobranzas y créditos. Sin embargo,
durante el desarrollo de sus actividades, estas evidenciaron que existe un porcentaje del
30 % de cuentas por cobrar que se encuentran vencidas y sobrepasan los 60 dias de
crédito, es decir, superan el tiempo limite que otorga la empresa a sus clientes para

cancelar sus facturas.

En consecuencia, la empresa esta presentando un estancamiento interno en su
gestion de cobranza, razon por la cual varias negociaciones comerciales se han visto
afectadas, generando un impedimento en la inversion de un mejoramiento interno dentro
de la empresa. De esta manera, se logra determinar la importancia de proponer una
mejora en el area de cobranzas mediante el analisis de los factores que provocan que

los clientes no cancelen a tiempo o se retrasen con frecuencia.

El problema se centra en el incumplimiento de los clientes con respecto a la fecha
de cancelacion de las facturas, por lo que es evidente que esto ocasiona problemas de
liquidez a la empresa y en consecuencia, se retrasan los procesos de reabastecimiento
de inventarios, pago a proveedores y diferentes servicios. La Gerente Propietaria de la
empresa manifiesta que actualmente existen operaciones informales de crédito y

cobranza, por lo que se requiere una propuesta de mejora en este departamento.

En efecto, los problemas se pueden agravar con el paso del tiempo y segun Molina

(2005) las consecuencias de no cobrar a tiempo las facturas pueden ser: perder la venta



porque al existir facturas vencidas no es factible aprobar nuevos créditos; se refleja una
mala estructura respecto a la gestion de cobro y por tanto los clientes pierden el respeto
a la empresa,; altos intereses y poca credibilidad por parte de proveedores; y sobre todo
la perdida de la capacidad adquisitivita monetaria.
1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General
Disefiar una reestructuracion organizacional y administrativa que permita reducir
la cartera vencida de la empresa Proinsumed mediante una implementacion ordenada.
1.3.2 Objetivos Especificos
e Diagnosticar la situacién actual del proceso de cobranza dentro de la empresa
Proisumed
e I|dentificar los factores que impiden que los clientes cancelen sus facturas dentro
del limite de tiempo.
e Establecer una propuesta de mejora en la gestion de cobranzas a fin de prevenir
carteras vencidas de la empresa PROINSUMED.
1.4 Metodologia
La investigacibn en cuestion, presenta un enfoque cualitativo, basado
principalmente en la calidad de la informacion. Este enfoque de caracter no experimental
permitira recoger informacion respecto a la gestion de cobranzas, incluyendo la revision
del proceso de identificacion, evaluacion y concesion de crédito; y por otro lado, la
identificacion los factores de incumplimiento por parte de los clientes.
Las técnicas de recoleccion de informacion empleadas seran, cuestionarios

estructurados (entrevista y encuesta) con actores clave de la empresa con el fin de
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conocer su perspectiva sobre el proceso actual; en este marco, se plantearan flujos de
procesos y una reestructura organizacional para las areas involucradas. Otra técnica a
utilizar es el analisis de contenido especificamente de documentos administrativos y
contables de la empresa (facturas) con el fin de interpretar dichos datos para encontrar
cuellos de botella y posibles mejoras.

Cabe aclarar que no se aplicoé una formula especifica para determinar la muestra
debido a que la poblacién encuestada se limita al personal inmerso en la problematica
planteada (area administrativa). De manera que, se pudo obtener datos relevantes para
el estudio y no se requirid calculos de ecuacion debido al tamafio muestral detallado a

continuacion:

Tabla 1: Trabajadores de la empresa

Cargo Numero Técnica Aplicada
Gerente Propietaria 1 Entrevista/Encuesta
Asistente 1 Encuesta
Administrativa

Vendedores 2 Encuesta
Contadora 1 Encuesta

TOTAL 5

Fuente: Elaboracién propia

1.5 Justificacion

La empresa Proinsumed fue seleccionada como objeto de estudio dado el gran
crecimiento econémico alcanzado durante la crisis del covid-19. Sin embargo, aun
después de haber experimentado dicho crecimiento, actualmente refleja problemas de
solvencia derivados de cuentas vencidas.

El desarrollo del presente estudio es importante ya que analizara la situacion actual

de la organizacion en su proceso de cobranzas y propondrd medidas correctivas que
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permitan proveer distintos beneficios que se veran reflejados en la rentabilidad de la

empresa.

En suma, esta investigacion pretende desarrollar una solucién a nivel empresarial

centrada en el &rea de cobranzas que permita mejorar la situacién financiera a través

una correcta gestion.

1.6 Principales definiciones

Proceso: Los procesos son los pasos o decisiones que se deben seguir para
completar una actividad o tarea, se puede determinar que los procesos son
actividades que utilizan insumos, agregan valor y entregan un producto a clientes
externos o internos.

Mejora: Cambio, evoluciéon o progreso que se aplica a algo que normalmente
estaba en malas condiciones para dejarlo en mejores condiciones.

Cobranza: Proceso de intercambiar algo, generalmente dinero, a cambio de la
distribucion de bienes o servicios. Una empresa debe pasar por un proceso de
cobranza para recuperar cantidades entregadas a terceros a través del
otorgamiento de crédito.

Politicas de cobranzas: En una instalaciébn bien estructurada, las politicas
ayudaran a decidir qué departamento sera responsable de los ingresos.

Las politicas son generalmente divulgadas a todas las areas relevantes de la
empresa, como el area de ventas, gerencia financiera, contabilidad y personal de
campo, como cobradores, para que todas las partes interesadas conozcan los

objetivos de dicho reglamento.
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Cobranza Directa: Es el cobro directo realizado en la caja de la empresa, es
decir, el cobro de fondos directamente entre el cliente y la empresa.

Cobranza por medio de cobradores: Recaudacion realizada a través de
colaboradores de la empresa, los mismos que se encargan de informar y llevar un
correcto manejo de las cuentas por cobrar. Se debe conocer con exactitud saldos
pendientes, fechas, ubicacion.

Recaudador: Es el colaborador de la empresa, que se encargan de informar y
llevar un correcto manejo de las cuentas por cobrar. Se debe conocer con
exactitud saldos pendientes, fechas, ubicacion.

Crédito: EIl crédito es un método de consumo que utiliza una empresa para
obtener recursos o capital con el fin de obtener un determinado resultado
econdémico dentro de la empresa.

Son préstamos concedidos a personas con motivo de generar liquidez econémica
para que se aplique en un ambito especifico.

Cuentas por cobrar: Las cuentas por cobrar son reclamaciones exigibles
legalmente por una empresa, otorgadas por la prestacion de servicios o préstamo
gue las personas han pedido, pero no han cancelado.

Cartera: Es considerado uno de los activos mas importantes de la empresa, ya
gue representa todo lo que esta pendiente de ser cobrado. La cartera debe estar
efectivamente controlada, de lo contrario puede crear un problema de falta liquidez
para la empresa. Para lograr una adecuada gestion de la cartera, se deben

establecer politicas y procedimientos de cobranza.
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e Liquidez: La liquidez es uno de los indicadores financieros mas importantes con
los que se mide econdmicamente una empresa. De acuerdo al nivel de liquidez
se diagnostica la capacidad de una empresa para generar dinero en efectivo y
convertir los activos en recursos monetarios.

e Cartera Vencida: Son cuentas por cobrar que no fueron canceladas dentro de la
fecha de acordada, mismas que ya se vencieron y no se han cobrado.

e Riesgo: Es la posibilidad de que ocurra un evento en condiciones negativas,
ocasionado un perjuicio o dafio.

e Gestidon de Cobranza: Son procesos que permiten logran la cancelacion de una

deuda.

1.7 Alcances y limitaciones

Proinsumed es una empresa dedicada a venta al por mayor de medicina e insumos
meédicos de uso hospitalario, siendo sus principales clientes el sector publico y privado,
gue de forma directa e indirecta se dedica a atender al servicio de salud.

La investigacion se desarrolla en el contexto de la empresa Proinsumed de Ecuador,
enfocada directamente al Departamento de Cobranzas. Asimismo, la investigacion en
cuestion se limita a la recoleccién y uso de informacion primaria, extraida de los
procedimientos operativos estandar (POES) de la empresa, entrevista directa a la
Gerente Propietaria y encuestas a los trabajadores. Dichos instrumentos brindan
informacion y explican cémo se desarrolla la gestién de cobranza.

El limitante principal de la investigacion es que, los datos proporcionados por la
Gerente Propietaria y colaboradores que intervienen de forma directa en la gestion de

cobranzas carecen de respaldo fisico o no existen. Adicionalmente la presente
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investigacion se limita en abordar de manera especifica a los clientes del sector privado

por su gran influencia dentro del giro de negocio.
CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Definicién de Proceso

Un proceso constituye un listado de pasos o tareas especificas dispuestas con un
fin que enfoca en alcanzar un resultado determinado. Cuando un proceso es ejecutado
o elaborado correctamente, los resultados son mas eficaces, lo que provoca una mayor
productividad dentro del area donde se desarrolla. Un proceso puede ser ejecutado o
elaborado para cualquier area ya que sirve principalmente para establecer un orden y
una secuencia para que las cosas se ejecuten de manera éptima (Economia.Org, 2013).

De esta manera, Harrington (1993) manifiesta que los procesos pueden operar a
un nivel macro dentro de una organizacién. A su vez, cada macro de procesamiento
consta légicamente de multiples procesos que operan en el nivel micro de la jerarquia
organizacional (procesador o subproceso). Cada microprocesador consta de un conjunto
mas especifico de actividades denominados procesos que, como su nombre lo indica, se
utilizan como una unidad de procesamiento capaz de realizar una sola funcién u
operacion.

Sin embargo, Chan y Sppeding (2003) mencionan otra forma de ver el proceso de
gestion a lo que lo llaman “cadena de recursos, el procesador y el cliente”. En este
enfoque, la actividad es vista a través del conjunto de insumos proporcionados por los
proveedores, donde se encuentran activos fisicos, recursos financieros, informacion,

personal, etc. Cuando los recursos estan disponibles, se lleva a cabo una serie de
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actividades de transformacion, dando como resultado uno o mas productos en los que

todos los elementos estan interconectados y son interdependientes.

2.2Conceptualizacion de crédito

Garcia (2002) define al crédito como una obligacién de pago que una persona u
organizacion obtiene sobre la base de su opinion sobre el cumplimiento oportuno de sus
obligaciones economicas. Este compromiso puede ser tanto formal como por escrito, por
medio de una letra de cambio, cheque o hipoteca.

Asi mismo Morales & Morales (2014) manifiestan que el crédito es un mecanismo
necesario para aumentar las ventas de las empresas. Cuando esto sucede, las empresas
aumentan la intensidad de sus ciclos financieros y compran los bienes y servicios que
necesitan para sus negocios de otras empresas, multiplicando su economia. Aqui el
crédito es una herramienta para ayudar a reactivar la economia. Basado en estos
conceptos se puede definir que el crédito es una transaccion a plazo o intercambio de
valor presente por una promesa confiable de pago en un tiempo posterior.

Para Izar & Ynzunza (2017) el crédito constituye una forma de venta, ya que los
consumidores, especialmente los de clase media o baja, no tienen los recursos
suficientes para adquirir los bienes o servicios que necesitan de manera inmediata o al
contado. Asi, brindar facilidades de pago les permitird adquirir lo que necesitan,
fomentara el consumo y estimulara la economia, sin tener la certeza de que la promesa
se cumplira. Por tal motivo el crédito constituye una estrategia de venta. También
mencionan que el crédito funciona igual que la publicidad ya que puede considerarse un
factor mercadoldgico al alcance de las compaiiias, que les permite potenciar la venta de

sus productos. Por esta razdn, el proceso que se encarga de aplicar esta metodologia
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dentro de la toma decisiones de crédito, es denominado hipotesis de diferenciacion del
producto (lzar & Ynzunza, 2017).

Dentro del crédito una empresa debe establecer ciertas condiciones que, a su vez,
deben estar enfocadas o direccionadas al sector en el que desarrolla sus actividades.
Por tal razén, dos aspectos determinantes para establecer su limite de crédito son: los
requerimientos de productos que se le proveen y su capacidad de pago. De manera que,
la empresa selecciona ciertas politicas que ofrezcan condiciones crediticias sin generar
un posible problema para la misma.
2.3Las politicas de crédito

Para Serna (2010) las politicas de crédito son los pasos a seguir para cumplir el
objetivo del departamento de cobranzas. Las condiciones econdmicas, el precio de los
productos, su calidad y la politica crediticia de la empresa son factores importantes. Una
mala aplicacion de la politica crediticia afecta a las cuentas por cobrar. De igual manera
Higuerey (2007) menciona que son normas que definen los lineamientos para determinar
si el crédito del cliente y el monto se extenderan. Es importante observar que una mala
aplicacion o una inadecuada politica de crédito, puede conducir a resultados no 6ptimos
para la empresa.

Para establecer politicas de créditos, los representantes financieros juegan un
papel muy importante pues, a través de su evaluacion y analisis se fijan las politicas. El
objetivo es promocionar las ventas, por lo que se debe tener cuidado para que su uso
ayude maximizando las ganancias comerciales y el retorno de la inversion. Los clientes
en ocasiones abusan del crédito, dejando de ser atractivo en términos reembolsables de

inversion (Higuerey, 2007).
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A decir verdad, una correcta politica de crédito y cobranza es de vital importancia
para el bienestar financiero de la empresa. Estas politicas permiten seleccionar a clientes
con un buen perfil, que por lo general son aquellos que adquieren grandes cantidades

de productos o servicios y los pagan dentro de plazo establecido (Izar & Ynzunza, 2017).

Dentro de las politicas de crédito, es importante establecer términos de crédito y
componentes que se encarguen de determinar los pardmetros en los que se otorga el
crédito. De esta manera, se establecen a continuacion de manera detallada términos y

componentes de una politica de crédito efectiva.

Términos:
e Los plazos otorgados, que es el tiempo maximo permitido por la empresa para

gue los clientes paguen.

e Descuento de pronto pago, si lo hay, pueden aprovechar los clientes cancelando

antes del tiempo establecido.

e Se solicita la garantia al cliente, documentos que respalden las transacciones

financieras, ya que no todos los clientes son iguales (Higuerey, 2007).
Componentes:

e Los términos de venta representan aquellas condiciones bajo las cuales una
determinada empresa comercializa sus productos y/o servicios. Los mismos que
pueden ser al contado o a crédito (Ross, et al., 2012).

e Andlisis de crédito: se refiere al proceso de la empresa donde se establece un

analisis a sus clientes potenciales para determinar quiénes resultan ser sujetos de
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crédito y quiénes no (Ross, Westerfield, & Jaffe, 2012).
La politica de cobranza: se encarga de determinar los mecanismos Yy
procedimientos que la empresa llevara a cabo para realizar el cobro de sus CxC

(Ross, Westerfield, & Jaffe, 2012).

Ademas, Ross, Westerfield, & Jaffe (2012) afiaden que los términos de venta se forman

a partir de 3 elementos, que analizan ciertas estratégicas para un proceso crediticio

optimo:

El periodo de crédito, es aguel donde una organizacion establece el periodo de
pago del cliente, por lo que esto constituye un financiamiento que permite a este
mejorar su ciclo operativo. Hay que tener en cuenta que existen algunos factores
gue se encargaran de determinar el periodo 6ptimo dependiendo del caso, por
ejemplo: si son bienes perecederos, si son articulos con amplia demanda, si son
productos baratos, si son productos con un altor riesgo, si son montos pequefos,
segun la competencia y sobre todo del tipo de cliente (Ross, Westerfield, & Jaffe,
2012).

Los descuentos por pronto pago, constituyen ciertas cantidades que una
empresa puede considerar rebajar a un cliente si el mismo paga en un periodo
corto. Si esto es usado de manera eficaz, es posible que la empresa pueda
recuperar rapidamente su cartera de cuentas por cobrar (Ross, Westerfield, &
Jaffe, 2012).

Los instrumentos de crédito, se refieren a aquellos medios a través de los
cuales es posible evidenciar que se ha contraido un crédito con cierta institucion.

De cierta manera, el mas usual suele ser la factura ya que en ella se evidencian
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2.3.1

los bienes enviados hacia el cliente y su firma de aceptacién, eso es suficiente
para establecer la cuenta por cobrar. Por otra parte, el pagaré también se utiliza
en ciertas ocasiones, principalmente cuando el monto de la deuda es elevado, si
no existe confianza con el cliente o si se anticipan problemas para el cobro (Ross,

Westerfield, & Jaffe, 2012).

Las 5c del crédito

Las cinco C de crédito son factores de riesgo a tener en cuenta al realizar un analisis

de crédito (Gomez, 2012). Se presenta el siguiente detalle correspondiente a las 5c:

1-

Condiciones econOmicas: se refiere al contexto econémico que prevalece
cuando una empresa ofrece un préstamo. La empresa decide otorgar un
préstamo, teniendo en cuenta las condiciones econdémicas prevalecientes en el
pais o regidn en su conjunto, en términos de geografia, industria y mercado
(Morales & Morales, 2014).

Capacidad de pago: es muy importante para la empresa y sus clientes, ya que
se debe acreditar periddicamente mediante comprobante de pago o por parte de
la empresa para la que trabajan y que cuentan con los recursos suficientes para
pagar sus créditos a tiempo (Morales & Morales, 2014).

Capital: este concepto significa el dinero o propiedad del deudor que puede
utilizar para cumplir con sus compromisos economicos en caso de perder un
trabajo o cualquier otra forma de ingreso (Morales & Morales, 2014).

Colateral (garantia): algunos tipos de crédito contindan requiriendo garantias con
activos o valores cuando se liquida el crédito, para garantizar el monto del crédito.

En este caso, cuando se trata de garantia (Morales & Morales, 2014).
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5- Conducta: el objetivo de una evaluacion del comportamiento es determinar las
cualidades éticas y la capacidad de gestion del cliente a través de un andlisis
cualitativo de los riesgos que presenta el deudor, incluida la evaluacién de la
calidad y confiabilidad del acreedor. Informacién del Cliente, Obligaciones de
Desempefio del Cliente. a los bancos y otros acreedores (Morales & Morales,

2014).

2.4Cuentas por cobrar

Para Romero (2012) las cuentas por cobrar son derechos recibidos por la venta
de bienes, la prestacion de servicios o préstamos. El mismo es el crédito que una
institucién otorga a sus clientes, a través de un arreglo de pago a plazo fijo. Por otra
parte, para Ortega (2000) resulta que las cuentas por cobrar se refieren a la gestién
financiera del uso del capital de trabajo, porque dirige los elementos del negocio a
aumentar los activos y asi reducir los riesgos de liquidez y crisis de ventas, mediante la
gestion de politicas de crédito empresarial 6éptimas para los clientes. y politicas de
cobranzas.

De igual manera Newton (2014) manifiesta que las Cuentas por cobrar hacen
referencia al crédito que concede la empresa a sus clientes a través de una cuenta
abierta de negocios, una vez que han sido entregados ciertos bienes o servicios. Esto
con el fin de retener a los clientes existentes y atraer nuevos. Las condiciones de crédito
pueden variar segun el tipo de empresa en la que trabaje, sin embargo, las entidades de
la misma rama a menudo ofrecen términos de crédito similares. Adicionalmente Higuerey
(2007) menciona que las cuentas por cobrar son la extension de un crédito comercial de

los clientes dentro de un tiempo determinado; en la mayoria de los casos es una
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herramienta que los especialistas en marketing utilizan para promover ventas y por ende
ganancias.

Sin embargo, aun cuando se da a conocer la importancia y funcionalidad de las
cuentas por cobrar Espin & Campoverde (2018) sefialan que muchas empresas ignoran
estas cuentas sin darse cuenta de que son la clave del éxito ya que, en muchos casos
estas representan un 50% de los activos circulantes los cuales son los mas importantes
después del efectivo y el saldo bancario. Esto significa que al tener un alto porcentaje de
cuentas por cobrar se genera un bajo retorno a la inversién pudiendo afectar el negocio
de la empresa. Lo mas importante es el trabajo del gerente financiero y las decisiones
gue toma con respecto al capital de trabajo.

Cabe recalcar que las cuentas por cobrar constituyen uno de los activos mas
importantes, esto debido a que es el activo con mas liquidez después del efectivo dentro
de una organizacion econdmica. Las cuentas por cobrar en el ejercicio representan una
venta o prestacion de algun bien o servicio que recuperara dinero de manera parcial y
simultanea conforme pase el tiempo. Estas se pueden originar de varias maneras, sin
embargo, el hecho de tener una crea un derecho para exigir el pago con la otra parte. En
caso contrario la empresa tiene el total derecho solicitar lo vendido a crédito. Por lo
general las cuentas por cobrar actian de manera similar a un préstamo por lo que el

cobro de este valor puede darse en corto y largo plazo (Stivens, 2021).

De esta manera, es posible identificar la importancia de las cuentas por cobrar, ya
gue su principal funcién se basa en obtener un orden que permite conocer no solo la

cantidad de dinero prestado sino también a los clientes que mantienen esta. Con esto,
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es posible conocer de manera acertada a aquellos clientes a lo que ya no se les puede

seguir ofreciendo servicios o productos por su mal historial de pagos (Stivens, 2021).

2.5Clasificacion de cuentas por cobrar
Para clasificar las cuentas por cobrar se toma en consideracion su origen el cual
puede ser: por clientes, por compafias afiliadas, por empleados, etc. Es decir, se las
toma de forma separada a los ingresos provenientes de ventas y prestacion de servicios.
En concordancia con lo anterior se puede decir que las cuentas por cobrar llegan a
significar aplicaciones de recursos de la empresa que se convertiran en dinero efectivo
al final del ciclo financiero a corto plazo (Stivens, 2021).
Adicionalmente, las cuentas por cobrar se pueden clasificar por el plazo brindado,
siendo asi que:
e A corto plazo. Son aquellas con un periodo menor a un afio y se deben
presentar en la hoja de balance como activos corrientes.
e Alargo plazo. Son aquellas con un periodo mayor a un afio y se presentan como
activos no corrientes.
2.6Laliquidez en la empresa
Segun Rubio (2007) la liquidez es la capacidad de la empresa para cumplir con sus
obligaciones a corto plazo, la falta de liquidez podria llegar a quebrar una empresa.
Ademas, el autor también hace hincapié en la liquidez se expresa como la diferencia
entre el activo y los pasivos totales. Por otra parte, también menciona que la falta de
efectivo puede significar que la empresa no puede aprovechar los descuento, beneficios

u oportunidades rentables. En otras palabras, la falta de liquidez significa menos
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posibilidades de eleccion y, por lo tanto, restringe la capacidad de solvencia que la
empresa tiene para hacer negociaciones (Rubio, 2007).

De igual manera, Ibarra (2001) menciona que la liquidez es la facilidad, rapidez y
grado de vulnerabilidad para convertir activos circulantes en efectivo y la escasez es un
sintoma de dificultades financieras. Esta se mide utilizando razones financieras para
determinar la capacidad de cumplir con las obligaciones en un periodo determinado.

Por otra parte, Lanzagorta (2016) afirma que la liquidez es un término utilizado para
describir la facilidad de convertir los activos en efectivo para cubrir los pasivos, la falta
de liquidez puede afectar a las empresas de diferentes maneras. Esto quiere decir que
invertir todo el dinero es una mala idea, una organizacion siempre debe contar con un
rubro econémico de respaldo.

Sin embargo, Orsikowsky (2002), menciona que el concepto de liquidez inicialmente
tiene dos dimensiones: la liquidez de mercado que mide la capacidad de una entidad
para crear o retirar posiciones en una determinada condicion de mercado, y la liquidez
gue se denomina fondo que mide la capacidad de una entidad para cumplir con sus
obligaciones de pago en virtud de un acuerdo.

Con estas bases tedricas se pudo identificar la importancia de la liquidez dentro de la
empresa y a su vez permitio identificar que puede significar una falta de la misma dentro
de la organizacion. Por tal motivo Rubio (2007) dentro de su investigacion pudo
determinar que la falta de liquidez empresarial puede significar:

e Reduccion de ganancias

e Pocas posibilidades de aprovechar oportunidades interesantes.

e Pérdida de control de la organizacion
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e Pérdida total o parcial del capital invertido. Logicamente, los acreedores de la
empresa también se veran afectados por la falta de liquidez.
e Atrasos en la cancelacion de créditos bancarios

e Pérdida total o parcial del monto del préstamo (Rubio, 2007)

La liquidez esta directamente relacionada con la rentabilidad de la empresa, ya que
una empresa que no presenta liquidez, dificilmente puede considerarse como rentable
dentro del mercado. Esto principalmente debido al hecho que sin liquidez la empresa no

pude hacer frente a diferentes situaciones que se puedan presentar.

2.7Rentabilidad financiera

Los diferentes antecedentes permitieron que Gutiérrez & Tapia (2016) lleguen a
denominar a la rentabilidad como el rendimiento que genera un determinado periodo
sobre el capital empleado en si mismo. La rentabilidad es una medida de eficiencia que
permite conocer el retorno de la inversion al hacer una serie operaciones relacionadas
con las ventas, activos y fondos de la empresa proporcionado por el propietario, creado
liquidez futura.

En el caso de Morillo (2001) define a la rentabilidad como un sinébnimo de ganancia,
menciona ademas que es la comparacion de la utilidad neta obtenida en negocios con
ventas (beneficio o margen de rentabilidad neto sobre ventas), con inversion (beneficio
econdmico o comercial), y con el dinero aportado por los propietarios (beneficio
financiero o dinero), es por ello que la rentabilidad sigue siendo una de las razones mas
importante para quienes invierten en el capital de una compaifiia.

Sin embargo, Zamora (2008) menciona que la rentabilidad es un concepto que se ha

venido desarrollado a lo largo del tiempo y se utiliza de muchas maneras. Principalmente
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llega a ser una de las métricas mas relevantes para medir el éxito de una industria y
ademas afiade que una utilidad sostenible con una politica de dividendos ayudara a la
rentabilidad econdmica. De esta manera, las ganancias reinvertidas adecuadamente
significan expandir el capital ya instalado, permitiendo actualizar la tecnologia existente,
tratar de encontrar nuevos mercados o una combinacion de todas estas cosas.
2.8Ratios Financieros

Para Chavez (2017) las ratios financieras son indicadores calculados a partir de
informacion obtenida de los balances financieros. Menciona ademas que es importante
su analisis debido a que estos permiten a los ejecutivos de la empresa tener una vision
clara de la realidad de la organizacién, las ratios no proporcionan respuestas ni mucho
menos soluciones, sin embargo, ayudan a tener un andlisis profundo sobre la situacién
de la empresa.

En el caso de Guzman (2005) profundiza un poco mas y manifiesta que los ratios son
una relacién entre dos numeros. Mateméaticamente es el conjunto de indicadores, que
relaciona dos cuentas del balance de pérdidas y ganancias. Las ratios proveen
informacion que permite a los ejecutivos de las empresas, ya sean propietarios,
banqueros, consultores o personas naturales, tomar decisiones acertadas. Por ejemplo,
si comparamos los activos circulantes con los pasivos circulantes, se podra determinar
cual es la solvencia de la empresa para cumplir sus obligaciones contractuales con
terceros. Se utilizan para determinar la magnitud y la direccién de los cambios que se
hayan ocasionado en la empresa, durante un periodo determinado, dividiéndolos en 4

grupos principales:

26



indice de liquidez. evalia la capacidad de la empresa para cumplir con sus
compromisos a corto plazo. Es decir, la cantidad de dinero que tiene para cancelar las
deudas.

indice administrativas u operativas. Miden el uso de activos y comparan los ingresos
originados por las ventas con el total de activos, propiedades, planta y equipo, activos
liquidos o los elementos que la componen. Es decir, mide la eficacia y eficiencia de la
gestion en la administracion del capital trabajo.

Las ratios de solvencia, endeudamiento o apalancamiento financiero. Indican que
relaciona recursos y compromisos.

Estas ratios indican la cantidad de recursos obtenidos de terceros para el trabajo. Es
decir, el respaldo que tiene la empresa frente a sus deudas totales. Permiten tener una
idea de su independencia financiera. También mide los riesgos que plantean quienes
proporcionan financiamiento adicional a la empresa. Los analistas deben tener claro que
el endeudamiento es un problema en los flujos de efectivo y los riesgos del
endeudamiento implica la responsabilidad para generar los fondos necesarios y
suficientes para pagar las deudas conforme se vayan venciendo.

Medidas de Rentabilidad Econdmicay financiera. evalla la capacidad de la empresa
para generar dinero. Tienen como objetivo es evaluar los resultados netos obtenidos a
partir de determinadas decisiones y politica corporativa de gestion del dinero. Representa
el desempefio de la empresa en relacibn con sus ingresos, activos o capital. Es
importante conocer estos numeros, porque la empresa debe producir econOmicamente

para poder existir.
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2.9Control del riesgo

Una vez definido el tema del crédito es necesario identificar y llevar un control del
riesgo ya que, en el mundo de las finanzas un cliente que no esté correctamente
identificado y segmentado representa un peligro para la empresa. Esto debido
principalmente a que podria desencadenar varios problemas en un futuro
correspondientes a la liqguidez de la misma.
Segun Romero R. (2005) la constante necesidad de mejorar el control del riesgo
financiero ha permitido que se desarrolle una medida uniforme de riesgo llamada Value-
at-Risk (VaR). La utilidad del VaR se basa principalmente en informar mediante el uso
de reportes financieros aquellas perdidas esperadas. Esto para que, accionistas y
administradores puedan determinar si el riesgo es aceptable o si deben reducirlo. Con
estas medidas la empresa puede estar al tanto de cualquier anomalia y puede tomar
decisiones con tiempo.
2.10 Definicion de cobranzas

El departamento de cobranzas es uno de los departamentos mas importantes
dentro de una empresa ain mas cuando esta mantiene politicas de crédito. Es por el
motivo de la funcién que cumple respecto a la recaudacion del efectivo de las ventas
ejecutadas, permitiendo contribuir al funcionamiento y estabilidad econémica financiera
de la empresa. Comenzaremos definiendo que las cobranzas son un conjunto de
operaciones que permiten cobrar los pagos adeudados por los clientes, y que
contablemente beneficia a la empresa al recibir dinero de manera rapida y eficiente

(Castillo, 2015).
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Cabe sefalar que las cobranzas no realizadas de manera oportuna en los plazos
otorgados del crédito, ocasiona que los clientes que ya tienen una cuenta vencida no
utilicen la misma empresa hasta que cancelen sus pagos pendientes, afectando a las
ventas y contablemente a las cuentas por cobrar. La cobranza debe realizarse de manera
oportuna, respetando las fechas de crédito otorgadas por la empresa y asi evitar que los
clientes caigan en mora y ocasione impedimentos para poder ejecutar posibles ventas a
futuro y ahi la importancia de establecer politicas de crédito que estén normadas dentro
de la empresa y sean respetadas por los funcionarios responsables de esta area. Una
vez que se le permite al cliente retrasar el pago, lo mas probable es que lo vuelva hacer
por una segunda ocasion, por eso no se debe dar mucha flexibilidad en los plazos
acordados, ya que habra la posibilidad que sea vuelva un poco comun para el cliente

pedir prorrogas a su linea de crédito (Castillo, 2015).

Una buena gestion de cobro es importante determinar los saldos exactos que debe
cada cliente, asi como conocer los créditos otorgados, sus fechas y montos (Olsina,
2009). Por otra parte, Rosas (2007) la cobranza la define como: el conjunto de
actividades necesarias para el cobro de los servicios prestados, y la emision de recibos
o documentos que acrediten el pago de bienes o servicios. De igual manera, Calderén
(2007) supo manifestar que las cobranzas hacen referencia a un proceso que busca
recuperar capital de una determinada empresa.

Hay que recalcar ademas que las cobranzas estan directamente relacionadas al
area de crédito ya que, esta se encarga de establecer las capacidades de pago y

endeudamiento de un cliente. Si este proceso es ejecutado de manera correcta, los
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procesos de cobranzas son mas efectivos. Dentro del estudio del area de cobranzas, se
han podido establecer ciertas clasificaciones de las mismas, lo que permite tener una
definicién y proceso definido para cada situacion.
Se puede clasificar a las cobranzas conforme el siguiente detalle.

e Cobranza Distributiva

e Cobranza Integrativa

e Cobranza Disgregativa

e Cobranza Moderna

2.10.1 Cobranza Distributiva

Es una actividad basada en la situacion que determina la eficiencia de una parte
y la pérdida de la otra, y a menudo se la denomina "suma cero", utilizando términos
negociados
2.10.2 Cobranza Integrativa

Se basa en los esfuerzos para fortalecer los lazos de conflicto entre las partes se
denominan "suma distinta de cero" o "suma variable".
2.10.3 Cobranza Disgregativa

Es el método utilizado para separar a cada participante, para permitir una
verificacion detallada y separada de los valores de comportamiento individuales, también
conocido como "principio".
2.10.4 Cobranza Moderna

Se refiere a todas las actividades o acuerdos utilizados de acuerdo con los métodos

y recursos tradicionales de negociacion. Podemos concluir que la cobranza es el proceso
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formal de recaudar dinero en general por la compra de bienes 0 servicios particulares

ofrecidos.

2.11 Técnicas que se utilizan para realizar una correcta gestion de cobranzas

Dentro de cada empresa existen diferentes formas de hacer su proceso de cobranzas

efectivo. Sin embargo, Castillo (2015) menciona que para hacer un correcto proceso de
cobranzas sin importar su tipo se deben establecer ciertos pasos donde:

e El primer paso corresponde al andlisis del cliente, el objetivo es saber quién es,
cdmo es su situacion actual, en qué condiciones se le va a otorgar el crédito y por
gué razones no podria pagar su factura.

e En el segundo paso, es contactar con el cliente, es decir, averiguar la ubicacion
donde esta disponible el cliente y los procedimientos como: envio de
recordatorios, correos electrénicos y llamada telefénica.

e Eltercer paso es examinar cual es el problema de raiz de la morosidad del cliente
y determinar qué tipo de cliente es, para asi determinar qué tipo de medidas se
van a ejecutar.

e Una vez que se haya analizado todo lo anterior descripto, en el cuarto paso se
procedera a una cobranza prejudicial, intentando llegar a un acuerdo con el cliente
a través de la negociacion, es decir, determinar cuando como y cuanto se pagara
el saldo pendiente, este es el cuarto paso para seguir.

e EIl quinto paso, después de hacer todas las acciones posibles para recuperar el
pago y llegando a un acuerdo, se debe verificar si el cliente cumplié con la fecha
acordada de pago y descubrir si el cliente tiene algun interés de pagar la cantidad

adeudada.
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e En el sexto paso, se procede a registrar las acciones que realizo el area de
cobranzas, y asi validar si se cumplié con lo coordinador por el personal que
interviene en esta actividad, en caso de que no se cobre el pago pendiente, se
debe fortalecer las medidas tomadas, es decir, dirigirse a las autoridades
judiciales, y considerar la pérdida del cliente en la séptima y lltima etapa de
agotamiento de todas las técnicas, herramientas y estrategias posibles para la
recuperacion. Las cuentas morosas se clasificaran como pérdidas en la empresa

Es fundamental que el personal que trabaja en el area de cobranzas controle las

obligaciones de pago de todos los clientes de la empresa, para que las cobranzas se
cumplan con los plazos acordados por el cliente y la empresa. Las técnicas de gestion

de cobranzas son muy dutiles:

2.12 Estrategias de cobranza

Segun Morales (2014) para definir una estrategia, es necesario segmentar a los
clientes de acuerdo a las caracteristicas comunes del cliente, como la edad, el tamafio,
el producto, la ubicacién geografica, el perfil del cliente o la religiébn para definir una
estrategia. Es adecuado para segmentos de clientes que enfrentan problemas similares.
En funcion de las caracteristicas de cada zona se determina una estrategia y politica de
ingresos. Las estrategias que definen los métodos de descuento y los parametros de
transaccion, como los plazos, las caracteristicas y las cancelaciones, estan disefiadas
para sectores especificos y tienen el potencial de influir mas sutiimente en el

cumplimiento del préstamo. Asegurar que los clientes cumplan con sus deudas.
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Existen diferentes procedimientos para realizar un cobro efectivo y esto dependeréa

netamente de cada empresa. Sin embargo, en la mayoria de los casos la metodologia

es la mismay las herramientas detalladas a continuacion llegan a ser las mas utilizadas:

2.13

Aviso por escrito: Esta es la primera opcion en el proceso de cobro de las
cuentas vencidas. Mismas que ocurre en los dias posteriores al vencimiento.
Para ello, se envia una carta al cliente deudor para informarle de la situacion. Si
el cliente ignora este aviso se procederd a enviar una solicitud superior.
Finalmente, tercero y la ultima letra indica morosidad (Reyes, 2019).

Llamada Telefénica: Esta es la segunda opcién, se debe hacer cuando la primera
vez no da el resultado esperado, en este caso el gestor de cobro se le asignara
contactar al cliente que posee la deuda y si existiera una razén suficiente para
explicar por qué se retrasé con el pago puede otorgarse una prolongacion del
crédito (Reyes, 2019).

Visita Personal. Por lo general suele ser muy eficaz, su efectividad radica en una
alta probabilidad de que en la visita realizada se efectué el pago (Reyes, 2019).
Proceso legal: Esta es una eleccion muy dificil, cabe sefialar que puede ser una
accién costosa y aun asi garantiza el cobro de los deudores pendientes (Reyes,

2019).

Fases de la cobranza

Prevencion: Son las acciones que se realizan para evitar el incumplimiento de
pagos de los clientes, reducir el riesgo de mora en las carteras activas y asegurar
los elementos necesarios para actuar en situaciones de mayor riesgo por mayor

mora, como por ejemplo interponiendo una demanda, ya sea con un abogado
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corporativo a través de una firma dedicada a la recuperacion de cuentas de
clientes insolventes.

2- Cobranza: Es un procedimiento para recuperar créditos en caso de deudas
anticipadas, pero la empresa aun quiere continuar las relaciones comerciales con
los clientes, creyendo que aun es posible hacer negocios rentables.

3- Recuperacion: Procedimiento para recuperar deudas de créditos que no han sido
pagados en su totalidad, quizas la empresa no quiere continuar con las relaciones
comerciales con los clientes, porque cree que los clientes no pagaran las deudas.

4- Extincion: Son los procedimientos por los cuales se pretende solicitar créditos
amortizados cuando el cliente cancela las deudas relativas. (Morales Castro,

2015). (p.159)

Ademas, se consideré algunos trabajos de investigacion detallados a continuacion:
Segun Carrera (2017) sefiala que toda companiia esta ligada al departamento financiero,
area fundamental para la toma de decisiones apropiadas que conllevan al crecimiento
organizacional del mismo. Las empresas deben llevar un correcto manejo del sistema de
cobranzas a fin de que les permita tener un control de las cuentas por cobrar,
implementando normas, politicas de crédito, registros de seguimiento de la cartera por
cobrar y vencida. Por lo cual identifica como objeto de estudio la implementacién de
politicas de cuentas por cobrar con el fin de fortalecer el sistema de cobranzas de una
organizacion.

De igual manera Mufiiz & Mora (2017) dentro de su investigacion, “Propuesta de
control interno para cuentas por cobrar en la empresa Promocharters ” mencionan que

el problema de su objeto de estudio es que la mayor cantidad de las ventas son a crédito,
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las mismas cuentan con el respaldo de la factura recibida y son entregadas a la contadora
0 secretaria para llevar un manejo adecuado de las cobranzas , resaltando que el éxito
de todo negocio es el ingreso monetario a la cuenta bancaria de la organizacion. En su
estudio concluyen que es importante disefiar procedimientos para el control de
cobranzas con el fin de fortalecer la economia de la empresa. Determinando que con un
manejo adecuado en el sistema de cobranzas permite que la organizacion tenga una
mayor liquidez para solventar gastos y un buen margen de rentabilidad econémica.

Por otra parte, Bowen & Zuiiga (2020) en su trabajo de investigacion, “Plan de
Mejora de la Gestion de Cartera en Favetex S.A.” fij6 como objetivo general “Elaboracion
de un plan de mejora de la gestion de cartera de la empresa FAVETEX S.A” concluyendo
gue las cuentas por cobrar son flujos de efectivo que se espera recuperar a corto o
mediano plazo, muy pocas veces a largo plazo. Se puede decir que las cuentas por
cobrar son el activo de mayor transformacion de liquidez monetaria después del efectivo.
Por tal motivo, es importante que las empresas cuenten con lineamientos para el area
gue gestiona el proceso de cobranzas, resaltando que ninguna compafiia puede darse
el lujo de mantener una cartera por cobrar por mucho tiempo vencida ya que esto
generaria una disminucion en la liquidez y en el peor de los escenarios asumir con el

gasto de carteras de clientes que es imposible su recuperacion.
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2.14 Andlisis comparativo

Tabla 2 Analisis comparativo Marco Tedrico Gestion de Cobranzas

AUTOR

Economia.Org, 2013

Harrington (1993)

Garcia (2002)

Morales & Morales
(2014)

Morales (2014)

Carrera (2017)

CONCEPTO

Un proceso puede ser
ejecutado o elaborado
para cualquier area ya
que sirve principalmente
para establecer un
orden y una secuencia
para que las cosas se
ejecuten de manera
Optima

Los procesos pueden
operar a un nivel macro
dentro de una
organizacion. A su vez,
cada macro de
procesamiento consta
I6gicamente de mdltiples
procesos que operan en
el nivel micro de la
jerarquia organizacional
(procesador o
subproceso).

Define al crédito como
una obligacion de pago
gue una persona u
organizacion obtiene
sobre la base de su
opinion sobre el
cumplimiento oportuno
de sus obligaciones
economicas.

El crédito es un
mecanismo necesario
para aumentar las
ventas de las empresas.

Las estrategias que
definen los métodos de
descuento y los
parametros de
transaccion, como los
plazos, las

caracteristicas y las
cancelaciones, estan
disefiadas para sectores
especificos y tienen el
potencial de influir mas

sutilmente en el
cumplimiento del
préstamo.

Las empresas deben
llevar un correcto
manejo del sistema de
cobranzas a fin de que
les permita tener un
control de las cuentas
por cobrar,

SIMILITUDES

Los procesos dentro de
la Gestion de Cobranzas
estan determinados por
un orden o jerarquia con
la finalidad de mantener
una secuencia para su
ejecucion.

Conforme establecen los
conceptos las empresas
deben llevar un correcto
manejo del sistema de
cobranzas con la
finalidad de influir en el
cumplimiento del pago a
tiempo de cada crédito.

DIFERENCIAS

Insertan dentro de la
conceptualizacion el
crédito como un
mecanismo que
incentiva las ventas para
el desarrollo de la
empresa a diferencia de
gue sea solo una
obligacion de pago por
parte del cliente.
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Higuerey (2007)

Espin & Campoverde
(2018)

Rubio (2007)

Orsikowsky (2002)

Castillo (2015)

implementando normas,
politicas de crédito,
registros de seguimiento
de la cartera por cobrar
y vencida.

Las cuentas por cobrar
son la extension de un
crédito comercial de los
clientes dentro de un
tiempo determinado; en
la mayoria de los casos
es una herramienta que
los especialistas en
marketing utilizan para
promover ventas y por
ende ganancias.

Sefialan que muchas
empresas ignoran estas
cuentas sin darse
cuenta de que son la
clave del éxito ya que,
en muchos casos estas
representan un 50% de
los activos circulantes
los cuales son los mas
importantes después del
efectivo y el saldo
bancario.

La liquidez es la
capacidad de la
empresa para cumplir
con sus obligaciones a
corto plazo, la falta de
liquidez podria llegar a
quebrar una empresa.
Menciona que el
concepto de liquidez
inicialmente tiene dos
dimensiones: la liquidez
de mercado que mide la
capacidad de una
entidad para crear o
retirar posiciones en una
determinada condicion
de mercado, y la
liquidez que se
denomina fondo que
mide la capacidad de
una entidad para cumplir
con sus obligaciones de
pago en virtud de un
acuerdo.

Menciona que las
cobranzas son un
conjunto de operaciones
que permiten cobrar los
pagos adeudados por
los clientes, y que
contablemente beneficia
a la empresa al recibir

En este caso los autores
coindicen en que las
cuentas por cobrar
ayudan a promover las
ventas y las ganancias
siendo un factor clave
para el éxito de la
empresa ya que
representan un 50% de
los activos circulantes.

Conforme mencionan
los autores, coinciden
en que la liquidez es la
capacidad de las
empresas para cumplir
con sus obligaciones en
un determinado plazo,
asi como también el
nivel de liquidez
establece la capacidad
de la empresa en la
toma de decisiones
referente a las
condiciones de
mercado.

Los autores concuerdan
que la cobranza
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Rosas (2007)

dinero de manera rapida
y eficiente.

Define a la cobranza
como un conjunto de
actividades necesarias
para cobrar los servicios
prestados, y emitir
recibos o documentos

conlleva a una serie de
operaciones dentro de
una empresay que una
buena gestion de
cobranzas permite
asegurar liquidez y
optimizar recursos en la
empresa.

que acrediten el pago de
bienes o servicios.

Hace referencia a que la
cobranza es el proceso
de intentar recuperar el
capital de una empresa.

Calderon (2007)

Fuente: Elaboracion propia

2.15 Anélisis Critico

Segun los conceptos dados en el andlisis comparativo los procesos estan
determinados por un orden o jerarquia con la finalidad de mantener una secuencia para
Su ejecucion, es por ello que la presente investigacion busca establecer un conjunto de

secuencias que permitan la gestion de cobranzas se ejecute de una manera optima.

Con base a la literatura investigada, se seleccioné la teoria de Morales & Morales
(2014) para efectos de la presente investigacion. Esta teoria indica que otorgar crédito
€S un mecanismo que incentiva el aumento de las ventas, ayudando a incrementar la
economia financiera dentro de la empresa. Ademas, define al crédito como una promesa
confiable de pago en periodo determinado, esto es lo que en la presente investigacion
busca establecer un proceso de crédito sostenible, basado en que la mayor de las ventas
gue se dan en la empresa Proinsumed son a crédito.

Los autores Higuerey (2007) y Espin & Campoverde (2018) argumentan que las
cuentas por cobrar son créditos que una empresa emite a un cliente durante un periodo
de tiempo. Dicho esto, Indican que muchas empresas ignoran las cuentas por cobrar, sin

darse cuenta de que son la clave del éxito ya que, en muchos casos representa el 50%
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del capital de trabajo y es el activo mas importante después del efectivo y los saldos
bancarios. Enfocando estos conceptos, el presente estudio tiene como finalidad
establecer un departamento de cobranza, mismo que estara encargado de asignar las
calificaciones a los clientes, medir el limite de crédito otorgado, el tiempo de pago y los
limites de crédito.

Por otra parte el concepto del autor Castillo (2015), indica que la cobranza es el
departamento mas importante dentro de una empresa, mismo que cumple con la funcién
de recaudar el efectivo de las ventas y con ello contribuir al funcionamiento y estabilidad
financiera de la empresa, plasmado en la presente investigacion que el proceso de
cobranza debe realizarse de una manera formal y estableciendo que los clientes
respeten las fechas de crédito establecidas, evitando asi la posibilidad de que incumplan

los pagos y resulte en la imposibilidad de realizar mas ventas.
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CAPITULO Ill: MARCO REFERENCIAL

3.1 RESENA HISTORICA

Proinsumed es una empresa privada, dedicada a la venta al por mayor de
medicina general para humanos, productos homeopaticos, productos naturales,
especialidades farmacéuticas, productos de la industria farmaceéutica, auxiliares médicas
y quirdrgicas, equipos médicos, insumos médicos, cosméticos y productos de higiene.
Inicia sus actividades econémicas un 18 de marzo de 2016 con sede en la ciudad de
Machala, ubicada en las calles Guabo entre Guayas y Ayacucho 1210, provincia de El
Oro, identificada con RUC (Registro Unico de Contribuyente) 0704053743001 teniendo
como actividad principal econdmica la “Venta al por mayor de productos farmacéuticos”.
Segun lo manifiesta el SRI (Servicio de Rentas Internas del Ecuador) el represéntate de
la empresa es la Sefiora Ingeniera Rocio del Pilar Chimbo identificada con cédula de
ciudadania 0704053743.

En el mes de marzo del afio 2020, el gobierno del ecuatoriano declara Emergencia
Sanitaria por el brote del coronavirus (COVID-19), a raiz de esta fecha surge una
necesidad en la poblacién de adquirir medicamentos e insumos médicos, esto permitié
gue las ventas en la empresa crecieran de manera acelera, su cartera de clientes y
proveedores aumento logrando mejorar su infraestructura, sistemas informéticos y
sistema financiero, teniendo un impacto radical de mejora en su administracion.

Es necesario aclarar que la empresa ejecuta sus actividades dentro de dos
sectores econdmicos en el territorio nacional, estos son: sector publico y sector privado.

En el caso del sector publico existen diferentes clientes a lo cuales la empresa

provee de insumos y medicinas como es el caso del Ministerio de Salud Publica
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(Hospitales, sub centros de salud, Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)),
GADS (Gobiernos Autonomos Descentralizados), entre otras entidades.

En el caso del sector privado los principales clientes son las clinicas privadas,
laboratorios clinicos, farmacias, consultorios médicos y consumidores finales.

Adicionalmente se debe mencionar que las politicas crediticias varian
dependiendo del sector econémico. Dentro del sector publico, el procedimiento es
distinto debido a que se maneja por concursos publicos donde participan proveedores
calificados del Estado, a través del Portal de Compras Publicas. En este caso, el pago
se realiza al finalizar el contrato, es decir, una vez sean despachados, entregados y
revisados los insumos solicitados por la entidad.

Sin embargo, ultimamente estos pagos no son cumplidos y el Estado cancela
estos valores después de varios meses de finalizado el contrato. Por ende, en este caso
no se maneja una politica de crédito como tal sino mas bien la empresa acepta la
negociacion y se adapta a las condiciones ya establecidas por la entidad Gubernamental,
dado el nivel de rédito econdmico que representa para la empresa.

Con respecto al sector privado, la empresa aplica politicas crediticias que van de
la mano de un analisis del perfil del cliente. Dependiendo del andlisis realizado se
establece el tiempo y el monto de crédito a otorgarse. En efecto, el departamento de
cobranzas desempefia un rol fundamental e importante para que la empresa se
mantenga y pueda crecer en el mercado. Una gestion efectiva permite garantizar la

liquidez de la compaiiia.
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3.2 Filosofia organizacional

Es necesario aclarar que existe una total independencia entre las personas que
realizan esta investigacion y la empresa en cuestion. Por ende, los resultados y demas
hallazgos permiten a la Gerencia tomar decisiones e implementar las mejoras que
considere. Adicionalmente, también es necesario mencionar que, al ser una empresa de
caracter familiar, por obvias razones se presentaran ciertas similares respecto a los
apellidos de los involucrados, sin embargo, este aspecto carece de influencia dentro de

la investigacion.

3.2.1. Misibn

Proinsumed es una empresa comercializadora de medicamentos y dispositivos
médicos, nuestro objetivo es brindar un servicio personalizado, eficaz y competitiva a
nuestros clientes, satisfacer sus requerimientos con productos de calidad garantizada y
asegurar el crecimiento personal, profesional y econémico de nuestra empresa, asi con

el bienestar de la comunidad.

3.2.2. Vision

Proinsumed se propone ser hasta el 2025 una empresa lider en la distribucién de
medicamentos y dispositivos médicos en la Provincia de El Oro, marcando la diferencia
por la calidad de sus productos, su atencion y servicio personalizado a sus clientes y a

la comunidad en general.
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3.3.3. Valores son:
e Honestidad: ser honesto, disciplinado y transparente en el desempefio de sus

responsabilidades y la prestacion de sus servicios.

e Transparencia: labor que permite a las personas y organizaciones actuar de

manera clara, precisa y honesta.

e Lealtad: Creer y defender los valores, principios y fines de la organizacion,

garantizar los derechos de las personas y grupos.

3.3 Disefio organizacional

Figura 1:Disefio organizacional

GERENTE PROPIETARIA
ING. ROCIO CHIMBO APOLO
CEO
|
l l l |
DPTO. DPTO. DIRECCION DPTO. DIRECCION
DPTO. CONTABLE ADMINISTRATIVO TECNICA DE SISTEMAS
Tng. Ana Matute. | Ing. Luisana Chimbo. \
I
| | | |
AREA DE AREA DE
RECAUDACION AREA DE VENTAS AREA DE BODEGAS FACTURACION
COBRANZAS VENDEDOR 1 VENDEDOR 2 BODEGUERO FACTURACION

Ing. Valeria Frias Sra. Luisana Rios Sr. Francisco Grin Jose Luis Apolo‘ ‘ Lcda. Diana Zambrano

Fuente: Elaboracion propia

43



3.4 Productos y/o servicios

3.4.1. Productos e insumos para el area de la salud

Los productos que ofrece Proinsumed tienen como finalidad cubrir la necesidad
del &rea de la salud en los distintos centros publicos y privados del pais. Busca garantizar
qgue sus productos cuentan con los debidos registros sanitarios, buenas practicas de
manufactura y almacenamiento, distribucién y/o transporte de: medicamentos genéricos,
productos homeopaticos o medicinales, productos naturales fabricados para uso médico,
productos de la industria farmacéutica, dispositivos médicos para humanos, insumos

médicos, medicamentos sujetos a fiscalizacion.

3.4.2. Servicio de asesoria personalizada

La empresa se especializa en la venta de productos enfocados en areas médicas
y farmacéuticas. Este giro de negocio demanda que se conozcan a profundidad la gran
cantidad de capacidades, presentaciones, productos sustitutos, entre otros. En efecto, la
empresa de la mano de sus vendedores provee una atencién personalizada enfocada en

las necesidades de cada cliente.

3.5 Diagnostico Organizacional

Proinsumed posee una estructura organizacional primaria debido a que tiene
pocos afios en el mercado esto implica que no posee un gran nimero de empleados, sin
embargo, llega a contar con los necesarios para ejecutar sus actividades. Su
estructuracién es sdlida y su crecimiento empresarial comparado al afio 2020 refleja un

aumento del 40 por ciento su cartera de clientes. En la actualidad Proinsumed cuenta
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con aproximadamente 950 clientes, de los cuales, 500 son considerados como clientes

fieles que realizan compras de manera continua.

Adicionalmente, es necesario mencionar que la empresa posee una tasa de
recuperacion del 70%, donde el 30% de cuentas por cobrar son aquellas que sobrepasan
los 60 dias de crédito. Este dato permite puede identificar que existen varios clientes no
estan cumpliendo con las fechas de créditos otorgadas. De esta manera, a pesar de que
la empresa cuenta con 2 areas imprescindibles para la gestion de cobranza, es muy
recurrente el hecho de que varios clientes cancelen sus facturas con un claro retraso a

la fecha acordada.

En efecto y con base en lo mencionado anteriormente, se llega a identificar la
urgencia de la empresa en la implementacion de una propuesta de mejora dentro del
departamento de cobranzas. De manera que se corrijan, se estudien y se analicen
aquellos factores que influyen en los clientes y ocasionan que no cancelen sus facturas
a tiempo. Esta propuesta claramente otorga a la empresa varias herramientas,
estrategias y nuevas politicas que le permitan manejar sus criterios respecto al perfil del

cliente, correctas pautas crediticias, persuasion, entre otras.

3.5.1. Andlisis Foda

3.5.1.1 Fortaleza

e Buenas Relaciones Comerciales con Proveedores.

e Infraestructura Familiar Propia

e Personal Capacitado y de confianza
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e Lineas de Crédito con las mejores empresas importadoras tanto en insumos como

laboratorios farmacéuticos mas grandes de Ecuador.

e Permisos y licencias de funcionamiento vigentes.

3.5.1.2. Debilidades

e Cobro de facturas después de la fecha de vencimiento del crédito

El personal de ventas no agilita sus cobros a sus clientes

Cerca del 80% de las ventas son a crédito

Vendedores no se interesan por captar nuevos clientes.

Poca implementacion de politicas crediticias y manual de funciones.

3.5.1.3. Oportunidades

e Ofertas en el Portal de Compras Publicas para vender a Instituciones del Estado

e Disminucién de aranceles a la importacion

e Poseer informacién de clientes potenciales

e Eliminacion de restricciones gubernamentales con respecto fabricacion e

importacion de insumos médicos

e Facilidad de acceso a capacitaciones sobre importaciones directas con paises

fabricantes

46



3.5.1.4 Amenazas

Crecimiento Acelerado de Cadenas Farmacéuticas

Competencias directas de distribuidores de Insumos Médicos y Medicina

Poca inversion en insumos médicos por parte del ente gubernamental

Inflacién econdémica provocada por la pandemia mundial

Poco stock de productos y sobreprecios por gran cantidad de demanda.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Diagnostico (Situacion actual)

El presente apartado permite detallar la situacion actual del proceso de cobranza de
la empresa Proinsumed a través de un analisis documental con el fin de desarrollar una
propuesta de mejora que permita ejecutar las actividades administrativas de manera
eficiente. La documentacion analizada consta de POES, disefio organizacional y
estatutos; esencialmente se recuperé informacion referente a los procesos de ventas,
cobranzas y crédito.

En este marco, se hallé que la empresa Proinsumed refleja procesos no estructurados
0 a su vez, procesos que carecen de formalidad. Las secuencias y demas actividades
llevadas a cabo por los colaboradores generan retrasos y confusiones entre las areas.
Por ello, se han identificado procesos centrales que estan directamente relacionados con
la gestion de cobranza y su andlisis permite identificar oportunidades de mejora. Estos
procesos, areas y demas involucrados se detallan a continuacion con el fin de tener una
vision mas amplia de la situacion actual de la empresa:

e Representante de Ventas: Es el responsable de la visita comercial y de receptar
el pedido al Cliente. Luego entregara la nota de pedido a la secretaria para su
posterior facturacion.

e Departamento Administrativo: este departamento, por medio de la secretaria,
estara a cargo de ingresar al sistema los productos que constan en la nota de
pedido. Se ingresan ademas los datos del cliente, la factura se hace efectiva luego
de que la secretaria ha revisado la cartera e historial comercial del cliente, sino

tiene deudas pendientes por cancelar, se procede a emitir la nueva factura.
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Personal bodega: Es el responsable de despachar los productos, autoriza la
salida de los mismos previo a la revision de factura, es fundamental que el
personal de bodega verifique el lote, registro sanitario, fecha de expiracion y
cantidad de los productos para evitar lamados de atencion. El personal de bodega
debe dejar constancia de su trabajo con la firma y sello de responsabilidad.

Personal Transporte. — Es el personal responsable de la transportacion de la
mercaderia en condiciones adecuadas y Optimas para mantener la calidad de los
dispositivos médicos y medicamentos en general, son quienes controlan y
aseguran las condiciones de limpieza y temperatura del vehiculo para que los
productos no sufran alteraciones en sus condiciones fisicas y quimicas, de esta
manera mantengan su calidad cumpliendo con la normativa. Son los responsables

de la entrega del pedido al cliente.

4.1.1 Procedimiento de venta

1.

El area de facturacion entrega fisicamente y digitalmente el inventario y las
cuentas por cobrar actualizadas, en caso que el cliente tenga facturas vencidas
no deberia proceder la venta hasta que haya cancelado los valores pendientes.
Si el cliente no tiene facturas vencidas, se puede proceder a la visita In- Situ en
su local comercial.

Posteriormente se genera una nota de pedido donde se recepta el mismo y se
envia para su facturacion.

Se procede a enviar la factura con la respectiva guia de transporte a bodega para
gue se proceda al empaque de mercaderia.

Se traslada la mercaderia con la debida rotulacion, no se puede mezclar
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medicamentos con insumos médicos, los mismos deben ir en cartones separados
y con sus respectivas leyendas.
6. Una vez entregada la mercaderia se debe receptar la factura con la respectiva

firma de aceptacion de la mercaderia.

Figura 2: Proceso de venta actual

Inventario y estado de cuenta por cobrar
actualizado

v

Ql
¢Cliente tiene
facturas vencidas? NO procede la visita de venta

NN

v
Visita Comercial In-Situ Cliente

v
Recepcion / Nota de Pedido
v
Se nrocede a facturar

v

Empaaue de mercaderia

v
Emision guia transporte de mercaderia

v
Transoorte del pedido

v

Recepcidn factura firmada / Entrega
Pedidn

Fuente: Elaboracion propia
4.1.2 Proceso de cobranzas
Se detalla paso a paso el proceso de cobranza que en la actualidad maneja la empresa

Proinsumed:

1. El &rea de facturacion entrega fisicamente y digitalmente el reporte del estado de
las cuentas por cobrar de los clientes a los vendedores de la empresa.
2. El vendedor realiza una visita In-Situ al cliente asignado en su local comercial, a

fin de proceder al cobro de las facturas pendientes.
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3. Cada vendedor tiene asignado un blog de recibos de cobro, en el cual se detalla
la fecha de la cancelacién de la factura, el valor recibido, y si el pago es en cheque,
transferencia bancaria o efectivo; si es en cheque se detalla el nimero de cheque,
la fecha que esta girado y a que entidad bancaria pertenece, cuando es
transferencia bancaria se recepta un comprobante de la transferencia para su
posterior validacion en la cuenta de la empresa; si es efectivo el vendedor debe
depositar el dinero en la cuenta de la empresa.

4. Una vez que el area de cobranzas valida que el dinero se encuentre acreditado
en la cuenta de la empresa se procede a dar de baja en el sistema la factura.

5. Finalmente, se archiva el recibo de cobro por niamero, fecha del recibo y por

vendedor.
Figura 2: Proceso de cobranza actual
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v
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Fuente: Elaboracion propia
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Se conoce que llevar un buen control y manejo del sistema de cobranzas es de
suma importancia para la empresa Proinsumed. Esto debido a que el cobro de las
facturas correspondiente a la venta de los insumos y medicina es la principal fuente de
ingresos que tiene la compaiiia. El no tener un éptimo control del sistema de cobranza y
demas procesos para la empresa significa contraer problemas en la cancelacion con los
proveedores, retrasos de pagos al personal, impuntualidad en cubrir deudas con
entidades bancarias, entre otras. Esto poco a poco va creando una mala imagen y poca
credibilidad en las relaciones comerciales, dando ventaja a la competencia misma que
podria generar un mayor posicionamiento y reputacion en el mercado, ganar clientes y
ofrecer un mejor servicio.

Se han considerado varios comentarios obtenidos tanto en la encuesta como en
la entrevista con el fin de poder captar la mayor cantidad de perspectivas de los
colaboradores. Esto debido a que en su totalidad afirmaban que los procesos internos
de cobranza necesitaban una reestructuracion de caracter urgente y en el caso del
proceso crediticio, una implementacion completa como se puede observar dentro de la

figura 5.
Figura 3: Considera usted que se debe reestructura al proceso de cobranzas actual?

® si
® No

Fuente: Elaboracion propia
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Adicionalmente, se ha determinado que es importante que se mejoren los perfiles
de los colaboradores que intervienen en el area de cobranzas. Debe existir la posibilidad
de pulir un perfil o contratar mayor personal dentro de la empresa que sea el encargado
de llevar todas las cuentas bancarias, cartera de clientes y créditos vencidos. Esto
también es percibido por el personal de la empresa como refleja la figura 6 ya que el 75%

de los trabajadores menciona que es necesario mayor personal interno.

Figura 4: Aspecto a mejorar del proceso

@ Las estratégias de cobro

@ El andlisis al cliente antes de otorgar
créditos
La manera en como se llevan los
registros

@ Contratando mayor personal

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3 Proceso de crédito
Al iniciar esta investigacion se habia mencionado que este proceso se lo lleva a
cabo de manera informal. En consecuencia, pocos son los pasos que se ejecutan dentro
del mismo y carece de una secuencia estructurada. Sin embargo, se logré plasmar de
manera gréfica el proceso actual con el fin de identificar las oportunidades de mejora.
1. Elposible cliente solicita tener un crédito en la empresa por medio de un formulario
de solicitud.
2. Al ser un crédito nuevo la empresa solicita referencias comerciales, misma que
son constatadas por llamadas telefonicas.
3. Ademéas de manera informal Proinsumed realiza llamadas telefonicas a diferentes

proveedores con el fin de saber si el cliente es responsable en sus créditos
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4. En base a estos andlisis la gerente y duefia del negocio autoriza o rechaza el

crédito solicitado.

Figura 5: Proceso de crédito actual

Pedido de Crédito
A 4

Llenar formulario Solicitud de Crédito

¢Es un Crédito > Andlisis del Cliente Nuevo
Nuevo?
Andlisis del Cliente en el sector comercial
» de la salud
Resultado andlisis para autorizar el crédito §‘
4,
SE AUTORIZA NO SE AUTORIZA
A4 v
Se acepta formulario de solicitud de crédito Rechazo solicitud de crédito
A 4
Se autoriza crédito Se rechaza crédito
A 4 v
CREDITO AUTORIZADO CREDITO RECHAZADO

Fuente: Elaboracion propia

Los principales obstaculos al momento

de ejecutar el proceso de crédito se

derivan de las ventajas que tienen los clientes respecto a las politicas crediticias que

otorga la empresa. Esto se puede ver reflejado dentro de la figura 7, donde el 100% de

los colaboradores considera que la empresa tiene mucha flexibilidad al momento de

otorgar créditos. El estudio inadecuado del perfil de los clientes, sumada a la flexibilidad

crediticia, son las principales causas de la morosidad de los clientes, quienes mencionan

varios motivos de mora, como se puede ver reflejado en la figura 8.
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Figura 6: Considera que los clientes toman ventaja de las facilidades de crédito?

®si
® No

Fuente: Elaboracién propia

Figura 7: Principales factores de morosidad

@ Se olvidan
@ No tienen liquidez
No han generado ventas
@ No han recibido pagos de sus clientes

Fuente: Elaboracion propia

4.1.4 Politicas de Crédito actuales

Se otorga crédito a quienes cumplan con los siguientes requisitos:
e Condiciones financieras estables.
e Poseer capacidad de endeudamiento.

e Visto bueno aprobado por la Gerencia.

e Las tres primeras compras de clientes nuevos y/o desconocidos son de contado,
posterior a estas compras la Gerencia analiza el tiempo de crédito que se va a
otorgar.

e Los clientes que cuentan con crédito directo son clientes con buenas referencias

comerciales con un crédito maximo de 60 dias.
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4.1.5 Indicadores

Durante el afio 2022 las ventas de la empresa Proinsumed ascienden a $601,581.28,
estas ventas estan distribuidas a crédito y de contado conforme lo detallado en la Tabla
3. En efecto, se evidencia que la mayor cantidad de las ventas en la empresa proinsumed

son otorgadas a crédito y las mismas representan el 98.54% de las ventas totales.

Tabla 3: Clientes y ventas totales

Numero de Clientes Venta a Crédito Ventas de Contado Valor Total
970 $592,805.95 $8775.33 $601,581.28

Porcentaje 98.54% 1.46% 100%

Fuente: Sistema Contable Proinsumed 2022.

Por otra parte, la Tabla 4 refleja el porcentaje correspondiente a las ventas totales
de la empresa segun lineas de crédito otorgado y, ademas, se detallan los valores de la
cartera vencida de la empresa Proinsumed. Se puede observar claramente que los
valores mas altos de cartera vencida se encuentran en el rango de 60-90 dias de

vencimiento.

Tabla 4: Reporte de ventas

Dias de Vencimiento | Valor Porcentaje
60 a 90 dias $130,148.54 85.36%

91 a 120 dias $10.537,54 6.91%

121 a 150 dias $11.800,79 7.73%
Total cartera vencida | $152,486.87 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Dicho esto, se evidencia que el 30% corresponde a cuentas por cobrar vencidas que
superan los dias permitidos. La empresa no maneja indicadores de cobranza y se limita
simplemente a realizar sus estados financieros. Esto impide una medicion efectiva de

sus cuentas vencidas y constituye un factor que ha generado la problematica estudiada.

4.2. Disefio de la mejora

En el presente acapite se pretende establecer una propuesta de mejora en la
gestion de cobranzas a fin de prevenir carteras vencidas de la empresa PROINSUMED.
La propuesta esta enfocada en mejorar los procesos y sistemas de gestién dentro de la
empresa, haciendo un especial énfasis en el estudio y cobranza al cliente. De esta
manera, al ejecutar el andlisis integral de los procesos de la empresa, se pudo identificar
gue la misma carece de un método efectivo de cobranza y, sobre todo, de un correcto
analisis crediticio. Estos vienen a ser los principales cuellos de botella dentro de los flujos
actuales de la empresa.

En ese sentido se plantea una reestructuracién administrativa que empieza por un
flujo conectado desde el estudio al cliente hasta la cobranza del mismo. En términos
generales, el proceso inicia con un analisis del cliente, mismo que pasa por una serie de
filtros y requerimientos que permiten autorizar o rechazar la linea crediticia. Si el
resultado es positivo continua el proceso y se gestiona la visita con la presentacion del
portafolio de productos continuando con la toma del pedido. Dependiendo de la
modalidad de pago del cliente se abre el proceso de cobranza. Si el pago es de contado

se termina el proceso; si es a crédito se inicia la gestion efectiva de cobranzas.
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Lo anteriormente mencionado se lo puede revisar de manera detallada dentro del
flujo presentado. Cabe recalcar que las demas preguntas planteadas dentro de la
encuesta permitieron la formulacién del flujo y a su vez la evaluacion de las actividades
y la efectividad de las mismas.

Por otra parte, considerando las teorias y demas estudios que respaldan esta
investigacion como es el caso de Higuerey (2007) y Espin & Campoverde (2018) donde
mencionan que es necesaria la implementacion de un departamento encargado del
crédito y cobranza. La figura 10 plantea una nueva estructura departamental dentro del
organigrama, a fin de establecer una nueva area encargada del analisis crediticio y las
cobranzas. Esta persona seré la responsable de informar a los vendedores si el cliente
cumple con los requisitos y a su vez informar a la gerencia sobre el cobro de las facturas.

En ese sentido, las politicas de crédito utilizadas por la empresa hasta el momento
llegan a ser ambiguas puesto que no tienen un respaldo en entidades especializadas.
Dicho esto, la creacion del departamento sugerido en la reestructuracion administrativa
puede implementar nuevas politicas tales como:

e Excelentes condiciones financieras.

e Implementacion de categorias de crédito.

e Buro crediticio en estado 6ptimo.

e Validacién de referencias comerciales.

e Dias de crédito otorgados dependeran de la categoria crediticia del cliente, esto

basado en informes de entidades calificadas (Equifax).

Respecto a los indicadores de cobranza, se identificé que no son un tema de interés

por parte de la gerencia y por ende no se realizan. En consecuencia, el presente trabajo
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sugiere implementar indicadores de cobranza con el fin de llevar un control minucioso
gue permita tomar decisiones y por ende mejorar la situacidén actual correspondiente a la
cartera vencida. Dicho esto, los indicadores sugeridos son:

e Porcentaje de recuperacion de Cartera: Analiza el porcentaje de recuperacion de las
cuentas vencidas. (Recuperacion de Cartera = Cobranzas mensuales / Total de cartera

por cobrar)

e Periodo promedio de cobranza: Mide el niumero de dias trascurridos desde la
emision de la factura hasta el pago del cliente (Cuentas por cobrar / Ventas diarias
promedio). Este indicador nos permite tomar acciones que no afecten a la liquidez
de la empresa, ya que puede transcurrir mucho tiempo entre la emision de la
factura y la recepcion del pago.

e Cobranzas realizadas al mes: Valor total de las facturas cobradas cada mes.

e Indice de liquidez: Permite diagnosticar la capacidad de una empresa respecto
su generacién de suficiente efectivo. (activo circulante/pasivo circulante).

e Indice de rentabilidad: Mide la capacidad de una empresa respecto a la
generacion de beneficios comparados al importe de fondos propios ((valor final de
inversidn-valor inicial de inversion) /valor iniciar de inversion) x100.

e Rotacién de cuentas por cobrar: Refleja la cantidad de veces que la empresa
ejecuta cuentas pendientes de cobro durante su periodo contable. (Ventas a

credito/promedio de cuentas por cobrar).
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Proceso de crédito

Proceso de Venta

Proceso de Cobranza

INICIO

Revisar posibles clientes en
el mercado

Identificar clientes
potenciales

Estudiar cliente mediante

buro crediticio

Validar referencias
comerciales

Validar historia y
antiguedad del cliente

Calificar al posible cliente

Cumple con lo
requerido?

Desechar cliente Establecer politica de
< < > pagos

Entregar Despachar
productos productos

Informar a
bodega

Fin

Facturar pedido

No

Ingresar factura a
cuentas por Informar a
’ bodega
cobrar J/
Despachar
productos

Comunicar
crédito otorgado
basado en el
analisis inicial

Entregar
productos

Existe stock?

Tomar pedido del
cliente

T

Ofrecer productos
— p

Asesorar al cliente alternos

T

Presentar portafolio
de productos

T Si

| Acepta?
Visita presencial al No
cliente
Coordinar futura
visita
Elaborar oferta
comercial para el
cliente
Fin

l

Consultar con
proveedores

No

Disponen del
producto?

Si

Cotizar producto

No

Crear clien
guia comercia

Sondear productos
mas solicitados por
el cliente

Es rentable?

Si

Se han cumplido
los pagos?

Receptar nuevos
pedidos

No

Visitar
personalmente al
cliente con el recibo
de su factura

No

Se recibio
abono?

Negociar deuda
con cliente

Se recibio

abono? Recibir valores

)

Comunicar
saldos
Suprimir linea de pendientes
credito \I/
Informar
Quitar proximas fechas
mercaderia de pago

)

Liquidar deuda al
recibir los demas
pagos

Cn e

Figura 8: Diagrama de flujo




Figura 9: Organigrama planteado
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4.3. Mecanismos de control

Después de realizar el analisis correspondiente dentro de la empresa
Proinsumed, se proponen las siguientes actividades con el fin de tener una mejor
supervision o monitoreo de la empresa:
4.3.1 Equifax

Esta herramienta permitira a la empresa analizar el bur6 crediticio de sus
clientes mediante una plataforma intuitiva de facil uso, acceso y configuraciéon para
el giro de negocio. Este sistema permite conocer las deudas que mantiene un
cliente, desde cuando y hasta en que institucién financiera. Ademas, muestra como

estan compuestas dichas deudas y en qué estado se encuentran.

4.3.2 CRM

Es una herramienta virtual que permite que los equipos pueden mantener
comunicacion en todo momento. Esta principalmente disefiado para gestionar la
manera en cémo se relacionan los trabajadores y los clientes. Adicionalmente,
permite tener un registro de manera oportuna de documentos, asi como también,
facilita la vinculacion de herramientas a su plataforma como, por ejemplo: control de

inventarios y registro de pagos lo cual agiliza los procesos internos.

4.4. Mecanismos de implementacion

Como mecanismo de implementacién se recurre a la supervision continua,
misma que permite realizar un seguimiento y monitoreo oportuno a los clientes. Por
otra parte, para la implementacion de las herramientas se debe seguir las siguientes

actividades de control para facilitar la gestién y mejorar los flujos internos:
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Delimitar areas y funciones especificas de la empresa

Establecer politicas operativas y procedimientos adecuados para la empresa.
Llevar un Check list que permita evidenciar y verificar la gestion del personal
durante sus funciones

Capacitar al personal con el fin de que conozcan el proceso a profundidad
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CAPITULO V. SUGERENCIAS

Considerando que la empresa Proinsumed se funda en el afio 2016 y que su

crecimiento econdmico se da a partir de la pandemia del COVID 19 en el afio 2020;

que el principal documento de soporte son las facturas registradas en balances

contables; que no existe un departamento especifico para analizar al cliente; y que

no hay una asignacion adecuada de presupuesto para gestion interna, se

recomienda lo siguiente:

En el aspecto metodoldgico, al emplear el andlisis de documental, se hallo
gue no existen politicas crediticias correctamente establecidas. Por ello,
sugiere a la empresa establecer dichos documentos con el propdsito de llevar
un buen control en la gestidén de recuperacion de capital, junto con politicas
crediticias efectivas que estaran directamente relacionadas a la creacién del
nuevo departamento.

En lo referente a la reestructuracion organizacional, el desarrollo del nuevo
organigrama necesita la contratacion de nuevo personal. En ese sentido, se
sugiere destinar un presupuesto adecuado a la creacién de puestos de
trabajo especializados en el proceso de cobranzas y en procesos
administrativos.

En el &mbito administrativo, al plantear la propuesta de mejora, se incluye la
incorporacion del mecanismo de control “EQUIFAX”, que permite analizar el
burd crediticio de los clientes, el tamafio de su negocio y su capacidad de
pago. Es asi que, se recomienda implementar estrategias que comprometan

a los clientes a brindar la informacion crediticia requerida para consolidar el
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mecanismo anteriormente mencionado.

e Adicionalmente, se sugiere implementar un sistema de pronto pago con el fin
de incentivar los pagos oportunos. De esta manera, se podria captar mayor
liquidez y evitar cuentas vencidas.

e En lo que respecta al flujo integral, no se establecen plazos de ejecucion de
las actividades administrativas. Razén por la cual, se aconseja establecer
formatos que incluyan fechas, actividades, objetivos y responsables del
cumplimiento de las actividades, a fin de llevar un mejor control de la gestion

administrativa y financiera.

CONCLUSIONES

La presente investigacion plantea la restructuracion de los procesos de gestion
de la empresa Proinsumed a través de un diagnéstico del estado actual de la misma.
El desarrollo de dicho analisis permitid brindar conclusiones significativas. En
términos generales, se pudo evidenciar que las cuentas por cobrar vencidas de la
empresa Proinsumed son un problema de caracter latente, motivo por el cual se

identifico las causas de dicha problematica y se ofrecié una solucién multifactorial.

Los principales hallazgos de esta investigacion se obtuvieron gracias al analisis
de fuentes de informacion secundarias como articulos académicos, libros vy
diferentes estudios; y fuentes primarias, como es el caso de la entrevista y las
encuestas, mismas que fueron de gran utilidad. Esencialmente, este estudio
identificd que las principales causas de mora por parte de los clientes provienen de
un limitado analisis crediticio. A nivel organizacional, se hall6 que no existia un

departamento dedicado al estudio, andlisis y cobranza de los clientes, esto
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dificultaba una correcta prospeccion de los mismos y generaba problemas futuros.
A nivel administrativo se encontré que existen escasas actividades referentes al
estudio del cliente, duplicidad de funciones, poca rigurosidad en los registros de

abonos y limitada comunicacién entre las areas.

Por otra parte, esta investigacion ofrece una solucidén que abarca tres aspectos:
reestructuracion organizacional, reduccion de cuellos de botella y la implementacion
de un flujo integral. Mas especificamente, se realiz6 una valoracion de las
actividades de gestidon, se identifico tareas ineficientes sugiriendo excluir las
mismas, se plante6 un nuevo organigrama empresarial y se cre6 un diagrama de

flujo que conecta a las areas involucradas.

Fundamentalmente, la propuesta de mejora desarrollada para la compafiia
Proinsumed, plasma una ruta para que la misma pueda tomar decisiones respecto
a su situacion. En ese sentido este aporte pretende ser un punto de partida para la
basqueda de soluciones integrales frente a la problemética estudiada. Cabe
recalcar que esta propuesta de mejora es limitada en cuanto a su alcance ya que
no es una propuesta universal. Para mejores resultados sera necesario realizar un
analisis exhaustivo de cada caso, considerando el contexto econémico de cada

empresa, entre otras particularidades.
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Anexo 1; Entrevista dirigida a la gerente propietaria

1.- ;Considera que el proceso de cobranza actual dentro de la empresa es
ejecutado de la manera correcta?

El proceso es manejable, en ocasiones los clientes se retrasan en la cancelacion de
sus facturas e incumplen con en el acuerdo pactado del crédito, ya que muchos de
los clientes tienen convenios con instituciones publicas, los cuales esperan recibir
el dinero de sus servicios con el estado para luego si cancelar a los diferentes
proveedores.

2.- ¢, Qué politicas de crédito estan establecidas dentro de la empresa?
Si contamos con 2 las cuales consideramos que son las mas importantes.
1. Dependiendo del tipo de cliente se otorga el cupo y los dias de crédito
2. Antes de dar crédito a un cliente se averigua por medio de referencias

comerciales, la responsabilidad que tiene para cancelar sus deudas.

3.- ¢Existe un departamento netamente dedicado a la gestion de las
cobranzas?

NO, al ser una empresa que cuenta con poco personal, los trabajadores realizan
poli funciones entre ellos encargarse de las cobranzas del cliente, en caso de existir
cartera vencida yo como gerente propietaria soy la encargada de darle seguimiento

a la cobranza.

4.- ¢ Setiene un manual del proceso que se debe llevar acabo para una gestién
de cobranza efectiva?

Si contamos con uno para el area de ventas, mismos que son los responsables de
vender y cobrar a sus clientes. Exclusivamente para el area de facturacion, ventas

y cobranzas no.

5.- ¢La documentacion referente a los cobros esta correctamente respaldada

dentro de la empresa?
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La empresa entrega un recibo de cobro al momento de hacer la recaudacion,
adicional a esto en cada factura se encuentra detallada una leyenda donde consta

gue si el cliente no cancela su factura se puede dar inicio a un proceso legal.

6.- ¢ Se actualiza constantemente la informacion de los clientes con el fin de
no tener informacion ambigua?
No en esta parte falta de organizarnos, para poder ir renovando informacion del

cliente

7.- ¢El estado de las cuentas por cobrar de los clientes son entregados de
manera oportuna?

Dependiendo de los dias de crédito que tenga el cliente para cancelar su factura,
los vendedores solicitan a la persona encargada de facturacion que se les facilite
de forma fisica y digital el estado de las cuentas por cobrar, y de esta forma se

gestiona la cobranza.

8.- ¢La empresa se ha visto afectada econdmicamente por una gestién
ineficiente de los cobros?

En ocasiones cuando la cartera no es recaudada a tiempo, se sufre un desbalance
para cumplir con la cancelacién de las cuentas por pagar a proveedores, los mismos

gue a su vez no despachan nueva mercaderia si se cuenta con facturas vencidas.

9.- A nivel financiero ¢cual cree que son los problemas que ocasionan un
proceso de cobranzas ineficaz?

Esto ha ocurrido cuando se factura un volumen alto de mercaderia a un cliente ya
sea de clinica o farmacia, los mismos que por desconocimiento de la rotacién de
sus productos, cometen el error de pedir mercaderia que no se vende de manera
constante , teniendo muchos productos en stock , es por esta razén que siempre

en reuniones de trabajo se les indica a los vendedores que al momento de asesor
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al cliente debe recomendarle la cantidad necesaria de productos a rotar acorde a
su tipo de negocio.
10. Cudles cree que son los principales factores que causan que los clientes
no cancelen atiempo sus facturas?
Considero que existen algunos factores que influyen que los clientes no cancelen a
tiempo sus facturas como pueden ser:

e El nivel de ventas a disminuido

¢ No existe una buena administracion en el &rea de compras y ventas.

e Piden un volumen alto de mercaderia y no existe mucha rotacion de los

productos.

e En ocasiones el estado no cancela a tiempo las facturas.

e Los clientes no manejan bien sus finanzas.
11. Que aspectos considerar usted que se pueden mejorar dentro del proceso
actual de cobranza
Se puede mejorar algunos aspectos como:

e Tener una visita constante con los clientes

e Recordarle al cliente la deuda que mantienen en un tiempo prudente.

e Tener Horarios para realizar la visita de cobro y no incomodar al cliente en

horas donde hay mas afluencia de ventas.
e El trato al cliente debe ser con respeto, amabilidad esto influyen en mejorar

las relaciones comerciales.
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Anexo 2: Encuesta dirigida al personal que interviene en el area de
cobranzas

1.- Considera usted que el control interno de cobranzas es confiable?

Si No

2.- Lainformacion brindada de las cuentas por cobrar por parte del area
administrativa es entregada de forma oportuna?

Si No

3.- Cree usted que la empresa maneja politicas adecuadas de crédito?

Si No

4 .- Lainformacién de los clientes se actualiza de manera constante?

Si No

5.- La empresa maneja algun tipo de garantia en el caso de que un cliente no
cancela sus facturas?

Si No

6.- Conoce usted si existe algun documento que respalde la cobranza
realizada?

Si No

7.- Cree usted que existen areas de mejora dentro del proceso de cobranza?

Si No

8.- Considera que los clientes toman ventaja de las facilidades crediticias de
la compafia?

Si No
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9. Que aspectos considera usted que se podria mejorar dentro del proceso
de cobranza?

Las estrategias de cobro

El andlisis a los clientes antes de otorgar créditos
La manera en como se llevan los registros
Contratando mayor personal

o O O O

10. Considera usted que se debe reestructurar al proceso gestién de
cobranzas?

Si No




Anexo 3: Ventas mensuales

VENTAS MENSULAES
PERIODO: Enero - Diciembre Afio: 2022

( Periodo EFECTIVO CHEQUE VOUCHER CREDITO DIFERIDO TOTAL j
Enero 2,183.52 0.00 0.00 66,052.30 0.00 68,235.82
Febrero 615.34 0.00 0.00 37,598.77 0.00 38,214.11
Marzo 959.80 0.00 0.00 44,707.22 0.00 45,667.02
Abril 261.28 0.00 0.00 51,418.27 0.00 51,679.55
Mayo 413.45 0.00 0.00 43,969.97 0.00 44,383.42
Junio 569.46 0.00 0.00 55,491.94 0.00 56,061.40
Julio 370.17 0.00 0.00 54,520.45 0.00 54,890.62
Agosto 301.11 0.00 0.00 53,467.31 0.00 53,768.42
Septiembre 578.50 0.00 0.00 45,882.50 0.00 46,461.00
Octubre 1,005.98 0.00 0.00 49,269.20 0.00 50,275.18
Noviembre 886.68 0.00 0.00 37,503.76 0.00 38,390.44
Diciembre 630.04 0.00 0.00 52,924.26 0.00 53,554.30
TOTALES: 8,775.33 0.00 0.00 592,805.95 0.00 601,581.28
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