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RESUMEN EJECUTIVO

Importadora Alvarado es el proveedor de Linea y Servicios Automotrices preferido
de mayoristas, minoristas y publico en general, por nuestra disponibilidad de

productos, variedad y asesoria de nuestro personal.

Existen problemas en el departamento de crédito y cobranzas, especificamente con
las ventas a crédito factor por el cual se ve afectada la rentabilidad de la empresa. El
problema se da debido a que existe un porcentaje alto de cartera vencida a largo
plazo, con clientes antiguos que por el paso de tiempo no han cancelado la deuda
gue mantienen con la empresa, otros retrasan mucho en cuanto al tiempo establecido
para los pagos, por lo que dentro de la empresa Importadora Alvarado Vasconez
CIA. LTDA de la ciudad de Ambato se tiene una evidente falta de liquidez.

Los resultados de la investigacion son la conclusion de la investigacién, a donde se
pudo llegar el estudio mediante la aplicacion de los instrumentos de medicién, la
investigacion ejecutada ha permitido demostrar que el departamento financiero y de
cobranza al presente no cuenta con un Manual donde se establezca y describan cada

una de sus funciones a cumplir

Ademas que también se le agrega que no existe un personal debidamente capacitado
para el proceso del otorgamientos de los créditos y a la vez las gestiones que se
deben realizar para la recuperacion de cartera, causando que las cuentas por cobrar
aumenten, es por ello que es de suma importancia poder contar con una definicion
interna sobre cuales pueden ser los posibles escenarios que se puedan dar por
clientes morosos y las consecuencias a largo plazo que pueden ocasionar, para
revertir o la vez mejorar o cambiar esta situacion se recomienda el Desarrollo e

implementacion de un modelo de gestion de cobro.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, MODELO DE GESTION,
REPUESTOS DE VEHICULOS, MANEJO DE CARTERA.
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EXECUTIVE SUMMARY

Impotadora Alvarado are the preferred Line and Automotive Services provider for
wholesalers, retailers and the general public, due to our product availability, variety
and advice from our staff.

There are problems in the credit and collections department, specifically with the credit
sales factor for which the profitability of the company is affected. The problem is due
to the fact that there is a high percentage of overdue long-term loans, with old clients
who, due to the passage of time, have not canceled the debt they have with the
company, others delay a lot in terms of the time established for payments, so within
the company Importadora Alvarado Vasconez CIA. LTDA of the city of Ambato has
an evident lack of liquidity.

The results of the investigation are the conclusion of the investigation, where the study
could be reached through the application of measurement instruments the executed
investigation has shown that the financial and collections department does not

currently have a Manual where each of its functions is established and described

As well as adding that there is not a properly trained staff for the process of grants of
credits and At the same time, the steps that must be taken to recover the portfolio,
causing the accounts receivable to increase, is why it is of the utmost importance to
have an internal definition on what the possible scenarios that can be given by clients
may be. Due to the long-term consequences that may result, to reverse or improve or
change this situation, the Development and implementation of a collection

management model is recommended.

KEYWORDS: INVESTIGATION, MANAGEMENT MODEL, VEHICLES SPARE

PARTS, PORTFOLIO MANAGEMEN

X



1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
En el contexto mundial, actualmente las cuentas por cobrar siguen afectando la
estabilidad financiera de las empresas y, por ende, se convierten en un gran lio para
los administradores. EIl entorno empresarial tiende a ser muy complejo e importante
dado que cada vez, las diferentes organizaciones buscan mejorar continuamente sus
sistemas de cobros, para hacerlos efectivos de manera oportuna. Si se dan demoras
excesivas en cobros de corto plazo, la liquidez es el rublo que mas se ve alterado y
a su vez, haya fallos en la capacidad de pago. De aqui surge la importancia de que
toda empresa gestione el sistema de cuentas por cobrar con el objetivo de mantener
niveles de fondos liquidos adecuados para satisfacer las necesidades financieras.

(Yugcha, 2015, pag. 2)

La American Accounting Asociacion, define a la auditoria como un proceso
sistematico en busca de obtener y evaluar actividades relacionados al aspecto
econémico cuidando que los balances estén equilibrados. Esto tiene por objeto
informar a las cabezas de la empresa sobre la situacion de liquidez por la que pasa
la organizacion. El proceso abarca el estudio de registros y operaciones para hallar
inconformidades o desfases en relacion a las normas establecidas a nivel interno, y
por ende, los estatutos y leyes vigentes de los respectivos gobiernos americanos.

(Florian, 2014, pag,5)

En el Ecuador, existe normativa acerca del sistema de gestion de cobranzas
extrajudiciales, que van en funcidn de recuperar las carteras de crédito vencidas y

morosas de las empresas, las cuales deben estar plenamente documentadas y



registradas conforme a la resolucion N° JB-2012-2105, aprobada el 28 de febrero

del afio 2012. (Superintendencia de Bancos, 2015)

La naturaleza de los procedimientos de control interno contable y la evidencia
disponible sobre su cumplimiento determina necesariamente, la naturaleza de las
pruebas de cumplimiento e influyen en el momento de ejecucion y extensién de
tales pruebas. Las pruebas de cumplimiento estan intimamente relacionadas con las
pruebas sustantivas y, en la préctica los procedimientos de auditoria suministran, al
mismo tiempo, evidencia de cumplimiento de los procedimientos de control
interno, asi como la evidencia requerida de las pruebas sustantivas. (MANCO

POSADA, 2014)

Las empresas en muchas ocasiones no le dan la debida importancia al departamento
de Crédito y Cobranza, pues la mayoria de veces los altos mandos solo le piden al
personal de esta area que se cumplan los objetivos de cada mes de recuperar X
porcentaje; objetivos como la disminucion de las carteras vencidas entre otros mas

(Bandera, 2016).

Cuando nos referimos a cobranza de los créditos otorgados previamente en una
empresa no importa a que se dedique. Hoy en dia uno de los principales problemas
gue adolecen las empresas en la cobranza, es el de minimizar el tiempo de su
recuperacion. En realidad, el atraso en el cobra de las cuentas por cobrar, se debe
esencialmente a problemas internos originados en todos los niveles de la
organizacion, no con esto se quiera decir que el cliente sea exentd de la culpa, pero

si realmente a los directivos les interesara, encausarian sus esfuerzos por identificar



y cuantificar esos problemas internos y proporcionar las alternativas para una
solucion adecuada, con lo que se agilizaria la recuperacion de cartera (Bandera,

2016).

En el Ecuador la recuperacion de cartera tiene como finalidad alcanzar la
competitividad y obtener beneficios financieros de forma horizontal y vertical, para
facilitar la toma de decisiones, en este contexto es necesaria la concientizacion del
cliente en cuanto a los recursos de la empresa, por tanto, hay que tener las
herramientas y estrategias necesarias para lograrlo. EI mejoramiento continuo
empresarial también supone que se deben hacer las variaciones necesarias en las
empresas para poder realizar una comercializacion adecuada. El alto nivel de
competencia que tienen las empresas en la actualidad, ha hecho que las politicas
crediticias sean mucho mas flexibles, sin tomar las medidas y garantias necesarias
en el caso de no pago, por tanto, no siempre esta cartera que es confiada el cliente

es recuperada en el tiempo adecuado o en su totalidad

En el pais la Ley Organica de Regimen Tributario Interno (LORT]), establece que,
las provisiones para créditos incobrables originados en operaciones del giro
ordinario del negocio, efectuadas en cada ejercicio impositivo a razon del 1% anual
sobre los créditos comerciales concedidos en dicho ejercicio y que se encuentren
pendientes de recaudacion al cierre del mismo, sin que la provision acumulada
pueda exceder del 10% de la cartera total. EI monto de las provisiones requeridas
para cubrir riesgos de incobrabilidad o pérdida del valor de los activos de riesgo de
las instituciones del sistema financiero, que se hagan con cargo al estado de pérdidas

y ganancias de dichas instituciones, seran deducibles de la base imponible



correspondiente al ejercicio corriente en que se constituyan las mencionadas

provisiones (SERVICIO DE RENTAS INTERNAS, 2015)

En el pais dentro de diversos ambitos las entidades que integran el sistema
financiero ecuatoriano han reactivado al pais desarrollando mediante los recursos
financieros necesarios para que los sectores como el agropecuario, industrial,
comercial e inclusive el sector de consumo puedan cumplir con su propdsito; asi
como también se han creado estrategias de recuperacién de cartera mucho mas
agiles que protejan las entidades que pretenden entregar créditos, para que puedan

recibir su dinero de vuelta y seguir moviendo el sector financiero.

Tungurahua posee una ubicacion es una motivacion para el comercio, dado el gran
numero de industrias asentadas por toda la geografia de esta provincia. Por lo
general, estas empresas son organizaciones de tipo familiar, teniendo como
similitud entre estas el hecho de que, en sus inicios, son administradas por los
fundadores, siendo el poder y toma decisiones concentrado en el criterio de un solo
miembro de la compafia. Para las etapas iniciales de establecimiento de la
compafiia, esta estructura organizacional parece funcionar, sin embargo, se ha
podido comprobar el hecho de existir una tasa de fracaso bastante alta, incluso
Ilegando a la disolucion de ciertas industrias debido a un manejo no adecuado de la

misma

Por lo anteriormente mencionado, se conoce que muchas de las empresas
comercializadoras de la provincia, tienen politicas de establecimiento de crédito de

15, 30 y hasta 45 dias a sus clientes, con el fin de poder vender sus productos, dar



comodidad al cliente; pero en muchos de los casos, la recuperacion de cartera no es
la 6ptima, la crisis econdmica y el cierre de locales comerciales influye
directamente en esto; ya que en varias ocasiones la persona deudora desaparece y

la empresa no puede cubrir esta cuenta.

En la empresa Importadora Alvarado existen problemas en el departamento de
crédito y cobranzas, especificamente con las ventas a crédito factor por el cual se
ve afectada la rentabilidad de la empresa. El problema se da debido a que existe un
porcentaje alto de cartera vencida a largo plazo, con clientes antiguos que por el
paso de tiempo no han cancelado la deuda que mantienen con la empresa, otros
retrasan mucho en cuanto al tiempo establecido para los pagos, por lo que dentro
de laempresa Importadora Alvarado Vasconez CIA. LTDA de la ciudad de Ambato

se tiene una evidente falta de liquidez.

Todo esto sumado a la falta de garantias que deberia exigir la empresa a sus clientes
al momento de otorgar un crédito hace que exista inestabilidad financiera dentro de
las ventas a crédito, razon por la cual la empresa deberia cambiar su sistema de
credito tanto para nuevos clientes como para los antiguos y de esta forma no ver

afectada su rentabilidad.
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2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
2.1. Objetivo General

e Disefiar un Modelo de Gestion para la recuperacion de cartera vencida para la empresa

Importadora Alvarado Vasconez Cia. Ltda.

2.2. Objetivo Especificos

e Fundamentar teéricamente la investigacion a través de la conceptualizacion del modelo

de gestion y recuperacion de cartera

e Diagnosticar la situacién actual de la cartera vencida dentro de la empresa importadora

Alvarado Vasconez Cia. Ltda.

e Plantear una propuesta de solucion al tema planteado con componentes del Modelo de
Gestidn direccionado a la Recuperacion de Cartera de la empresa Importadora Alvarado

Vésconez Cia. Ltda.

Justificacién tedrica

Esta investigacion se realiza con el propdsito de aportar al conocimiento existente sobre el uso
de un modelo de gestion como instrumento de evaluacién del logro cuyos resultados de esta
investigacion podra sistematizar en una propuesta para ser incorporado como conocimiento a
las ciencias administrativas ya que se estard demostrando que el uso de este modelo de gestion

mejorara el nivel de recuperacion de cartera.



Justificacion practica

La investigacion tiene importancia practica, por cuanto se realizard un andlisis que ayude a
identificar el problema real que presenta la empresa y se propondra una solucion eficaz para su

extincion.

3. FUNDAMENTACION TEORICA
Con la finalidad de establecer el presente trabajo de investigacion se ha considerado
conveniente indagar acerca de los enfoques que poseen distintos autores con relacion a otros

proyectos de un sistema de recuperacion de cartera vencida tales como:

En la investigacion de Lucero con su tema: El disefio de un sistema de cobro y
recuperacion de cartera de crédito en la empresa “Profemac” nos dice que es de suma
importancia, la aplicacion de un modelo permite que el analisis e instrumentacion de
créditos se desenvuelva dentro de una norma enmarcada en el contexto propio de una
empresa comercial. La existencia de un sistema propende a una recuperacion de cartera
vencida de una manera mas efectiva y oportuna a través de los procedimientos
adecuados e innovadores que permitird mantener los margenes pertinentes de
vencimiento, a la vez los cobros de los créditos otorgados a los clientes se lo hacen de
una forma planificada, contribuyendo asi a la disminucién del riesgo de la

incobrabilidad y una recuperacién del capital invertido (Revelo, 2013)

Con el estudio de esta investigacion se analizaron los procesos de cobranzas que tiene la

empresa ante sus clientes se analizé el tipo de estrategias que utiliza para la recuperacion de la



misma en donde se ve afectada la empresa al tener un alto indice de morosidad las alternativas

de solucidn que pretende disefiar.

3.1 Gestidn financiera

La gestion financiera es una parte integral y fundamental en el desarrollo de las operaciones
financieras, esta tiene dos objetivos bastante encaminados al apoyo a personas o instituciones
para mejorar su desemperio, habilidades, comunicar y promover el uso razonable responsable
y eficiente de los fondos que presta una entidad financiera. La gestion financiera consiste en
administrar los recursos que se tienen en una empresa para asegurar que seran suficientes para
cubrir los gastos para que esta pueda funcionar. En una empresa esta responsabilidad la tiene
una sola persona: el gestor financiero. De esta manera podra llevar un control adecuado y

ordenado de los ingresos y gastos de la empresa. (Gomez, 2015, pag. 9)

De esta manera podemos decir que la adecuada gestidn de recursos crea relaciones largas y de
calidad entre los inversores que estan mas confiados en arriesgar financieramente su capital,
cuando la empresa tiene una buena gestion financiera la consecuencia de sus metas es mas
factible y se encamina a un funcionamiento mas adecuado, existiendo una relacién de beneficio
mutuo entre el gestor y su empresa. El profesional encaminado a dedicarse a la gestidn
financiera debe tener principios basicos de integridad sobre cualquier otra, tomar decisiones

rapidas manejar cifras, este marcara el inicio de la buena gestion del sistema financiero.
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3.1.2 Sistema Financiero

Es el conjunto de instituciones que tienen como objetivo canalizar el ahorro de las personas.
Esto permite el desarrollo de la actividad econdémica (producir y consumir) haciendo que los
fondos lleguen desde las personas que tienen recursos monetarios excedentes hacia las personas
que necesitan estos recursos. Los intermediarios financieros crediticios se encargan de captar

depdsitos del publico y de prestarlos a los demandantes de recursos. (Valle, 2015, pag. 2)

El sistema financiero esta constituido por un conjunto de instituciones, mercados y medios que
dirigen a las unidades de gasto en el ecuador esta constituido por las instituciones financieras
privadas y publicas, estas se encuentran controladas por la Superintendencia de Bancos y
Segquros, las actividades financieras tienen el mecanismo de intercambiar activos financieros

entre ofertantes y demandantes, representan el 90% de las operaciones.

3.1.3 Modelo de Gestion
Los conjuntos de actividades que se realizan para resolver una cuestion, concretar un
proyecto administrativo, financiero de la organizacion o de una empresa es conocido
como el modelo de gestion, que embarca un esquema de lineamientos que contribuyen
a la administracion y a alcanzar las metas planteadas, pudiendo existir modelos
encaminados al bienestar social y modelos basados en la obtencién de réditos

econdmicos. (Carranzas, 2014, pag. 2)

El modelo de gestion enfoca su labor en simplificar el trabajo de las entidades y en presentar

reportes e informes de las estrategias, orientado en el cumplimiento de prioridades y la mision,
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se enfoca en tres pilares, procesos, personas y tecnologia, que conjuntamente seran el pilar

fundamental de progreso y desarrollo de la entidad financiera.

3.1.4 Tipos de modelo de gestion

Para Benavides (2013) menciona lo siguiente:

La gestion empresarial representada en un modelo de gestion la concepcion sistematica
que da el impulso hacia el desarrollo empresarial, la mayoria de sistema son informaticos
y tecnoldgicos, elevando con estos la eficacia de los recursos humanos en cada uno de los
objetivos planteados, existen varios modelos, pero todos encaminados a la eficiencia. los
mas utilizados son:

o Harper y Lynch; desarrollado sobre un plan estratégico, que engloba las necesidades de
la empresa.

o Werther y Davis: este plantea la dependencia de las actividades y los recursos de la
empresa, dispuestos en objetivos de los diferentes departamentos, posee una falencia que
es la falta de proyeccion de estrategias.

o Adalberto Chiavenato: se focaliza en la admision de personas que se encuentran ligadas

en contratacion y despefio del personal. (pag. 13)

3.1.5 Cooperativismo

El cooperativismo esta fundamentado en principios y sobre valores de equidad, son personas
organizadas para hacer frente a sus aspiraciones y necesidades econdmicas, estos se encuentran

en constante capacitacion de finanzas y legales, los usuarios son los mismos duefios y se apoyan
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con igualdad, vinculado también con la economia solidaria, sostienen un modelo econémico

para el bien comun y la reparticion de la riqueza. (Gadea, 2013, pag. 61)

3.1.6 Modelo de bancas

Las entidades bancarias se organizan por areas de negocios que son el resultado de la
segmentacion de la clientela. La mayor o menor especializacion esta en funcion entre otras
razones por la dimension del banco, asi podemos distinguir las siguientes divisiones, areas o
clases de entidad bancaria: Banca universal, banca comercial, banca industrial, banca de

empresas, banca de negocios. (Garcia Campo, 2015; Pag 60)

3.1.7 Procesos de cartera

Esta etapa esta definida para mantener una cartera con minimos retrasos, incrementar la
recaudacion, ademas maneja las deudas que pueden generar fraudes, con el fin de tener
controladoras etapa de persuasion. Ademas, hace seguimientos para determinar estrategias para

el desarrollo continuo de la entidad. (Superindendencia de Sociedades, 2012, pag. 1)

3.1.8 Indicadores de gestion

Para Beltran (2015) menciona lo siguiente:

Se Ilama indicadores a las herramientas que estan siendo utilizadas para llevar la informacion
financiera de una entidad, y que sean manipulados para medir las metas que pueden estar
encaminadas a la estabilidad, capacidad de generar liquidez, utilidades, con el uso de cifras

estadisticas los méas generales son:
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e RAZON CORRIENTE: Indica la capacidad que tiene la sociedad para cumplir con sus
compromisos financieras, deudas o pasivos a corto plazo.

e PRUEBA ACIDA: Deja ver la capacidad de la compafiia para cancelar sus obligaciones
corrientes.

e CAPITAL NETO DE TRABAJO: Muestra el valor que le quedaria a la empresa,
después de haber pagado sus pasivos de corto plazo, permitiendo a la Gerencia tomar

decisiones de inversion temporal. (pag. 111)

3. 1.9 Proceso comercial
Durante el periodo de transaccion usualmente se emite la factura después de la venta, esta
actividad forma parte del amplio, mundo de negocios y comercio, donde es indispensable

mantener el orden durante la entrega y pago final. (Wolder Kluwer, s.f, pag. 5)

3.1.10 Aspectos de pago

El pago de un producto o servicio empleando medios de financiacion supone un argumento
comercial para las empresas que ofrecen ese sistema de pago a sus clientes. Ello implica la
posibilidad para el cliente de adaptar el pago de las compras de una forma adaptada a las

posibilidades econdémicas de sus clientes. (Garcia Prado, 2015, pag 6)

3.1.11 Manual de gestion
Segun Vivanco (2017) “un manual de gestion tiene como objetivo la planificacion econémico-
financiera de los balances y estados contables, la valoracion de retornos de las inversiones, es

una condicion necesaria para el desarrollo en sistema de finanzas”.
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3.1.12 Situacion Financiera
Esta muestra la informacion detallada a una fecha escogida sobre las obligaciones financieras
y los recursos que tiene la entidad, es decir muestra el origen de los activos fijos y capital los

recursos identificables y cuantificables tanto interno como externos. (Valle, 2015)

3.1.13 Principios de la gestion financiera

Para Tapicero (2014) menciona lo siguiente:

El principio de gestion es la conviccion esencial para encaminar y llevar la entidad a la mejora
continua en mediano plazo con respecto a los servicios brindados al cliente ayudando también

a identificar necesidades en las partes interesadas, a continuacion, se presentan los principios:

e Proteccion contra la perdida: Es indispensable que se establezcan garantias contra las
perdidas, estas pueden varian de acuerdo al proyecto ejecutado

e Espera mercados competitivos: Estd en manos del gerente desarrollar planes para
enfrentarse a la competitividad de los mercados, teniendo en cuenta la comercializacién
y el financiamiento.

e Busca administradores de calidad: Escoger un administrador idéneo que le pueda hacer
frente a un mercado desconocido y que tenga flexibilidad ante la amplia gama del
mercado.

e Monitorea y evalta los datos financieros: Los tipos de interés, las tasas de cambio y
también los precios de acciones y materias primas requieren una gestion financiera
inteligente”, teniendo en cuéntala utilizacion de nuevas técnicas matematicas para la

evaluacion.
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e Varia el riesgo de la empresa: Analizar el modelo propuesto antes de aplicarlo genera
un determinado riesgo para la entidad.
e Usa efectivo como base para nuevos proyectos: El dinero es el eje fundamental para la

gestion, con este podemos realizar nuevos proyectos. (pag. 25)

3.1.14 Clasificacién de los procesos

MEJORA CONTINUA DEL
SISTENVLA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Gréafico 3: Sistema de Gestion

Autor: (UNE, ISO, 2015)

De acuerdo a las Normas ISSO (2010) el enfoque de la clasificacidn por procesos se la define

como la forma de entender los procesos y sus interrelaciones para toda empresa como:

e Proceso de direccion
e Procesos relacionados con la gestion de recursos
e Proceso con la realizacion del producto o la prestacion del servicio

e Proceso de medicion (pag. 4)
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3.2 Finanzas

Las finanzas corresponden a un area de la economia que estudia la obtencién y administracion
del dinero y el capital, es decir, los recursos financieros. Estudia tanto la obtencién de esos
recursos (financiacion), como la inversién y el ahorro de los mismos. Los agentes econémicos
como la familia, las empresas, son estudiados por las finanzas, ya que estas deben elegir entre
realizar; inversiones, ahorro o gastos, al tomar esta decisién sobre los usos de recursos
financieros existen varios tipos el mas comun es el dinero, pero se pueden utilizar bonos

acciones, o bienes muebles que permita la transaccion. (Morales A. , Finanzas Basicas, 2013,

pag. 17)

3.2.1 Cartera vencida

La cartera vencida es una variable de gran significancia en cuanto corresponde a la
administracion del capital debido al total de créditos que una empresa otorga a clientes internos,
siendo entonces una area de estudio de vital interés porque, las ventas a crédito efectta el hecho
de responsabilizar a la organizacion de una inmovilizacion de partes importantes de sus
recursos por financiar con sus recursos a los clientes y en muchos casos, la empresa no cobra

intereses, no tiene beneficio y cero rentabilidad. (Revelo, 2013)

3.2.2 Recuperacion de cartera

Para Lucero (2014) menciona lo siguiente:

Para mantener un método eficiente de recaudacion de cartera es necesario realizar y ejecutar
un plan con personal de alta experiencia y conocimiento en andlisis de dato, fluidez en la

comunicacion y negociacion orientadas al logre de la empresa, la recuperacion debe cartera
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debe iniciar con clientes de mas alto riesgo o vencidos y en trabajo continuo con el
departamento financiero y si excede los montos deberia incluirse el gerente general. para el

cobre se pueden tener los siguientes lineamientos:

e Preparacion y Planeamiento: es la etapa de obtener los archivos necesarios del cliente,
estados de cuenta totalmente consolidados, los célculos de mora, los anlisis de garantia
para evitar demoras y escusas por parte del deudor, estableciendo una estrategia de
recaudo.

e Comunicacién y negociacion: en esta etapa en importante estar completamente seguro
de que el cliente es un deudor, recordarle siempre la honorabilidad que tiene y por la
deuda que este adquirido, indagar la causa por la cual no se cancela la deuda, aclarar y
recordar los documentos firmados, estar siempre dispuesto a la negociacion.

e Compromiso y seguimiento: durante las etapas de negociacién es importante plasmas
el compromiso de pago en actas que permitan tener mas evidencia del pago de la deuda.

e Cobro perjudico vy juridico: es la dltima instancia a realizarse cuando no se a podido
Ilegar a un convenio con el deudor, es importante no llegar a este punto porque se vuelve

casi imposible la recaudacion. (pag. 20)

3.2.3 Cobranza
Segun Calderén (2013) la cobranza “consiste en la recuperacion de un crédito otorgado

previamente por una empresa o por la prestacion de un servicio”.

3.2.4 Deuda
La deuda bruta total a menudo denominada deuda tota o pasivos de deudas totales, consiste en

todos los pasivos que son instrumentos de deuda. Un instrumento de deuda se define como un
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derecho financiero que requiere que el deudor le pague intereses al principal acreedor en una

fecha limite. (Fondo Monetario Internacional, 2013, P&g 3)

3.2.5 Procesos de cobranzas

El proceso de cobranza se inicia a desde el primer dia siguiente al incumplimiento del pago y
consiste en contactar al cliente dentro de horarios razonables en dias habiles y fines de semana,
para informarle directamente el estado de su obligacion y brindarle opciones de normalizacion.
Preventivamente, también se podra contactar a los clientes para recordarles el pago aun cuando
la obligacion se encuentre al dia. Esta actividad de cobranza no genera costos adicionales al

cliente. (Castillo, 2016)
La gestion se realiza utilizando diferentes mecanismos dentro de los cuales se encuentran:

e Contacto telefonico

Extractos

e Cartas
e Mensajes de texto
e Mensajes de voz

e Correos electronicos

3.2.6 Crédito
Segun Morales (2015) el crédito “es una operacion financiera en la que se pone a nuestra
disposicion una cantidad de dinero hasta un limite especificado y durante un periodo de tiempo

determinado.” (pag. 1)
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3.2.7 Clases de crédito

Una operacion de crédito se caracteriza por la participacién de dos partes, donde se espera un
cierto tiempo para que la otra cumpla con la ejecucion de la obligacion contraida, por ello debe
existir la confianza, que es un aspecto fundamental para otorgar un crédito. Las operaciones de
crédito normalmente siguiendo los siguientes criterios: su destino, las garantias que se otorgan
para su obtencién, la personalidad del prestatario; y, finalmente su duracién. (Morales Castro

& Morales Castro, 2014, pag 56)

3.2.8 Ventajas y desventajas del crédito

Ventajas

e Poder comprar lo que se necesita
e No tener que disponer de dinero en efectivo
e Crear un registro de las compras

e Consolidar las cuentas en un solo pago

Desventajas

e Interés por pagar
e Pueden surgir dificultades financieras si uno pierde la cuenta cuando se gasta de mas.

e Puede ocurrir un mayor porcentaje de compras impulsivas (Credito, s.f)

3.2.9 Sistema legal
De acuerdo a la Superintendencia de compafias (2015) en la resolucion SC-DSC-G-2013-006,
emitida por la Superintendente de Compafiias, mediante la cual se reforma el Reglamento para

el control de las ventas a crédito y de la emision de tarjetas de circulacion restringida, por parte
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de las compaifiias sujetas a la supervision de la Superintendencia de Compafiias (Resolucion
SCDSC-G-11-016 publicado en Registro Oficial No.639, de febrero 13 de 2012), en los

siguientes términos:

Recargos por mora: Las compafiias nacionales y extranjeras con actividades en el Ecuador,
sujetas al control y vigilancia de la Superintendencia de Compaiiias, que dentro del giro
ordinario de sus negocios realicen ventas a crédito o emitan a sus clientes tarjetas de
identificacion, consumo y descuento, y otras similares de circulacion restringida para
adquisicion de bienes o servicios, podran cobrar la tasa maxima de mora permitida por el Banco
Central del Ecuador, asi como un recargo de cobranza por pago tardio de cuotas, pero de ningin

modo podran cobrar conceptos adicionales, con excepcion de los gastos por cobranza judicial.

Informacion a presentar: Las compafiias que realicen ventas a crédito o emitan a sus clientes
tarjetas de identificacion, deben remitir trimestralmente a la Superintendencia de Compafiias,
por via electronica, dentro de los 10 primeros dias del trimestre siguiente, el pliego de recargos
de cobranza por pago tardio de cuotas, adicional a la informacién detallada en la Resolucion

SC-DSC-G-11-016. (pég. 16)

3.2.10 Estrategias

La estrategia estd asociada a la eleccion de ciertos caminos de accion, para basar de la situacion
actual a la situacion futura deseada, que generalmente las empresas podian elegir varios
caminos de accion posible, por lo mismo se puede asociar al termino estrategia, esa palabra

seria eleccion. (Tarzijan, 2013)
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3.2.11 Procedimiento de recuperacion de cartera

De acuerdo a Montesdeoca (2017)| menciona lo siguiente:

El proceso para el control de la recuperacion de cartera vencida es un proceso sistematico de
evaluacion y seguimiento de las cuentas por cobrar, para la empresa es indispensable controlar
el comportamiento de recaudo de la cartera vencida, esto ayudara al crecimiento econémico

tornandose en un beneficio en sus cuentas. (pag. 23)

3.2.12 Morosidad

La falta de solvencia de un sistema econémico que se refleja en las dificultades que sus familias
y sus empresas enfrentan a la hora de cumplir sus compromisos financieros, econémicos a corto
y largo plazo, estos compromisos abarcan desde el pago de una hipoteca, compras, el pago del

sistema crediticio. (PereJ.brachfield, 2013)

3.2.13 El Indice de Morosidad
Es la cartera de crédito vencida como proporcién de la cartera total. Es uno de los indicadores

mas utilizados como medida de riesgo de una cartera crediticia.

4. METODOLOGIA
Meétodos cuali-cuantitativo
En esta investigacion se utilizara el tipo cuali-cuantitativo, es la perspectiva que por un lado se

oponen, pero que por el otro se enriquecen y complementan, ya que cuando se combinan, tiene
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una potenciacién de la mirada del investigador, por lo tanto mas que metodologias opuestas, lo

cuantitativo son miradas complementarias. (Sierra, 2013, pag. 1)

Sin embargo, metodologia cuali-cuantitativa es una metodologia hibrida que tiene
combinaciones de dicha perspectiva. Asimismo, la estrategia metodologica de triangulacion es
siempre el resultado de la mezcla y unién de las estrategias cualitativas y cuantitativas, siendo
asi la triangulacion metodologica puede ser definida como: el uso de dos o mas métodos de
recoleccion de datos, sobre el estudio que se ejecutara para determinar el comportamiento y

obtener resultados con eficacia.

4.1  Nivel o Tipo de la Investigacion

4.1.1 De campo

Segun (Puente, 2017) La investigacion de campo es el recurso principal de la observacién
descriptiva; se realiza en los lugares donde ocurren los hechos o fendmenos investigados. La

investigacion social y educativa recorren en gran medida esta modalidad.

TABLA N° 1 PREGUNTAS

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

¢Para qué? Para determinar la relacion entre el sistema de gestion y

recuperacién de cartera de la empresa Importadora Alvarado.

¢De qué persona u objeto? El personal involucrado en la empresa serd quienes
proporcionen toda clase de informacion para la recoleccion de

muestras

¢Quién? El investigador
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¢Donde? Empresa Importadora Alvarado

¢Cuando? 2019

¢Qué técnicas de recoleccion? La técnica de recoleccidn que sera tomada en cuenta en este

trabajo serd la encuesta

¢Con que? Cuestionario

Elaborado por: Liliana Lopez

Fuente: Empresa "Importadora Alvarado Vasconez"

La investigacion implica un estudio del campo ya que se refiere a un caso de practico dentro de
la organizacion objeto de estudio, ademas de requerir los distintos estados financieros y
balances econdémico-financieros, que permitan establecer los lineamientos del estudio y aplicar
una solucion adecuada, en fin, la investigacion de campo es aquella que extrae datos e
informaciones directamente de la realidad a través del uso de técnicas de recoleccién como:
entrevista y encuestas con el fin de poder dar una respuesta a alguna situacién o problema

planteado previamente, (Jarvelin; Vakkari, 1990).

De acuerdo con lo definido anteriormente, la investigacion de campo sobre esta investigacion
permitira el contacto directo para obtener la informacién de la Importadora Alvarado, a través

de las entrevistas que se van aplicar, observacion y el experimento.

4.1.2 Bibliografica Documental

Recopilacion de informacion tedrica-practica para la asimilacion del andlisis financiero a
establecer, ademas de garantizar el conocimiento en cuanto a cobranza de deudas y las causas
que pueden causar una falta de solvencia en la empresa y los métodos o procedimientos a seguir

para la recuperacion de cartera, consiguiente asi una capacidad mayor de aprovechar las
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oportunidades presentes en el mercado, sin embargo, podemos seguir complementando sobre
la investigacion documental, que el cual hace énfasis en el andlisis tedrico y conceptual hasta
que se de el paso final de la elaboracion de un informe o propuesta sobre el material registrado,
ya sea que se trate de obras o investigaciones anteriores, las fuentes de conocimientos, de

andlisis e interpretacion seran fundamentalmente cosas y no personas, (Rodriguez, M, 2013).

Sobre esta investigacion el trabajo se apoyara en esta modalidad ya que la informacién se
obtuvo de libros, revistas, folletos técnicos, internet, tesis de grado; teniendo relacion con el

problema de objeto de estudio.

4.2  Poblacion

Este tipo de investigacion demuestra lograr comprender mejor su significado en la investigacion
educativa o social que se lleva a cabo, el cual es el conjunto total de individuos, objetos o
medidas, que poseen, diferentes caracteristicas, por lo tanto, son esenciales al seleccionarse la

poblacion bajo estudio, (Garces, L, 2010).

Para el presente estudio es primordial definir que la poblacién de estudio la que comprende
todas las personas que guardan algun tipo de deuda con la empresa, ya sean que los plazos estén
vencidos, o aquellos que van cumpliendo acorde a las fechas previamente acordadas por ambas
partes. El universo de estudio estard conformado por aproximadamente 160 colaboradores de

la empresa.

Mediante la utilizacion de una encuesta se determinara el grado de incidencia del modelo de
gestion de cobros y la cartera vencida de la empresa Importadora Alvarado. Con esto
evaluaremos dentro de la organizacion los indicadores del modelo empresarial antes

mencionado. A fin de plantear una posible solucion al problema planteado.
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4.2.1 Muestra

En palabras de Herrera y otros (2004, p. 107), la muestra para ser confiable, debe ser
representativa, y ademas ofrecer la ventaja de ser la mas practica, la mas econémica y la méas
eficiente en su aplicacion. No se debe perder de vista que mas perfecta que sea la muestra,
siempre habra una diferencia entre el resultado que se obtiene de esta y el resultado del
universo; esta diferencia se conoce como error de muestreo (E); por esta razon, mientras mas
grande es la muestra es menor el error de muestreo, y por lo tanto existe mayor confiabilidad

en sus resultados.

4.2.2POBLACION Y MUESTRA
La poblacion considerada para el calculo de la muestra son los empleados del Departamento

Financiero, Departamento Legal, Departamento de Ventas y el Departamento de Cobranzas.

Poblacion y Muestra

DEPARTAMENTOS 160

Elaborado por: Liliana Lopez

Formula del Tamario de la Muestra

Z?PON

n="_____.
Donde, Z2PQ + Ne?
n = Tamafo de la muestra

P = Probabilidad de éxito (0,5)
Q = Probabilidad de Fracaso (0,5)

N = Tamafio de la Poblacién (160)

e = Error maximo admisible (5%)
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Z = Coeficiente de correccion del error (1,96)

Z°PON

n=—_—_
Z?PQ + Ne?

(1,96)°(0,5) (0,5) (160)

" (1.96)(0.5) (0.5) + (160) (0,05)’
153.66

1.3604
n=112.95=113
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4.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.3.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DEL PROGRAMA

SPSS, Y ENCUESTA

ANALISIS DE LOS RESULTADOS APLICADOS CON ALFA DE CRONBACH

TABLA N° 2 CRONBACH

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo

Desv.

Media Desviaciéon  Varianza

Piensa usted que es 10
importante la

evaluacion continua de

la cartera de crédito de

la importadora

Piensa usted que es 10
importante la

capacitacion de los

empleados en el &rea de

cartera vencida

N valido (por lista) 10

2

5

4,00 1,155 1,333

3,90 ,994 ,989

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA
APLICADA AL GRUPO

Pregunta N.-1

¢El departamento de cobranza cuenta con un manual donde se establezcan sus
funciones?

TABLA N° 3 Pregunta N.-1

ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 46 41%
NO 67 59%
TOTAL 113 100%

Elaborado por: Liliana Lopez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Vasconez"

Gréfico 4 Pregunta N.-1

El departamento de cobranza cuenta con un
manual donde se establezcan sus funciones

uS|

B NO

Analisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que un 59% del total de los encuestados respondi6 que
la importadora no posee manual de donde se establezcan sus funciones y el 41% que si lo

posee.

La Importadora a pesar de poseer un manual donde se detallan las funciones que debe cumplir
cada persona en esta area, el personal no esta capacitado y no ha recibido la induccion
correcta sobre el area donde desempefia sus funciones, ocasionando discordancia entre las

actividades que debe cumplir y la vision y objetivos de la Importadora.
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Pregunta N.-2
¢La Importadora cuenta con politicas de crédito?

TABLA N° 4 Pregunta N.-2

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA |PORCENTAJE

Sl 81 72%
NO 32 28%
TOTAL 113 100%

Elaborado por: Liliana Lopez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Vasconez"*

Grafico 5 Pregunta N.-2

¢La Importadora cuenta con politicas de
credito?

u S|
B NO

Andlisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que un 72% respondié que la Importadora si cuenta con
diferentes politicas al momento de otorgar un crédito, y el restante 28% que no cuenta con
politicas.

La Importadora cuenta con politicas que utiliza para otorgar créditos, pero entre los diferentes
departamentos que posee la informacién tiende a ser estatica y a quedarse solo en
mencionado departamento, es por ello que desconocen que posee cada uno de ellos,

generando que ciertas actividades no se realicen de la manera correcta.
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Pregunta N.-3

¢La importadora cuenta con politicas de recuperacion de cartera vencida?

TABLA N° 5 Pregunta N.-3

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA|PORCENTAJE
Sl 20 82%
NO 93 18%
TOTAL 113 100%

Elaborado por: Liliana Lépez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Véasconez'

Gréfico 6 Pregunta N.-3

¢La importadora cuenta con politicas de
recuperacién de cartera vencida?

Analisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que un 82% del personal dice que la importadora no

posee politicas de recuperacion de cartera, mientras que el 18% restante que si las posee.

La importadora por el momento no cuenta con politicas establecidas sobre la recuperacion
de cartera vencida, a pesar de que su nivel de cuentas por cobrar es alto en referencia al total

de su activo. El porcentaje de empleados que supo mencionar que si poseen estas politicas lo

hicieron debido a la falta de informacién de la mencionada area
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Pregunta N.-4

¢ Cuando fue la ultima vez que recibieron capacitaciones relacionadas con el area

crediticia?

TABLA N° 6 Pregunta N.-4

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
6 MESES 19 17%
1 ANO 60 53%
2 ANOS 34 30%
TOTAL 113 100%

Elaborado por: Liliana Lépez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Vasconez"

Grafico 7 Pregunta N.-4

¢ Cuando fue la ultima vez que recibieron
capacitaciones relacionadas con el area crediticia?

Andlisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que un el 53% de empleados fueron capacitados hace

6 meses, el 17% hace 1 afio, y que el 30% restante fue capacitado hace dos afios.

El personal en la importadora es capacitado y dada su respectiva induccion cada vez que
empieza a trabajar, es por ello que existe diferencia entre los tiempos de capacitacion
referente a esta area. Los empleados mas antiguos son aquellos que han tenido su Gltima

capacitacion en un tiempo mas largo en referencia de los nuevos empleados, generando que

6 MESES
1 ANO
2 ANOS

aquellos que trabajen en esta area no posean los mismos conocimientos.
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Pregunta N.-5
¢ Que tipo de gestiones se realiza cuando un cliente se atrasa en sus pagos?

TABLA N° 7 Pregunta N.-5

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
LLAMADAS 83 73%
VISITAS FRECUENTES 21 19%
MULTAS 9 8%
TOTAL 113 100%
Elaborado por: Liliana Lépez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Vasconez™

Grafico 8 Pregunta N.-5

¢ Que tipo de gestiones se realiza cuando un cliente
se atrasa en sus pagos?

B LLAMADAS
M VISITAS FRECUENTES
MULTAS

Analisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que cuando un cliente se atrasa en sus pagos la gestién
mas utilizada son las llamadas con un 75%, mientras que el 19% se lo gestiona mediante
visitas frecuentes a sus clientes y en el peor de casos se lo gestiona mediante multas con un
8%.

Los tipos de gestiones realizadas son varias, pero la que méas utilizan son las llamadas
telefonicas pues son las que menos gastos generan para la importadora, los dos tipos de
gestiones antes mencionadas son menos utilizadas debido a que generan costes mas altos a
diferencia de las llamadas. Las visitas frecuentes y las multas son utilizadas cuando la deuda

lleva meses sin poder ser cobrada.
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Pregunta N.-6

¢ Queé tipo de indicador de cartera es el que mas usa la Importadora? Sefiale uno.

TABLA N° 8 Pregunta N.-6

ALTERNATIVAS

FRECUENCIA

PORCENTAJE

ROTACION DE CARTERA

44

39%

INDICE DE MOROSIDAD

51

45%

INDICE DE COBERTURA DE CARTERA DE CREDITO VENCIDA

18

16%

TOTAL

113

100%

Elaborado por: Liliana Lépez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa “Importadora Alvarado Vasconez"

Gréfico 9 Pregunta N.-6

¢, Qué tipo de indicadores de cartera utiliza en

la Importadora?

Analisis e Interpretacion

ROTACION DE CARTERA

INDICE DE MOROSIDAD

NDICE DE COBERTURA DE
CARTERA DE CREDITO
VENCIDA

Del 100% de encuestados, nos arroja que el indice mas utilizado es el indice de morosidad

con un 45%, la rotacion de cartera con un 39% y el indice de cobertura de cartera de crédito

vencida 16%.

El indice de morosidad es el que més se utiliza en la Importadora debido a este puede medir

el volumen de créditos considerados morosos sobre el total de operaciones de préstamo y

crédito concedido en el periodo
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Pregunta N.-7

¢Asu criterio indique cuales son las razones para el incumplimiento de las obligaciones

por parte de los clientes?

TABLA N° 9 Pregunta N.-7

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
PERIODO DE PAGO MINIMO 38 34%
OLVIDO 47 41%
NO ALCANZAR LA TOTALIDAD DEL PAGO 28 25%
TOTAL 113 100%
Elaborado por: Liliana Lépez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Vasconez"

Gréfico 10 Pregunta N.-7

¢Asu criterio indique cuales son las razones para el
incumplimiento de las obligaciones por parte de los
clientes?

PERIODO DE PAGO MNIMO

o]
OLVIDO

NO ALCANZAR LA TOTALIDAD
DEL PAGO

Andlisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que el 41% de deudores no cumplen a tiempo con sus
obligaciones debido a olvido, el 34% debido a que no alcanza la totalidad de pago y el 25%

por dicen que el periodo de pago es minimo.

El olvido es una de las mayores razones por las que los deudores no cumplen sus obligaciones
de manera puntual, esto se ha concluido pues al momento que hace las debidas gestiones para
comunicar a los clientes su falta de pago, manifiestan que habian olvidado realizar el pago,
pero al igual no existe mucha diferencia en los otros dos motivos que también son muy

comunes.
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Pregunta N.-8
¢ Sefale el parametro mas importante que se analiza para otorgar los créditos?

TABLA N° 10 Pregunta N.-8

ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
CAPACIDAD DE PAGO 55 49%
BURO CREDITICIO 31 27%
REFERENCIAS COMERCIALES 27 24%
TOTAL 113 100%
Elaborado por: Liliana Lopez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Vasconez"

Gréfico 11 Pregunta N.-8

¢Senale el parametro mas importante que se
analiza para otorgar los créditos?

B CAPACIDAD DE PAGO
H BURO CREDITICIO
REFERENCIAS COMERCIALES

Andlisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que el parametro mas utilizado es la capacidad de pago,

el 27% es el analisis dl buro crediticio y con el 24% el analisis de las referencias comerciales.

Cuando el departamento de créditos realiza el andlisis del cliente para saber si es apto 0 no
lo es para otorgar un crédito lo principal que analizan es su capacidad de pago, ya que
investigan sus ingresos, sus cargas familiares entre otras cosas para estar al tanto si sus

ingresos son mas altos, y asi puedan cubrir la deuda que van a adquirir.
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Pregunta N.-9
¢La importadora cuanta con servicio de la empresa Equifax?

TABLA N° 11 Pregunta N.-9

ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 11 10%
NO 102 90%
TOTAL 113 100%

Elaborado por: Liliana Lopez

Fuente: En

cuesta realizada en la Empresa “Importadora Alvarado Vasconez"

Gréfico 12 Pregunta N.-9

¢La importadora cuanta con servicio de la empresa
Equifax?

S|

mNO

Andlisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que el 90% dicen que no cuentan con el servicio de

Equifax, y el 10% que si posee este servicio.

La importadora por el momento no cuenta con servicio de Equifax, es por eso que existen
ocasiones en que los clientes presentan informacion falsa que muchas veces es pasada por
alto, ocasionando a largo plazo problemas en el pago puntual de los creditos, el porcentaje
gue supo mencionar que si tenian este servicio es porque no estaban al corriente con la

informacion de la empresa.
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Pregunta N.-10

¢, Cual es el plazo de mayor riesgo para el pago de los créditos?

TABLA N° 12 Pregunta N.-10

ALTERNATIVAS FRECUENCIA [PORCENTAJE
DE 30 A 60 DIAS 2 2%
DE 61 A 90 DIAS 16 14%
DE 91 A 120 DIAS 95 84%
TOTAL 113 100%
Elaborado por: Liliana Lépez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Vasconez"*

Grafico 13 P

regunta N.-10

¢ Cual es el plazo de mayor riesgo para el pago de los créditos?

Andlisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que el plazo con mayor riesgo es el de 91 dias a 120

dias con un 84%, con un menor riesgo el plazo de 61 dias a 90 dias con un 14% vy el que

2% 14%

menor riesgo genera es el plazo de 30 a 60 dias con un 2%.

El plazo con mayor riesgo de no ser recuperado es el de dias a 120, ya que mientras mas
extenso sea el tiempo para el pago de los créditos, mas riesgoso se volvera debido a que a

futuro las cosas se vuelven inciertas a diferencia de los créditos otorgados con un menor

tiempo.
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Pregunta N.-11
¢ Con qué frecuencia se comunica a los clientes la fecha de pago?

TABLA N° 13 Pregunta N.-11

ALTERNATIVAS FRECUENCIA [PORCENTAJE
DIARIO 2 2%
SEMANAL 13 11%
MENSUAL 81 72%
BIMESTRAL 17 15%
TRIMESTRAL 0 0%
TOTAL 113 100%
Elaborado por: Liliana L6pez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado VVasconez"*

Gréfico 14 Pregunta N.-11

¢,Con qué frecuencia se comunica a los clientes la fecha

de pago?
DIARIO H DIARIO
BIMESTRAL 2% SEMANAL
15% SEMANAL

MENSUAL
MENSUAL
72% BIMESTRAL

B TRIMESTRAL

Andlisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que a los clientes se les comunica el plazo de pago con
mayor frecuencia mensualmente con una equivalencia del 72%, bimestralmente con un 15%,

semanalmente con un 11% y a diario con un 2%.

La importadora comunica a los clientes su fecha de pago de manera mensual, en muchas
ocasiones se comunica dias antes de cumplir el mes para que asi el cliente pueda cumplir con
sus obligaciones de manera puntual, las ocasiones que se le comunica de manera diaria o

quincenal su fecha de pago es cuando estos adeudan varios meses de pago.
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Pregunta N.-12
¢, Con que frecuencia se presentan los reportes sobre los niveles de morosidad?

TABLA N° 14 Pregunta N.-12

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
DIARIO 0 0%
SEMANAL 5 4%
MENSUAL 22 20%
BIMESTRAL 19 17%
TRIMESTRAL 67 59%
TOTAL 113 100%
Elaborado por: Liliana Lopez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Vasconez™

Gréfico 15 Pregunta N.-12

¢ Con gue frecuencia se presentan los reportes sobre
los niveles de morosidad?

H DIARIO

B SEMANAL
MENSUAL
BIMESTRAL

B TRIMESTRAL

Andlisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que la frecuencia mas utilizada es la que los reportes
son presentados trimestralmente con un 59%, mensualmente con el 20%, bimestralmente con

el 17% y la frecuencia menos usada en la semanal con un 4%.

Los reportes de la cantidad de clientes que estan adeudando a La Importadora se los realiza
normalmente de manera trimestral, ya que se les otorga unos meses para que pueda igualarse
con sus pagos, si no ocurre el pago en los meses extras que se les otorga, se procede de otras

maneras entre ellas la legal.
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Pregunta N.-13

¢Considera usted que es importante la evaluacion continua del area de cartera de

crédito de la Importadora?

TABLA N° 15 Pregunta N.-13

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 7 68%
DE ACUERDO 24 21%
INDECISO 12 11%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL 113 100%
Elaborado por: Liliana Lopez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Vasconez™

Gréfico 16 Pregunta N.-13

¢Considera usted que es importante la evaluacion continua del area
de cartera de crédito de la Importadora?

B TOTALMENTE DE
ACUERDO

B DE ACUERDO

INDECISO

Andlisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que un 68% de los empleados estan totalmente de
acuerdo con la evaluacion continua del area de cartera vencida, el 21% solo estan de acuerdo

y un 11% de empleados se encuentran indecisos.

La mayoria de empleados de la importadora esta totalmente de acuerdo con la evaluacion
continua de la cartera de crédito, ya que esto podra evitar a corto plazo errores que estan
ocasionando que se produzca cartera vencida en la empresa y que a largo plazo estas

ocasionaran grandes pérdidas por cuentas por cobrar incobrables.
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Pregunta N.-14

¢Considera usted que es importante la formacion del personal en

crediticio?

TABLA N° 16 Pregunta N.-14

ALTERNATIVAS

FRECUENCIA

PORCENTAJE

TOTALMENTE DE ACUERDO

98

87%

DE ACUERDO

11

10%

INDECISO

3%

EN DESACUERDO

0%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

0%

TOTAL

113

100%

Elaborado por: Liliana Lopez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado Vasconez"

Gréfico 17 Pregunta N.-14

¢ Considera usted que es importante la formacion del personal

en area de riesgo crediticio?

Andlisis e interpretacion

B TOTALMENTE DE ACUERDO

B DE ACUERDO

INDECISO

area de riesgo

Del 100% de encuestados, nos arroja que el 87% de los empleados esta totalmente de acuerdo

con su formacion en el area de riesgo crediticio, el 10% tan solo esta de acuerdo, y un 3%

estan indecisos.

El personal es uno de los recursos mas importantes para el buen funcionamiento de la

empresa, pues ellos son los que la manejan. De su capacitacién permanente dependera que la

empresa pueda alcanzar su objetivo, pues estarian trabajando a la par con su vision y mision,

€S por eso gque en su mayoria estan totalmente de acuerdo que su formacion deba ser

permanente, ya que la informacidn es cambiante y siempre hay que estar actualizandose.
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Pregunta N.-15
¢ Segun su opinion cree usted que existe un alto indice de morosidad en la Importadora?

TABLA N° 17 Pregunta N.-15

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

1 5 4%
2 11 10%
3 17 15%
4 62 55%
5 18 16%
TOTAL 113 100%
Elaborado por: Liliana Lopez

Fuente: Encuesta realizada en la Empresa "Importadora Alvarado

Vasconez"

Gréfico 18 Pregunta N.-15

¢Segun su opinién cree usted que existe un alto indice de
morosidad en la Importadora?

16% ¥ 10% o

Andlisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, nos arroja que el 55% de empleados piensan que el indice de
morosidad se encuentra en nivel 4(D), el 16% con nivel 5(E), el 15% con nivel 3(C), el 10%
con nivel 2(B) y 4% con nivel 1(A)

La importadora se encuentra con un indice alto de morosidad, datos que se los pueden
corroborar en los estados financieros, pues en los ultimos tres afios siempre ha cerrado el afio
con promedio alto de cuentas por cobrar, generando que con el tiempo se vuelvan cuentas
incobrables.
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4.3.2 Verificacion de Hipotesis

CHI?

1.- Planteo de la hipotesis
Modelo l6gico

H,: EI modelo de gestion No incide significativamente en la recuperacion de cartera de la

empresa “IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” DE LA CIUDAD
DE AMBATO”.

H,: EI modelo de gestion Sl incide significativamente en la recuperacion de cartera de la

empresa “IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” DE LA CIUDAD
DE AMBATO”.
Para la verificacion de la hipétesis se escogio la prueba del Chi Cuadrado, cuya férmula es

la siguiente:

X= L(0-Ey
E

Simbologia:

O = Observados
E = Esperados

x2 = Chi Cuadrado

Y. = Sumatoria
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PASO 2

Establecer el nivel de significancia

Después del analisis e interpretacion de resultados se procede a trabajar con los datos, se
selecciona un nivel de confianza del 0.95 (95%) o 5% =0,05 para comprobacion de la

Hipdtesis.

PASO 3

Calculo del Chi Cuadrado

P1= (El departamento de cobranza cuenta con un manual donde se establezcan sus

funciones?

Sl

NO

P3= ¢La importadora cuenta con politicas de recuperacion de cartera vencida?

Sl

NO
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Frecuencias Observadas

TABLA N° 18 Preguntas CHI

ALTERNATIVAS

PREGUNTAS SI{NO | TOTAL
PN°1 46|67 |113

P N°3 20193 [113
TOTAL 66 | 160 | 226

Elaborado por: Liliana Lopez (2019)

Fuente: Encuesta

FE = (Total o marginal de reglén) (total o marginal de columna)

N

FRECUENCIA ESPERADA = De la tabla de frecuencia observada se saca el total de la
fila o renglon 113, por el total de la columna 66, dividido por el total de la fila y columna

113, es decir:

FRECUENCIA ESPERADA = 113 x66/226 =33

113 x 160/ 226= 80
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PASO 4
Grados de libertad

Para los grados de libertad se utilizo la siguiente formula: Grados de libertad = (Filas -1)

(Columnas -1)
g.l. = (-1) (c-1)

g.l. = (2-1) (2-1)
gl.=(1) (1) =gl=1
X2t= 3.84

PASO 5

TABLA N° 19 Frecuencia calculada

FRECUENCIA

OBSERVADA |FE FO-FE (FO-FE)? (FO-FE)?/FE
46 33 13 169,00 5,12

67 80 -13 169,00 2,11

20 33 -13 169,00 5,12

93 80 13 169,00 2,11

226 226 X2C (CHI CALCULADO) = 14,47

Elaborado por: Liliana Lopez (2019)

Fuente: Encuesta
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PASO 6

Formulacion de la regla de decision

ZONA DE
ACEPTACION

0 5 10 15 20 25 30 35 40

X2t X2c: 14,47

Elaborado por: Liliana Lopez (2019)
Fuente: Calculo del Chi cuadrado

PASO 7
Toma de decision

Como X2t es menor que X2c, rechazamos la hipotesis nula y se ACEPTA la hipétesis
alternativa que dice: El modelo de gestion Sl incide significativamente en la recuperacion de
cartera de la empresa “IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” DE LA

CIUDAD DE AMBATO”.
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5. RESULTADOS ESPERADOS

Los resultados de la investigacion son la conclusion de la investigacion, a donde se pudo
llegar el estudio mediante la aplicacion de los instrumentos de medicion. Terminada la
investigacion se conocen los resultados del trabajo investigativo, para que en base a ellos se
pueda verificar la hipétesis y plantear una posible solucién al problema que sea expuesto.

Con el fin de solventar el estudio realizado.

6. Conclusiones

» Con los datos obtenidos mediante la encuesta realizada a los empleados del
Departamento Financiero, Departamento Legal, Departamento de Ventas y el
Departamento de Cobranzas. Se comprobo y llego a concluir que en la
“IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” DE LA CIUDAD DE
AMBATO, no existe un modelo de Gestion de cobranza para evitar la cartera vencida,
ocasionando directamente que se vea afectada la rentabilidad de la Importadora, pues
sus estados financieros reflejan que en los ultimos afios sus cuentas por cobrar han

sido relativamente altas a diferencia de las otras cuentas.

» Por otra parte, también se puedo concluir que en su mayoria los empleados de la
Importadora, no se encuentran debidamente capacitados en cada una de las funciones
que deben cumplir en el area de trabajo que se encuentren, ademas en el area de
Crédito y Cobranza no existe un analisis minucioso de los clientes a quienes se les

otorga los créditos.
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7. Recomendaciones

> Se recomienda la inmediata aplicacion de un Modelo de Gestién de Crédito y
Cobranza con el objetivo de poder reducir la morosidad de los clientes y asi disminuir
considerablemente las cuentas por cobrar que se han acumulado por varios afos,

» Ademas de que dicho modelo debe incluir cada una de las actividades y funciones
que deben realizar los empleados, referente al area afectada, y los requerimientos
necesarios al momento de cubrir nuevas vacantes.

» También se recomienda una evaluacion correcta y minuciosa a los clientes que
necesitan los créditos, para asi generar certeza de que los créditos van a poder ser

cancelados de manera puntual y evitar el aumento de cuentas por cobrar.
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LA PROPUESTA
Datos informativos
Titulo:

Desarrollo e implementacion de un modelo de gestién de cobranza para la recuperacion de
cartera en la empresa “IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” de la

ciudad de Ambato.
Institucién ejecutora:

Empresa “IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” de la ciudad de

Ambato.
Beneficiarios:

v' Empresa
v' Empleados

v Clientes
Ubicacion: IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA
Provincial: Tungurahua
Canton: Ambato
Direccion: Panamericana Norte Km. 7 %2 Via A Samanga
Tiempo estimado de ejecucion:
Inicio: septiembre 2018

Fin: febrero de 2019
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Equipo técnico responsable:

Para realizar la presente investigacion integran varias personas o grupos de personas quienes
nos ayudaran y a la vez tendran beneficio con la implementacion del modelo a crear entre

ellos tenemos a:

v’ Liliana Lopez, Investigadora

v’ Jefe del Departamento financiero
v’ Jefe del Departamento cobranza
v’ Jefe del Departamento ventas

v' Jefe del Departamento legal

Antecedentes de la propuesta

Con las conclusiones obtenidas luego del proceso de la interpretacion y analisis de las

encuestas aplicadas al personal de la Importadora tenemos que:

La investigacion ejecutada ha permitido demostrar que el departamento financiero y de
cobranza al presente no cuenta con un Manual donde se establezca y describan cada una de
sus funciones a cumplir, ademas que también se le agrega que no existe un personal
debidamente capacitado para el proceso del otorgamientos de los créditos y a la vez las
gestiones que se deben realizar para la recuperacion de cartera, causando que las cuentas por
cobrar aumenten, es por ello que es de suma importancia poder contar con una definicion
interna sobre cuéles pueden ser los posibles escenarios que se puedan dar por clientes
morosos y las consecuencias a largo plazo que pueden ocasionar, para revertir o la vez
mejorar o cambiar esta situacion se recomienda el Desarrollo e implementacion de un modelo

de gestion de cobro.
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Actualmente, en muchas empresas ecuatorianas el hablar del tema de cartera vencida ha
tomado fuerza, pues hablar de puntos criticos en un sistema de cobranza para la recuperacion
de cartera y las posibles soluciones para implementar nuevos procedimientos y mejorarla, es
hacer referencia al Desarrollo e implementacién de un modelo de gestién para la cartera

vencida que gradualmente mejorara el entorno de la Importadora.

Justificacion:

Después de haber sido aplicada la encuesta que consta de 15 preguntas de diferente
argumento, se pudo recopilar informacién veridica demostrando que estos departamentos

revelaban varias deficiencias.

Sin duda, en la época presente, en la que incurren constantes cambios tanto tecnoldgicos,
politicos y como econdmicos, las empresas sin diferencia alguna es decir, tano publicas
como privadas deben de estar en constantes cambios de innovacion, puesto a que en un
mercado tan competitivo en el que vivimos es lo principal que debemos hacer de manera
constante para asi poder estar a la altura de la competencia en cuanto nos referimos al
otorgamiento de los créditos, su debida cobranza y a su vez la recuperacion de cartera; de
ahi que, es necesario que la empresa en estudio desarrolle e implante un modelo de gestion

para la recuperacion de cartera.

La actual propuesta es factible para su Desarrollo y aplicacion por motivo de que existe
completa colaboracion del gerente y los departamentos antes aludidos. De este modo la
aplicacion de este modelo permitira progresos significativos en poco tiempo, tanto en el

departamento financiero, cobranzas, ventas y departamento legal, debido a que existird una
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mejor coordinacion de trabajo, un personal debidamente capacitado y a su vez con clientes

satisfechos para un excelente Desarrollo empresarial.

El Desarrollo e implementacion de un modelo de gestion enmarcado en la recuperacion de
cartera es complejo e interesante debido a que implica a todas las areas de la empresa, ya que
los lineamientos correctos haran que se optimice recursos y mejoren su situacion a corto y

largo plazo.

El Desarrollo e implementacion de este manual es de gran utilidad ya que ayudarad y
beneficiara a los departamentos: financiero, cobranzas, ventas y legal, mejorando cada uno
de los procesos y la optimizacion de los recursos, materiales y el tiempo al instante de la

recuperacion de cartera y asi evitando una cartera vencida a un largo plazo.
OBJETIVOS
Objetivo general

Desarrollar e implementar un modelo de gestion de cobranza para la recuperacion de cartera
en la empresa “IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” DE LA

CIUDAD DE AMBATO.
Obijetivos especificos:

+ Identificar todas y cada una de las deficiencias presentes en la empresa referente al
otorgamiento de créditos y la cartera vencida.

+ Desarrollar un modelo de gestion como un instrumento de mejora continua para
reducir la cartera vencida.

+ Promover el fiel cumplimento por parte de todos los departamentos involucrados en

el modelo de gestion para la recuperacion de cartera vencida.
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+ Establecer un apropiado control de la ejecucion de las actividades a realizarse en
todos y cada uno de los diferentes procedimientos, para asi reducir en su mayor

porcentaje la cartera vencida.

Analisis de la factibilidad
Factibilidad Socio-Cultural

Esta propuesta es factible debido a que mediante la mejora continua de todos y cada uno de
los procesos que son aplicados en los diferentes departamentos de la Importadora, contribuira
tanto al personal, a los clientes y por ende a la empresa, puesto a que existird un mayor flujo
de efectivo, lo que representa directamente un beneficio para la Importadora y para sus
empleados, mayores beneficios tanto econémicos como personales, de esta manera la

empresa brindara un servicio confiable y de buena calidad.

Factibilidad Tecnoldgica

La empresa “IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” DE LA
CIUDAD DE AMBATO, actualmente cuenta con un sistema informatico para el control de
los clientes que se han atrasado en sus obligaciones financieras, el cual es defectuoso, a través
del desarrollo e implementacion del modelo de gestion para la recuperacion de cartera, se
podra regularizar y corregir estos inconvenientes y asi con ello mejorar el flujo de efectivo,

utilizando de manera eficiente los recursos financieros y humanos.
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Factibilidad organizacional

La propuesta es factible puesto que cuenta con la colaboracion de cada uno de los jefes y del
personal que tienen a su mando, de los departamentos financiero, cobranzas, ventas y legal,
los cuales se encuentran dispuestos a suministrar la informacion necesaria para la
implementacion de la propuesta, y llevar a cabo los cambios y procedimientos que sean

necesarios.
Factibilidad Econdmica- Financiera

El proyecto es factible econdmicamente, ya que serd respaldado y financiado con las
utilidades de la empresa, tomando en cuenta que lo que se invierte sera recuperado a traves
el buen manejo del modelo de gestidén para la recuperacion de cartera y asi evitando el

acrecentamiento de las cuentas por cobrar.

FUNDAMENTACION CIENTIFICO - TECNICA

La empresa “IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” DE LA
CIUDAD DE AMBATO, implementara el modelo de gestion para la recuperacion de cartera
para mejorar todos y cada uno de los procedimientos que son usados al instante de ejecutar
las ventas, tanto en efectivo como a crédito, ademas que, con las herramientas adecuadas,

con personal capacitado se lograra tener una mejor vision de los clientes.

Un modelo de gestion para la recuperacion de cartera constituye en las actuales circunstancias
una herramienta fundamental para la rapida recuperacion de las cuentas por cobrar, esto

ayuda a promover una eficaz colaboracion en lograr los objetivos institucionales.
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DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION DE

COBRO PARA LA RECUPERACION DE CARTERA

Poseer expedientes detallados de clientes con atrasos o cuentas incobrables es parte
fundamental del ejercicio financiero. El problema reside cuando este porcentaje excede los
limites deseados por las empresas. No obstante, considerado muchas veces como el paso final
del ciclo de crédito en la realidad la cobranza juega un papel mucho méas exhaustivo en este
proceso. En los dltimos afios las empresas, en vista de un nuevo entorno de mercado cada
vez mas competitivo, han prestado mayor atencion en el desarrollo de estrategias y basqueda
de nuevos mecanismos de cobranza esencialmente por dos razones: Mayor concentracion en
actividades de promocion y andlisis de créditos y el aumento en los niveles de morosidad

institucionales.

La cobranza es parte integral del ciclo del crédito, no debe ser entendida como el paso final
o tan solo omitirlo, ya que es durante este proceso cuando la institucion recoge valiosa
retroalimentacion sobre las politicas generales y actividades especificas de cada subproceso:

promocion, evaluacion, aprobacion y desembolso/seguimiento

El departamento de cobranzas tiene un papel muy importante en cuanto nos referimos a todo
el entorno interno de la empresa pues este departamento es el que permite la fidelidad y
cumplimiento puntual de los clientes al igual que abre la posibilidad de “volver a prestar”;
este es un proceso estratégico y clave para forjar el habito y una cultura de pago en los
clientes. La cobranza puede ser vista también como el area de negocios mas importante pues

su objetivo es generar rentabilidad convirtiendo pérdidas en ingresos.
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La morosidad aborda cuando el cliente falla en el pago puntual de una cuota, generando asi
un inconveniente en la cobranza. Sin embargo, muchos problemas en la cobranza podrian
evitarse si las empresas se aseguraran que los procesos previos al otorgamiento de un crédito
se realizaran mediante un modelo de gestién adecuado que evite el anélisis incorrecto de la

informacioén.

La Gestion de Cobranza

Una venta no esta completa si hasta realizarse el cobro: sentencia tan conocida como cierta.
El cobro de una cuenta pendiente lleva la transaccion a una conclusion adecuada. Una
empresa comercial pronto se quedaré sin capital de trabajo si no se resarciera continuamente
merced a la liquidacion de sus ventas, originando un movimiento de efectivo por parte de sus
clientes. Toda vez que la gran mayoria del comercio y la industria en el mundo entero utiliza
hoy el credito, la cobranza es una labor de gran importancia en la administracion. (Morales

& Morales, Crédito de Cobranza, 2014, pag 144)
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Gréfico 19: Ciclo cobranza

ILa cobranza es parte integral del ciclo
de crédito.

Cobranza Promocion

Desembolso Fyaluacion

Aprobacion

Autor: (Morales Castro & Morales Castro, 2014, pag 56)

Es de vital importancia para la rentabilidad a largo plazo de la empresa “IMPORTADORA
ALVARADO VASCONEZ CIA, LTDA.”, que cada uno de los departamentos implicados
en las ventas sean conscientes de la inversion que cada cliente implica en cuanto a tiempo,
dinero y esfuerzo de todas las areas participantes. ganar nuevos clientes es mas costoso que

retener los clientes actuales.

La cobranza debe ser parte esencial a planearse al momento de crear un nuevo negocio o
programa, pues de este depende en gran parte el éxito de la empresa ya que debido a ello la
empresa a largo plazo o genera ganancias y rentabilidad o la vez las cuentas se vuelven
incobrables afectando la rentabilidad de la empresa y que podrian causar que al no poder

recuperar la cartera lleve a un quiebre a la empresa, en el peor de los casos. Es por eso que
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los modelos de gestion deben ser llevados a cabo en una empresa antes de presenciar cartera
vencida, ya que es mejor prevenir estos eventos futuros q afectaran a la actividad de la

empresa.
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FASES
1

ETAPA

Manual
detallando cada
una de las
funciones para
el departamento
de cobranza

Politicas y
procedimientos
de crédito
Habilidades
para la

recuperacion de
cartera, ademas
de los
documentos que
lo acompanan

METAS
100%

100%

100%

Capacitar al
personal sobre el
manejo  correcto
del manual

Establecer cuales
son las politicas y
procedimientos de
crédito

Crear politicas y
procedimientos
para la
recuperacion  de
cartera
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TABLA N° 20 Plan de accién
ACTIVIDADES RECURSOS TIEMPO

Humanos
Econdmicos

materiales

Humanos
Econdmicos

Materiales

Humanos
Econdmicos

materiales

Febrero
2019

Febrero
2019

Febrero
2019

RESPONSABLE

Investigadora

Investigadora

Investigadora



DESARROLLO DEL PLAN DE ACCION

FASE 1

Manual de funciones para el departamento de cobranza

Se podria decir que la eficacia de la unidad de cobranza no prevalece sobre la calidad de su
personal. Una maniobra de cobranza bien delineada concreta los aspectos positivos y negativos
de asuntos generales, tales como si operar la cobranza de manera interna o externa, via un
tercero, al igual que las medidas a tomar para aseverar la formacion, estimulacion, y el control
adecuado del ejercicio del personal; La buena cobranza demanda una extraordinaria cantidad
de tiempo y recursos. Las empresas deben resolver entre estipular una compafiia especializadas
de cobranza o crear una unidad interna para este designio. Sin embargo, antes de decidir, debe
examinar sus expectativas con mucho cuidado, considerando todos los recursos, costos y

beneficios de cada opcidn, y la disponibilidad de compafiias de cobranzas en el mercado.

A continuacion, se detalla las ventajas y desventajas:

Ventajas

» Cuentan con personal adiestrado y especialista que colocan del tiempo suficiente para
una adecuada gestion de cobro.

» La inspeccion y la supervision de las acciones son demasiado costosos, Yy este costo se
traslada a la compafiia.

» Los procesos de analisis mejorar evitando a largo plazo cuentas incobrables

> Poseen mayor capacidad para desplegar una gama de servicios de cobranza, tales como

los call centers, colectores de pago, gestores en terreno, y puntos de recaudo.
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Desventajas

>

Poca o nula comprension del objetivo para el cual se disefia el manual dejando sin efecto
el objetivo para el cual va ser creado.

Escaso interés en la comunicacion y relacion con el cliente, lo que obstaculiza su
reactivacion

Al no aplicar de manera adecuada el manual existira choque de informacion entre
departamentos

Al tratar al cliente de manera mas directa refleja las deficiencias que posee la
Importadora

Insuficiente autoridad para la recaudacion ocasionado cuando los clientes desconocen

las funciones de los empleados, alegando no tener vinculo alguno con ellos.
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DESARROLLO DEL MODELO DE GESTION PARA LA RECUPERACION DE

CARTERA

A continuacién, se detallan las funciones del personal que conforma el departamento de
cobranza, politicas de venta y de cobranza, las politicas y pasos para la gestion de cobranza

ademas los documentos indispensables para cada proceso.

La manera mas facil y rapida __
de comprar tu Repuesto = =

1
50 W
IMPORTADORA
) ALVARADO

“IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” DE LA
CIUDAD DE AMBATO.

MODELO DE GESTION PARA LA
RECUPERACION DE CARTERA

ELABORADO POR: LILIANA LOPEZ APROBADO POR:
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“IMPORTADORA CODIGO
ALVARADO VASCONEZ

lzmanmmn';fa’:ﬂ Jif

MGI
CIA.LTDA.” DE LA

CIUDAD DE AMBATO.

INTRODUCCION

La “IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” DE LA CIUDAD DE
AMBATO, es proveedor de Linea y Servicios Automotrices preferido de mayoristas,
minoristas y publico en general, por su disponibilidad de productos, variedad y asesoria de su
personal.

En finanzas la recuperacion de cartera vencida es una parte fundamental, para lo cual es
necesario contar con un instrumento de control, que sea de acceso rapido y preciso permitiendo
asi al usuario tener mayor informacion sobre la gestion de cobro, es por eso que para la
Importadora es fundamental la elaboracion de un Modelo de Gestion de cobranzas, para tener
un control y seguimiento de las cuentas por cobrar, y permitir seguir la gestion adecuada de
cobranza, promesas de pagos e incluso pagos realizados por el cliente y asi evitar la
acumulacion de cuentas

El presente Modelo de Gestion proporcionara a la Importadora y a sus empleados una directriz
de las funciones que debe realizar cada uno de ellos, ademéas de los procesos y la gestion
correcta que deben de seguir al momento de la aprobacién de un crédito y su debida gestion
de cobro para poder evitar llegar acumulacion de cuentas por cobrar

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
LILIANA LOPEZ
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Lamanesmig il y ity “IMPORTADORA CODIGO
1 A ALVARADO VASCONEZ [1igo
CIA. LTDA.” DE LA

CIUDAD DE AMBATO.

OBJETIVOS

Establecer las politicas y métodos que debe cumplir el personal del departamento
Financiero y de Cobranza

Crear las funciones que debe cumplir el personal del departamento Financiero y de
Cobranza

Constituir los procesos y gestiones a seguir para otorgar créditos.

Capacitar al personal del area de créditos y cobranza en el anélisis correcto de clientes a
quienes se concede los créditos

Crear politicas para una gestion eficiente en la cobranza de cuentas vencidas.
Elaborar un registro semanal de las cuentas por cobrar.

Planificar, organizar, supervisar, todas y cada una de las actividades que realiza el personal
del departamento de cobranza.

Mejorar la rentabilidad de la Importadora con la recuperacién de la cartera vencida

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Lo manera mis ficl yrdpifa “IMPORTADORA CODlGO
decomprar l Regusto 3 = -
0000 ALVARADO VASCONEZ
' CIA. LTDA.” DE LA
CIUDAD DE AMBATO. MG
1.- INFORMACION BASICA
DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA
CARGO JEFE DE COBRANZA
JEFE INMEDIATO SUPERIOR DEPARTAMENTO CONTABLE
SUPERVISA A GESTORES Y COBRADORES

2.- FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1.- Seguimiento y control de la cartera

2.- Encargado de asignar funciones al personal que tiene a su cargo

3.- Responsable del cumplimiento del presupuesto de cobros y su respectiva medicion permanente
4.- Receptar los pagos y documentacion relacionada con los créditos otorgados

5.-Supervisar de manera permanente el proceso y gestion continua.

6.-Emitir de manera continua informes y estadisticas referentes a créditos otorgados, créditos
cobrados, y cuentas por cobrar.

7.-Atencidn directa a los clientes para resolver sus dudas

8.- Analizar y brindar soluciones en todo aquello referente a cartera vencida

9.-Coordinar actividades para mantener informado al personal de las actividades que deben realizar

10.-Informar a gerencia sobre el estado de las cuentas del departamento de cobranza.

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:

LILIANA LOPEZ
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Lo manera mis il yrdpifa “IMPORTADORA céDIGO
ot Reposlo 5 = Ve
0 3 ALVARADO VASCONEZ
. CIA. LTDA.” DE LA
CIUDAD DE AMBATO. MGl
1.- INFORMACION BASICA
DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA
CARGO JEFE DE COBRANZA
JEFE INMEDIATO SUPERIOR DEPARTAMENTO CONTABLE
SUPERVISA A GESTORES Y COBRADORES

2.- FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

11.- Analizar el perfil y los antecedentes de los potenciales clientes de Importadora.

12.- Receptar las solicitudes de credito.

13.- Autorizar el otorgamiento de los créditos

14.- Llevar una base de datos de la informacion de los clientes

15.- Administrar la cartera de crédito, llevando responsablemente los expedientes de los clientes a
quienes estan por ser aprobados los créditos y a aquellos que ya se les dio los créditos

16.- Aplicar de manera responsable los modelos o sistemas de gestion que ayuden a la recuperacion
de cartera

17.- Comunicar a sus superiores de acciones legales para clientes morosos

18.- Supervisar que las actividades de los que estan a su mando estén realizadas de manera correcta.
19.- Realizar informes con las actividades o procedimientos a realizar para la recuperacion de cartera
vencida.

20.- Asistir a charlas y capacitaciones otorgadas por el area de Talento Humano

REVISADO POR: APROBADO POR:

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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“IMPORTADORA

Lo manera mis il y rdpifa

cODIGO

ALVARADO VASCONEZ
CIA. LTDA.” DE LA CIUDAD

DE AMBATO. MG

1.- INFORMACION BASICA

DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA

CARGO JEFE DE COBRANZA

JEFE INMEDIATO SUPERIOR DEPARTAMENTO CONTABLE

SUPERVISA A GESTORES Y COBRADORES

3.- REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

FORMACION Titulo de tercer nivel en adelante

EXPERIENCIA Minimo dos afios de experiencia encargos relacionados con el area, 0 a

la vez preferentemente experiencia directa en el cargo que se solicita.

HABILIDADES » Vision estratégica Negociacion
Adaptabilidad

Liderazgo

Trabajo bajo presion

Comunicacion

vV V V V V

Trabajo en equipo

CONOCIMIENTOS Manejo de software
Tributacion
Finanzas

Analisis e interpretacion de estados financieros

vV V VYV V V

Area de crédito y cobranza

REVISADO POR: APROBADO POR:

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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ey “IMPORTADORA CcODIGO
ALVARADO VASCONEZ
i CIA. LTDA.” DE LA
CIUDAD DE AMBATO. MGl

1.- INFORMACION BASICA

DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA
CARGO COBRADOR O MENSAJERO
JEFE INMEDIATO SUPERIOR JEFE DE COBRANZA
SUPERVISA A NO APLICA

2.- FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1.-Notificacion de los créditos pendientes de cobro.

2.- Visitas y recepcion de pagos a domicilio.

3.- Realizar los depdsitos del dinero entregado por parte del departamento contable.

4.-Cumplir el respectivo horario de trabajo, con las rutas aprobadas por sus superiores.

5.- Hacer informes diarios de las notificaciones entregadas y no entregadas,

6- Elaborar informes con la cantidad de dinero de los créditos cobrados.

7.- Efectuar los diferentes pagos de los gastos ocasionados por las actividades de la Importadora.
8.-Mantener una buena presentacion y educacion en cada uno de sus recorridos establecidos.
9.-Informar a sus superiores cualquier imprevisto ocurrido en el transcurso de su dia laboral.
10.-Entregar de manera puntual y oportuna las notificaciones enviadas por el area de cobranza a sus

clientes.

REVISADO POR: APROBADO POR:

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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Lo manera mis il y rdpifa

decomprar l Reguesto 5 =

“IMPORTADORA ODIGO
) = ALVARADO VASCONEZ
g | CIA. LTDA.” DE LA CIUDAD
DE AMBATO. MGl

1.- INFORMACION BASICA

DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA
CARGO JEFE DE COBRANZA
JEFE INMEDIATO SUPERIOR DEPARTAMENTO CONTABLE
SUPERVISA A GESTORES Y COBRADORES

3.- REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

FORMACION Titulo de bachiller

EXPERIENCIA Un afo de experiencia en trabajos referentes al solicitado

HABILIDADES

>

YV V VYV V

Proactivo
Responsable
Puntual
Comprometido
Adaptabilidad

CONOCIMIENTOS

YV V V VYV V

Conduccién
Buena orientacion
Conocimiento de la cuidad

Trato adecuado al cliente

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

REVISADO POR: APROBADO POR:
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;1msnauﬂi§ﬁriu;vdpidi o “IMPORTADORA CODlGO
ocompr l Reusslo - 5 2 Ve

00 ALVARADO VASCONEZ

T CIA. LTDA.” DE LA

CIUDAD DE AMBATO. MGl
1.- INFORMACION BASICA
DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA
CARGO JEFE DE COBRANZA
JEFE INMEDIATO SUPERIOR DEPARTAMENTO CONTABLE
SUPERVISA A GESTORES Y COBRADORES

4.-POLITICAS DE VENTAS A CREDITO

-Requisitos que los clientes deben cumplir para obtener un crédito son (PERSONAS
NATURALES):

>

YV V V VY

>

Planilla de luz o agua

Cedula y papeleta de votacion

Dos referencias comerciales o personales o un certificado bancario
Movimiento de los estados de cuenta de los Gltimos tres meses
Llenar la debida solicitud de crédito

Mecanizado del IESS (en caso de ser persona natural)

-Requisitos que los clientes deben cumplir para obtener un crédito son (PERSONAS
JURIDICAS):

>

YV V V V V V¥V

RUC (en caso de ser persona juridica)

Declaraciones de impuestos de los ultimos tres meses

Cédula y papeleta de votacion

Certificado bancario o comercial

Movimiento de los estados de cuenta de los ultimos tres meses
Llenar la debida solicitud de crédito

Facturas de compras

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

REVISADO POR: APROBADO POR:
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1.- INFORMACION BASICA

DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA

CARGO JEFE DE COBRANZA

JEFE INMEDIATO SUPERIOR DEPARTAMENTO CONTABLE

SUPERVISA A GESTORES Y COBRADORES

4.-POLITICAS DE VENTAS A CREDITO

-El monto minimo para personas naturales es de acuerdo a su capacidad de pago.

-El monto minimo para personas juridicas es de acuerdo a sus Activos.

-Los dias méaximos para diferir un crédito son hasta 60 dias.

-Abrir un historial con toda la informacion de las personas a quienes se les otorgan los créditos.

-En caso de impago se procedera con los procedimientos internos de la empresa, procedera a

iniciar su debida gestion el departamento legal cuando el tiempo de impago sea por mas de tres

meses.

-El atraso repetitivo por parte del deudor tendra como consecuencia la suspension de la linea de

crédito

-Descuento del 1% por pagos al dia de las cuotas.

-De manera preventiva todas las solicitudes de crédito se revisaran y actualizaran cada 3 meses
+ FIRMAS REQUERIDAS

GERENTE CONTADORA DEUDOR

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
LILIANA LOPEZ
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SOLICITUD DE CREDITO

FECHA DE SOLICITUD
MONTO A SOLICITAR | $

DIA ‘ MES ‘ ANO

INFORMACION DEL ASOCIADO

NOMBRE APELLIDOS CEDULA SALARIO
$
DIRECCION .
RESIDENCIA TELEFONO | NOMBRE Y DIRECCION DE LA
EMPRESA

(En caso de ser Persona juridica)

TIPO DE CREDITO DESTINO FORMA DE PAGO
ORDINARIO
EMERGENCIA EFECTIVO
CHEQUE
TRANSFERENCIA

La presente solicitud esta sujeta a estudio y verificacion de los datos alli consignados, cualquier anomalia o
inconsistencia se anulara. Asi mismo, no compromete al Fondo de Empleados a la aprobacion directa y se
reserva el derecho de aceptacién o no del crédito.

FIRMA DEL SOLICITANTE: CEDULA

INFORMACION DEL CODEUDOR

NOMBRE APELLIDO CEDULA TELEFONO
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FIRMA DEL CODEUDOR:

CEDULA

PARA USO EXCLUSIVO DEL FONDO DE EMPLEADOS

CAPACIDAD DE ENDEUDAMIENTO | TIENE NO TIENE
POSEE DEUDAS EN OTRAS INSTITUCIONES BANCARIAS: SI NO
POSEE DEUDAS EN OTRAS Sl NO

INSTITUCIONES COMERCIALES:

FIRMAS DE APROBACION COMITE DE CREDITO

Miembro Comité de Crédito

Miembro Comité de Crédito

Miembro Comité de Crédito

Miembro Comité de Crédito

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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Croquis domicilio o empresa
Referencias Bancarias
Cuenta de ahorro N° Banco
Cuenta de cheques N° Banco
Tipo de tarjeta Banco
Referencias Personales
Apellidos y Nombres Parentesco
Tiempo de conocerlo Domicilio
Teléfono
Apellidos y Nombres Parentesco
Tiempo de conocerlo Domicilio
Teléfono
REVISADO POR: APROBADO POR:

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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CONTRATO DE PAGO (PERSONA JURIDICA)

CONVENIO DE RECONOCIMIENTO DE ADEUDO QUE CELEBRAN POR UNA
PARTE , REPRESENTADA POR EL SENOR
, (EN LO SUCESIVO “EL ACREEDOR”); Y

, REPRESENTADA POR EL SENOR
(EN LO SUCESIVO “EL DEUDOR”), AL

TENOR DE LOS SIGUIENTES:

DECLARACIONES

I.- Declara EL ACREEDOR que:

1. Que es una Sociedad constituida conforme a las leyes del Ecuador tal y como se

desprende de la escritura publica ndmero de fecha ,

otorgada ante la fe del Lic. , hotario ___ del

, € inscrita en el Registro Publico del Comercio bajo el folio

2. Que su apoderado cuenta con facultades suficientes de conformidad con la escritura
publica nimero , de fecha , otorgada ante la fe del Notario

Publico de , Licenciado

3. Que sefiala como su domicilio para todos los efectos legales a que haya lugar el ubicado

en.
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Que con fecha el ACREEDOR celebré con el DEUDOR contrato de

(en lo sucesivo, el “Contrato”).

Que es su deseo celebrar el presente Convenio con la finalidad de establecer los términos
y condiciones bajo los cuales el DEUDOR pagara al ACREEDOR las cantidades que se

establecen en la clausula primera del presente convenio.

Il. Declara EL DEUDOR que:

Que es una Sociedad constituida conforme a las leyes del Ecuador tal y como se

desprende de la escritura publica ndmero de fecha ,

otorgada ante la fe del Lic. , hotario __ del

, e inscrita en el Registro Publico del Comercio bajo el folio

Que su apoderado cuenta con facultades suficientes de conformidad con la escritura

publica nimero , de fecha , otorgada ante la fe del Notario

Publico del , Licenciado

Que sefiala como su domicilio para todos los efectos legales a que haya lugar el ubicado

en:

Que dentro de su objeto social se encuentra la ejecucion de todo tipo de convenios
tendientes a la consecucién de su objeto social y que la celebracion del presente

Convenio se encuentra debidamente autorizada por sus 6rganos corporativos.

Que a la fecha de firma del presente Convenio, reconoce adeudar al ACREEDOR la

cantidad total de , mas el correspondiente

Impuesto al VValor Agregado, por lo que es su deseo celebrar el presente acuerdo con la
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finalidad de reconocer en el mismo la cantidad adeudada, asi como establecer los

mecanismos de pago para liquidarla en su totalidad.

6. Que reconoce haber celebrado con EL ACREEDOR el contrato a que hace referencia el
numeral 1.4 anterior, y que por los servicios o bienes prestados al amparo del mismo

reconoce adeudar la cantidad mencionada en el inciso anterior.

CLAUSULAS

PRIMERA. - RECONOCIMIENTO DE ADEUDO
Derivado del Contrato de Prestacion de Servicios, el DEUDOR reconoce adeudar al
ACREEDOR, Ila cantidad total de , més el
correspondiente Impuesto al Valor Agregado (el “Monto Adeudado™) cantidades que

corresponden a servicios establecidas en el Contrato.

EL DEUDOR declara que el monto total adeudado al ACREEDOR es cierto y verdadero, y
deriva de los servicios que reconoce haber recibido del ACREEDOR, y de las penas

convencionales a las que se hizo acreedor por el incumplimiento de ciertas obligaciones.

Las partes se obligan a ratificar ante corredor publico el contenido y firmas del presente
contrato a efecto de contar con titulo ejecutivo en caso de incumplimiento del DEUDOR
con las obligaciones establecidas en el mismo, corriendo el DEUDOR con el costo en que

se incurra por los honorarios del fedatario publico.

SEGUNDA. CONDICIONES DE PAGO Y CONDONACION DE ADEUDO

El DEUDOR se obliga a pagar al ACREEDOR la totalidad del Monto Adeudado y reconocido

en un plazo maximo de meses contados a partir del , €s decir, las

cantidades  establecidas  deberdn  estar  completamente  liquidadas el dia
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Para tal efecto EL DEUDOR se sujetara al siguiente calendario de pagos:

1. Un primer pago el dia por la cantidad de $ ,
cantidad que incluye el Impuesto al Valor Agregado.

2. Un segundo pago el dia por la cantidad de
$ , cantidad que incluye el Impuesto al Valor Agregado.

3. Un tercer pago el dia por la cantidad de
$ , cantidad que incluye el Impuesto al Valor
Agregado.

4. Un cuarto pago el dia por la cantidad de

, mas el correspondiente Impuesto al Valor

Agregado.

En el caso de que el DEUDOR cumpla cabal y oportunamente con los pagos sefialados del
numeral 1 al 3 anteriores, el ACREEDOR se obliga a condonar el monto correspondiente a la

cantidad sefalada en el numeral 4 anterior.

Los pagos deberan ser hechos por transferencia electronica de fondos o mediante deposito a la

cuenta que sefiale por escrito el ACREEDOR.

Las partes convienen que para el caso de que EL DEUDOR no efectle el pago de las cantidades
sefialadas en las fechas establecidas tendra como efecto el vencimiento anticipado de los demés

pagos incluyendo el sefialado en el numeral 4 anterior.

TERCERA. - INTERESES MORATORIOS

En el supuesto de que el DEUDOR incumpliera con sus obligaciones de pago conforme a la

clausula anterior quedara obligado a pagar intereses moratorios sobre el saldo vencido e insoluto
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del monto reconocido, mientras dure la mora, calculados a la tasa que resulte de multiplicar la
tasa TIIE por 3, sobre el saldo insoluto, durante el tiempo en que ocurra el incumplimiento,
devengandose dichos intereses moratorios desde el dia inmediato siguiente al de vencimiento y

hasta el dia en que las respectivas cantidades queden total y completamente pagadas.

CUARTA. - APLICACION DE PAGOS

Las Partes convienen que las cantidades pagadas por el DEUDOR se apliquen de acuerdo con

el siguiente orden:

1. Al pago de todos y cada uno de los gastos y costas en que hubiese incurrido el
ACREEDOR con motivo de obtener el cumplimiento forzoso de las obligaciones

derivadas del presente Convenio;

2. Al pago de los intereses moratorios devengados hasta la fecha en que se efectue el pago

de que se trate;

3. El remanente que resulte después de haber efectuado los pagos anteriores se aplicara al
pago de la suma principal insoluta de la cantidad reconocida por el DEUDOR en la

primer Clausula de este Convenio;

QUINTA. - CESION

Ninguna de las partes del presente convenio podra ceder o enajenar de cualquier manera, total o
parcialmente, los derechos y obligaciones materia del presente Convenio, sin la previa

autorizacion escrita de las otras dos partes del presente convenio.

SEXTA. - MODIFICACIONES

Ninguna modificacién de término o condicion de este Convenio, y ningin consentimiento o
dispensa en relacion con cualquiera de dichos términos y condiciones, surtira efecto a menos de

que conste por escrito y esta suscrito por las Partes o por la Parte a la que le corresponda otorgar
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la dispensa, segun sea el caso, aun entonces dicha modificacion, dispensa a consentimiento, solo

tendré efecto para el caso y fin especifico para el cual fue otorgado.

SEPTIMA. - JURISDICCION Y LEYES APLICABLES

Para todo lo relativo al presente Convenio y demas documentos derivados del mismo, las Partes
se someten irrevocablemente al Cédigo Civil vigente en el Ecuador, asi como a los tribunales
competentes de la Ciudad de Ambato, renunciando en forma expresa al fuero que por razon de

sus domicilios presentes o futuros o que por cualquier otra causa pudiera correspondientes.

Leido que fue lo anterior por las Partes, lo firman de comun acuerdo en la Ciudad de Ambato,

Ecuador, el dia

EL ACREEDOR EL DEUDOR

(En caso de ser persona natural se debe cambiar las 2 declaraciones por una que diga: "Que es una
persona natural con capacidad juridica para celebrar el presente contrato™)

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
LILIANA LOPEZ

83




g “IMPORTADORA ALVARADO cODIGO
| VASCONEZ CIA. LTDA.” DE
LA CIUDAD DE AMBATO.

MGl

LETRA DE CAMBIO

ic | NUMERO REF. DE GIRADOR LUGAR DE GIRO FECHA DE GIRO FECHA DE VENCIMIENTO MONEDA E IMPORTE |
g ; ARO ARC | MES | oA
g3
s ¥
3 g S 2 Por esta LETRA DE CAMBIO, se serbira(n) pagar incondicionalmente ala orden de:
32 2 2
§ gg2 B b S O o s e e R R A S S P S R N S e B R S B S la cantidad de:
§ 23 >
2 38 g% [ ]
& ﬁf §$ En el siguiente lugar de pago, o con cargo en la cuenta del banco:
s g i . o . " Y .
g ;?gz Girado: Importe a debitar en la siguiente cuenta del Banco que si indica:
§ §§ §§ b'zv:.r.'niciﬁO' BANCO OFICINA NUMERO DE CUENTA D.C.
gREd y
Beged DO o TEH: creererenseserenserssssssenease
E5igsy
ieisg
g5EERsE e : - - &
%; 838§ z Fiador: .............. Nombre / Denominacién 6 Razén Social del Girador
é% EE gg § i | Aval permanete: D.O..
3 gi ; g ; g § | Domicilio: .
&217 588 -3 y >
§sa88s8 £l pou MOl s
5§§§§§5" : | 51 e T S e o S A T S e e SR
FE R E e Nombre del Firma Firma
343824 Nombre de referencia: Representante(s)
NO UTILICE EL ESPACIO SUPERIOR, POR ESTAR RESERVADO PARA INSCRIPCION MAGNETICA
Por aval de ; Péguese a
con domicilio en ........ e s S A
A de de

PESIINCET . Rl - | s glietts; SIS,

Nombre y domicilio del avalista
Nombre y domicilio del endosante

REVISADO POR: APROBADO POR:

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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REGISTRO DE LAS SOLICITUDES DE CREDITO

REGISTRO DE SOLICITUDES DE CREDITO
DEPARTAMENTO DE COBRANZA

PERIODO REPORTADO FECHA:
ARO: DESDE: HASTA:

SOLICITUD CLIENTE = EMPRESA CLIENTE MOTIVO = OBSERVACIONES
FECHA | NUMERO APROBADO | DENEGADO REEE;ZO

FIRMA DEL RESPONSABLE

REVISADO POR:

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

APROBADO POR:
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REGISTRO DE SOLICITUDES DE CREDITO AUTORIZADAS

REGISTRO DE SOLICITUDES DE CREDITO
DEPARTAMENTO DE COBRANZA

PERIODO REPORTADO FECHA:
ANO: DESDE: HASTA:
SOLICITUD CLIEN | EMPRE CLIENTE IMPORTE
TE SA

FECHA NUMERO

NUEVO ANTIGUO SOLICITADO AUTORIZADO

FIRMA DEL RESPONSABLE

OBSERVACIONES

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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ESTADO DE CUENTAS POR COBRAR CLIENTES

ESTADO CUENTAS POR
COBRAR CLIENTES

CLIENTE :
FECHA:
DIRECCION:
TELEFONO

VALOR DE C

TOTAL
FECHA DE VENCI

FIRMA DEL CLIENTE

Cl:

MONTO DETALLE DEL PRODUCTO

UENTA POR COBRAR

MIENTO:

FIRMA DEL RESPONSABLE D.C

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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1.- INFORMACION BASICA

DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA

CARGO JEFE DE COBRANZA

JEFE INMEDIATO SUPERIOR DEPARTAMENTO CONTABLE

SUPERVISA A GESTORES Y COBRADORES

5.-POLITICAS DE COBRANZA

1.-Realizar controles electrénicos o escritos que contengan la informacion detallada tanto de
cuentas cobradas y por cobrar, de las gestiones realizadas para cobrar las de deudas pendientes,

documentos de facturacién y cobranza debidamente registrados.

2.-En cada expediente de los clientes se debe adjuntar la documentacion correspondiente y
cronoldgica de los créditos otorgados.

3.- El departamento de cobranza debera realizar el correcto manejo y cobro de las facturas
pendiente de pago, Yy llevar registros diarios de las cuentas por cobrar, de las cuentas cobradas,
ademas de detallar porque medio se realizd la cancelacion, para que puedan informar a sus
superiores de los clientes que se estan retrasando con sus pagos e iniciar con las gestiones

necesarias para poder receptar el pago.

4.-El jefe de Cobranza debe pedir los reportes diarios de las actividades realizadas, y de todo
aquello que ingreso y egreso a la empresa ademas de que toda la informacion que se le sea

entregada debe ser respaldadas con sus respectivos registros.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
LILIANA LOPEZ
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cODIGO

ALVARADO VASCONEZ
CIA. LTDA.” DE LA CIUDAD
DE AMBATO. -

1.- INFORMACION BASICA

DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA

CARGO JEFE DE COBRANZA

JEFE INMEDIATO SUPERIOR DEPARTAMENTO CONTABLE

SUPERVISA A GESTORES Y COBRADORES

5.-POLITICAS DE COBRANZA

5.-El jefe de Cobranza debe vigilar el buen funcionamiento de los programas y sistemas que la

Importadora maneje en el departamento Contable y de Cobranza

6.-El departamento contable y de cobranza es responsable de tener al dia los expedientes de todos
los clientes de la Importadora, ademéas de mantener toda la informacion actualizada, para asi
poder proveer informacion a cualquier departamento en cualquier momento, para asir abajar de

manera sincronizada.

7.-El departamento contable y de cobranza trabajaran a la par para mantener informacion
correcta de los clientes puntuales y los clientes morosos, para asi no dar paso a errores por no

poseer la misma informacion
8.-Mantener registros actualizados de las cuentas incobrables de manera cronoldgica y de las
gestiones que han tenido respuestas, para asi poder implementar mejores y nuevas gestiones para

tener una eficiente cobranza de cuentas por cobrar.

9.-Verificar de manera correcta la informacién de los deudores.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
LILIANA LOPEZ
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ALVARADO VASCONEZ
CIA. LTDA.” DE LA CIUDAD
DE AMBATO. vl

1.- INFORMACION BASICA

DEPARTAMENTO CREDITO Y COBRANZA

CARGO JEFE DE COBRANZA

JEFE INMEDIATO SUPERIOR DEPARTAMENTO CONTABLE

SUPERVISA A GESTORES Y COBRADORES

6.- RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA

Las politicas de Recuperacién de Cartera varian segun el tiempo de atraso de las deudas, entre
las medidas a tomar para esta gestion estan: las llamadas telefonicas, notificaciones por escrito,

correo 0 mensajes, visitas y la parte legal.

LLAMADAS TELEFONICAS

1.- Las llamadas telefonicas seran utilizadas cuando del tiempo de pago de la deuda, transcurran
maximo un dia mas, en este caso se procede a llamar al cliente y recordar que su deuda esta
retrasa, y se le informara hasta cudndo puede acercarse a cancelar, para no proceder a otras
instancias.

2.- Cuando la llamada se realice se anotara en un registro cada detalle que sepa mencionar el
cliente motivo por el cual no ha podido cancelar su deuda

3.- En caso de mencionar el cliente g no ha podido cancelar su deuda por falta de tiempo se
procederd a informarle que se le facilitara el pago de la deuda enviando un agente de cobranza a
el domicilio y/o lugar de trabajo, y si ese no es el motivo se tratara de presionar de manera verbal
el pago inmediato de la deuda.

4.- Cuando los numeros del cliente sean erréneos o no sean contestadas las llamadas se procedera

a enviar a un agente de cobranza al domicilio y/o al lugar de trabajo

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
LILIANA LOPEZ
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NOTIFICACIONES POR ESCRITO, CORREO O MENSAJES

1.- Cuando las llamadas telefénicas no funcionen o no sean atendidas, después del transcurso de
dos dias, se procedera a enviar una notificacion por escrito, detallando el monto a pagar, los
intereses, la fecha maxima de pago y la parte legal a proceder en caso de no cancelar la deuda.
2.-En caso de ser una notificacion sera enviada con el mensajero, se debera tener un documento
firmado que avale que la notificacion fue entregada directamente al deudor.

3.-Se enviaran las notificaciones necesarias por los medios antes mencionadas hasta obtener
respuesta alguna por la parte deudora.

4.- Se llevara un registro con todos los detalles de las respuestas obtenidas mediante estos

medios.

VISITAS

1.- Cuando el tiempo maximo de pago haya excedido 5 dias laborables, el agente de cobranza
sera enviado al lugar de referencia puesto en el contrato, a notificar de manera verbal y personal
que el pago no ha sido realizado, y las medidas que se tomaran, en caso de no cumplir el pago.
2.- Cuando la direccion para la visita sea erronea, se procedera a hacer la visita a sus respectivos
garantes, y en el caso de que no existan garantes se llamaran a las referencias personales.

3.- Se debera llevar un registro detallado de las acciones realizas y las respuestas que se pudo

obtener

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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RECURSO LEGAL

1.-Esta accion es llevada a cabo cuando los recursos antes mencionados no tuvieron efecto

alguno para que el deudor cancele su deuda.

2.-Transcurrido un mes despues de la fecha de pago se procedera a realizar la cobranza de la
deuda de manera legal, a través de los abogados de le informara la manera de como proceder en
estos casos, a través de un Juez, pasar a estar en central de riesgos, y en el peor de los casos de

no ser cumplida la deuda, la persona era declarada insolvente.

3.-Antes de proceder a lo antes mencionado se le enviara una notificacion al deudor como las

acciones que se estad tomando por no haber cancelado la deuda en la fecha estipulada.

4.- Llevar un registro detallado con las acciones tomadas

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR: LILIANA
LOPEZ
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MODELOS DE LOS REGISTROS O DOCUMENTOS PARA LA GESTION DE COBRANZA
DE CARTERA VENCIDA

REGISTRO DE LLAMADAS TELEFONICAS

REGISTRO DE LLAMADAS TELEFONICAS

PERIODO: FECHA:
ANO: DESDE: HASTA:
FECHA HORADE N° DE TELEFONO CLIENTE EMPRESA OBSERVACIONES
LLAMADA | LLAMADAS
INICIO = FIN

FIRMA DEL RESPONSABLE

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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ENTREGA/ RECEPCION DE DOCUMENTOS DESTINADOS A LA GESTION DE COBRO

COMPROBANTE DE ENTREGA DEL DOCUMENTO

DATOS DEL DEUDOR (o persona autorizada para recibir el documento)

Nombre y apellido:

NUmero de Documento: Teléfono:

Direccion de entrega

CALLE: NRO: PISO:
DPTO:

DATOS DEL DOCUMENTO

Documento: N° Operacion:
Descripcion:
Firma del deudor o autorizado Fecha de entrega
REVISADO POR: APROBADO POR:

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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NOTIFICACION ESCRITA
Ambato.... de.....201

Presente. -

De mis consideraciones. -

Al no existir respuesta alguna mediante anteriores medios para comunicarle su deuda pendiente
de pago, me dirijo a usted de la manera mas cordial, para solicitarle el pago del monto pendiente

que adeuda a la Importadora de la(as)cuotas N.°....

Esperamos, su pronta comunicacion ya sea de manera directa o a través de nuestros nimeros
telefénicos, en un plazo establecido de méximo 48 horas, para poder llegar lo mas rapido posible

a un acuerdo de pago.
De no ser atendido el siguiente escrito en el tiempo ya mencionado se procedera de manera legal
a realizar el cobro de su deuda pendiente, ademas que debera asumir cargos extras que conlleva

realizar el cobro de manera legal.

Atentamente

Gerente General

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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MGl

REGISTRO DE NOTIFICACIONES ENTREGADAS

PERIODO FECHA
ANO DESDE HASTA
FECHA CLIENTE EMPRESA DIRECCION RECIBE NOMBRE

FIRMA DEL RESPONSABLE

OBSERVACIONES

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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e “IMPORTADORA ALVARADO C6DIGO
'* VASCONEZ CIA. LTDA.” DE
LA CIUDAD DE AMBATO.

MGl

REPORTE DE CARTERA

PERIODO FECHA

ANO DESDE HASTA

CODIGO NOMBRES CUOTA VALOR FECHA DIAS OBSERVACIONES
DEL Y N° DE DE

CLIENTE APELLIDOS PAGO MORA

FIRMA DEL RESPONSABLE

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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PARAMETROS PARA CARTERA VENCIDA
L REPORWEDECARTERA

PERIODO FECHA
ANO DESDE HASTA
OPCIONES DIAS DE RIESGO PARAMETRO SEGUIMIENTO DOCUMENTACION
MORA EMITIDA
1 Undia Bajo Se realizan Llamadas cada Registro de Ilamadas
Ilamadas 12 horas
telefonicas
2 Dos dias Bajo Se envian Notificaciones Registro de
notificaciones  mediante e- notificaciones
escritas mail, carta y
SMS
3 Cincodias Medio Se realizan Maximo tres Registro de visitas y
visitas visitas en caso respectivamente el
personales de no existir reporte de cartera
respuesta
4 Un mes Alto Se procede  Se notifica Carta

mediante la  mediante una
Via Legal carta una
semana antes

FIRMA DEL RESPONSABLE

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
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MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS
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Lo manera ms il yripida a

decompra lu Regusslo 3

“IMPORTADORA ALVARADO CoDIGO

e VASCONEZ CIA. LTDA.” DE

LA CIUDAD DE AMBATO.

MGI
DIAGRAMAS DE FLUJO
FUNCION SIMBOLO DESCRIPCION
0 Representa una instruccion que debe ejecutarse.
Operacion.
Proceso

Eleccion. Representa una pregunta e indica el destino

_— del flujo de informacion con base en respuestas

Decision : .
alternativas de si y no.

Preparar. Acondicionar. Implica un proceso

., predefinido. Puede ser parte o un todo de otro sistema.
Preparacion

Indica lectura de algiin documento. Casi siempre se

refiere a un producto impreso.
Documento

Tramite u operacién burocratica de rutina. Implica
entrada o salida de informacidn por cualquier parte del

Entrada / Salida sistema.

Implica guardar o almacenar documentos, productos,
materiales u otros.

> <30 U0

Archivo
Significa “sacar del archivo” o des almacenar
., productos, materiales u otros.
Extraccion
De archivo
l Representan flujo de informacién. Indican direccion
—» 7 «—— que sigue el flujo en el sistema.
Flechas T

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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p—— “IMPOR’I‘ADORA CODIGO
00 ALVARADO VASCONEZ CIA.
LTDA.” DE LA CIUDAD DE
AMBATO. MGI
DIAGRAMA DE FLUJO CREDITO
CLIENTE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE
DE VENTA CONTABILIDAD COBRANZA

Inicio

Pide Solicita
verbalmente datos de la
un anuncio. publicacion

Contado

Informacion de
Solicita datos los documentos

del cliente necesarios

Realizar
respectivo
asiento

contable. o
Verificar

deudas
pendientes
Realizar
respectivo
asiento
contable.

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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MGl

CLIENTE

DEPARTAM

ENTO DE
VENTA

DEPARTAMENTO
CONTABILIDAD

DEPARTAMENTO DE
COBRANZA

Llenar los
documentos
requeridos

Solicitud de crédito,
Contrato de pago,
Pagaré y

Copia de la cedula.

Archivar los
documentos
del cliente

Llenar documentos
requeridos para
constancia del crédito

Anadir o
actualizar la
informacion

del cliente

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

REVISADO POR:
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MGl

PROCEDIMIENTO DE VENTAS
INICIO

El cliente se acerca a la
Importadora, al departamento
de atencion de ventas, a solicitar
el producto que necesite.

El agente de ventas procede a
atender al cliente a tomar los
datos necesarios del cliente y
del producto.

Si la venta es mediante pago en
efectivo o con tarjeta de débito,
se procede a elaborar la factura
y a despachar el producto
solicitado.

Se entrega al departamento
contable los respectivos
documentos para poder ser
registrados en los libros diarios.

Si la venta se la realiza mediante ~ Agente de crédito o cobranza

crédito por parte de la
Importadora, se verifican los
antecedentes crediticios del

cliente

Cliente

Agente de ventas

Agente de ventas

Contadora

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

REVISADO POR:
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cODIGO

MGl

10

11

12

Verificados los datos se llena

los respectivos documentos
requeridos por la Importadora
(solicitud de crédito) y entrega
de copias de cedula y papeleta
entre otros documentos.

Se realiza el contrato y se pone
de acuerdo con las clausulas
correspondientes a formas de
pago entre otras mas.

Se registra la venta a crédito en
el departamento contable para
luego proceder a ingresar al
registro de los créditos por
del

cobranza.

cobrar departamento de
Se afiade al cliente a una lista de
créditos otorgados, para poder
tener al dia todo la informacion
real y actualizada.

Se procede a despachar el
producto.

FIN

Agente de crédito o cobranza

Agente de crédito o cobranza

Agente de crédito o cobranza

Agente de crédito o cobranza

Agente de crédito o cobranza

ELABORADO POR:

LILIANA LOPEZ

REVISADO POR:
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DIAGRAMA DE FLUJO (COBRANZA)

Reporte de carera

Realizar las
llamadas
pertinentes.

Registro de
llamadas

Enviar
Solicitar Se acerca notificaciones
copia a pagar a traves~ del
mensajero

Notificaciones
-Registro de
notificaciones
entregadas

Archiva

Se acerca
a pagar

Actualiza

r datos -Copia estado
Se realizara de cuenta por
las visitas a cobrar
Entregar letra los clientes -Regi§tro de
de cambio. visitas

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:

LILIANA LOPEZ
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“IMPORTADORA ALVARADO CODIGO

MGl

La gestion antes realizada
no da resultado acudir a la
agencia de cobro

Archivar las
papeletas de
deposito

Actualizar
datos

Entregar la letra
de cambio.

Reporte de cartera
vencida

Enviar a Carta de

través .del cobro pre
mensajero legal

una carta

antes de

iniciar el
proceso legal

Contactar con
el abogado

para iniciar el de

proceso legal. cartera

Reporte

REVISADO POR:
ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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MGl

PROCEDIMIENTO DE COBRANZA

1 INICIO
2 Revisar el registro de cartera, y  Agente de crédito o cobranza

realizar las gestiones necesarias
con los clientes que no cancelan
sus cuentas.
3 Si el cliente se acerca a cancelar Cliente
se emite la papeleta de deposito
y se procede a registrar el pago
4 Se devuelve su respectiva letra  Agente de crédito o cobranza
de cambio
5 Si e cliente no respondia  Agente de crédito o cobranza
mediante las llamadas a los dos
dias se envia notificaciones
escritas
6 El mensajero sera enviado a Mensajero
entregar las notificaciones
7 Si el cliente se acerca a cancelar ~ Agente de crédito o cobranza
se procede a emitir la papeleta
de depdsito y a registrar el pago
de la deuda
8 Después de 5 dias se procede a  Agente de crédito o cobranza
realizar visitas personales, para
que acudan a las agencias de

cobro a cancelar su deuda.

REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ
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CODIGO

MGl

10

11

12

13

14

15

Se realiza un reporte y registro
de cartera vencida, con todos
los clientes con més de cinco
dias de morosidad, para poder
realizar la respectiva visita

Se envia al agente de cobranza,
conjuntamente con las
notificaciones y el registro de
notificaciones entregadas.

Si el cliente cancela su deuda
se procede a emitir la papeleta
de deposito, registrar el pago y
a actualizar los datos.

Si la persona no responde a la
gestion antes mencionada, y
sigue sin dar motivo alguno por
la falta de pago, se procede
mediante gestiones legales.

Se contacta con el abogado de
la Importadora.

Se inicia el proceso legal, con
todos los clientes con més de
un mes de morosidad

FIN

Agente de crédito o cobranza

Agente de crédito o cobranza

Agente de crédito o cobranza

Agente de crédito o cobranza

Agente de crédito o cobranza

Agente de crédito o cobranza

ELABORADO POR:
LILIANA LOPEZ

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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5.1. Conclusiones

» Con el objetivo de dar solucién a la problematica planteada, se desarroll6 un modelo de
Cobranza que contiene todos los requerimientos necesarios para poder cubrir con las
necesidades de la “IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA.” DE
LA CIUDAD DE AMBATO.

> A través de los resultados arrojados anteriormente, el manual contiene o incluye
politicas, documentos que ayudaran al registro eficiente de las cuentas por cobrar,
diagramas que ayudaran al correcto funcionamiento de los procesos al momento de dar

un crédito y de cobrarlo.

5.2. Conclusiones generales
» Mediante el analisis, desarrollado en el presente proyecto de investigacion, se llegé a
la conclusion que la Importadora tiene deficiencias, como la descoordinacion de
informacion, que aparentemente a corto plazo no afectarian, pero, que a largo plazo

podrian afectar de manera directa a la rentabilidad de la Importadora.

» Mediante la aplicacion de los métodos cuantitativos se corroboro el problema planteado
desde un inicio, abriéndonos paso a buscar, una solucion para mejorar el estado de la

Importadora.

> La aplicacion del Modelo de Cobranza ayudara a la Importadora a cubrir con las
falencias tanto externas como internas, que no son detectadas a tiempo afectando el

crecimiento y rentabilidad de la misma.

5.3. Recomendaciones

> Aplicar el Modelo lo més rapido posible para evitar problemaéticas a futuro, ademas que
antes de su aplicacion se debe realizar un estudio de cdmo, cuando y como comenzar a

aplicarlo, para que su adaptabilidad a la empresa sea eficiente e instantanea.

» Informar y capacitar al personal de los cambios y beneficios que incurre la aplicacion
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del Modelo para la Importadora, para que todo su personal trabaje a la vez con la misma

misién y visidn para que sea un éxito su aplicacion.
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