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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de este trabajo es elaborar un proceso de cobranzas, con sus politicas, sus
actividades y pasos que debe cumplir con el fin de reducir el indice de cartera vencida
de la empresa y contribuir al desarrollo de la misma.

El presente trabajo se desarrolla en la cuidad de Ambato tomando como fuente de
investigacion a la empresa Cero Choques Automotores y Vehiculos, la misma que sera
estudiada y analizada en el &mbito de cobranzas con el fin de apoyar y mejorara el

proceso con la que se ha venido desenvolviendo a partir de su creacion.

En el &rea administrativa financiera, se hace necesario realizar estudios especificos y
hacer cambios fundamentales, en lo que respecta organizacién, descripcion de

funciones, capacitacion de personal, contabilidad y otros.

En los elementos de la organizacion que estan involucrados directamente con el cobro y
recuperacion de mora (contabilidad y cuentas por cobrar) es importante que a corto
plazo se implemente los cambios que se propone en el presente estudio a fin de lograr el

desarrollo de la empresa.

En conclusidn el proceso aportara en la obtencidn de un mayor desempefio de los
procedimientos de cobranza, estableciendo que actividades hacer, los responsables de
hacerla, las normativas afines a las actividades que se deben cumplir y de tener un
mayor control de los clientes.

XV



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se la elaborado basada en la investigacion de una
empresa dedicada a la compra y venta de Vehiculos Seminuevos de la ciudad de
Ambato.

El Proceso de Cobranzas que se propone tiene como finalidad principal contribuir al
mejor funcionamiento de la empresa Cero Choques Automotores y Vehiculo,
especificamente en el area de créditos y cobranzas, proporcionando al personal directriz
y empleados del &rea en mencion, una herramienta administrativa que le permita
conocer el proceso de cobros y recuperacion de mora y lograr asi una administracion

mas eficiente.

El documento describe el proceso que debe seguirse para lograr la efectividad en el
cobro de los créditos que pagan los clientes, asi mismo, hace referencia a los distintos
elementos que deben participar activamente en dicho proceso, a fin de darle

consistencia y formalidad a las actividades de la gestion.

En la actualidad Cero Chogues Automotores y vehiculos no cuenta con un proceso de
cobranza para afrontar el problema que viene enfrentando hace un tiempo atras el

mismo que afecta a la liquidez de la empresa.

En el Capitulo 1, se estudia el problema en su profundidad, buscando sus causas y cuales
podrian ser sus efectos a futuro sin dejar de lado todo su contexto, ademds su
justificacion y planteamos los objetivos que desearemos alcanzar en la presente

investigacion.

En el Capitulo 11, contiene el marco tedrico el mismo que esta basado en antecedentes

investigativos que son un apoyo al presente trabajo, por otro lado cuenta con una amplia



conceptualizacion de diferentes autores con temas referentes a nuestro trabajo y por

ultimo se formula una hipotesis.

En el Capitulo Ill, se basa en la metodologia de investigacion, nivel de investigacion
ademés se define la muestra, la Operacionalizacion de variables y el plan de
recoleccion de informacion a utilizar para el desarrollo del presente trabajo.

En el Capitulo IV, compre el analisis e interpretacion de resultados de la encuesta

realizada para la recoleccion de informacion y se realiza la verificacion de hipotesis.

En el Capitulo V, se plantea las principales conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

En el Capitulo VI, se desarrolla la propuesta la misma que esta conformada por una
serie de pasos, datos informativos de la empresa, antecedentes de la propuesta y su
respectiva justificacion los objetivos que pretende alcanzar dicha propuesta,
conjuntamente con el andlisis de factibilidad, fundamentacion, metodologia, modelo
operativo en el cual se desarrolla la propuesta de Elaborar un Proceso de Cobranzas que
permita recuperar la cartera vencida de la empresa Cero Choques Automotores y
Vehiculos de la Ciudad de Ambato.



CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

Las Cobranzas y la recuperacion de la Cartera Vencida de clientes de la empresa CERO
CHOQUES Automotores y Vehiculos de la ciudad de Ambato.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 CONTEXTUALIZACION

La globalizacion de la economia y el incremento de la interdependencia del comercio

mundial provocan procesos de ajuste economico en varias empresas, las cuales se han
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visto obligadas a realizar diversos cambios empresariales, se han enfocado a ser
competitivos e innovadores, a dar un valor agregado a sus productos y servicios por lo
cual realizan capacitacion, aplicacion de nuevas estrategias, optimizacion de recursos,

creacion de nuevos productos, responsabilidad social, entre otros.

La valoracion de cada persona hace del estado en que se encuentra depende, ademas de
su propio valor y su relacion con otros posibles estados, de la posicion relativa de este

estado frente al de los demas.

Ahora bien, el mercado de crédito ha demostrado ser imperfecto, ya que una de sus
principales caracteristicas es el Illamado racionamiento de crédito, que se da cuando se
limita el acceso a un determinado segmento de poblacion por bajos ingresos, razas,
genero o actividad, o cuando se restringe el acceso a un nimero limitado de personas de

un segmento en particular.

Uno de los elementos mas vitales que impulsan el desarrollo de las compaiiias sin
importar su magnitud son los clientes, ya que hacia ellos van dirigidos los servicios o
productos finales es por ello que desde pequefias, medianas, y hasta las mas grandes
corporaciones han adoptado la concesion de créditos como una de las principales

politicas de venta para la capacitacion y mantenimiento de su clientela.

En la actualidad el pais enfrenta una situacion bastante dificil en muchos dmbitos v el
econdémico es uno de los mas importantes. ElI gran problema que afecta a las
comercializadoras en general es la falta de liquidez en los clientes lo cual se ha
convertido en el comdn de los denominadores al momento de la recuperacion de los
créditos y gestion de cobro. Esta liquidez tiene algunas razones dentro de ellas los

podemos anotar las siguientes.

El desbalance comercial del pais, la inestabilidad politica, el desempleo, la falta de

inversion en el campo productivo, las altas tasas de interés bancario, escases de linea de
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crédito para el sector comercial, la falta de capacitacion de los microempresarios para
administrar sus negocios con eficiencia, puesto que la dolarizacion exige mucha

disciplina y control.

En el Ecuador el desarrollo y crecimiento de una empresa depende de su estructura y sin
duda el punto principal que determinara en buena medida el éxito o el fracaso del
mismo, muchos son los factores a considerar dentro de su desarrollo, primordialmente
los econdmicos y de mercado, pero al hablar del tema de ingresos potenciales o del
andlisis de créditos, normalmente hablamos de los nimeros, dando por hecho que todo
el dinero que se facture ha de ser cobrado a tiempo y en su totalidad.

En cuanto al acceso a crédito, se observa una fuerte restriccion a nivel nacional, donde
apenas tres de cada diez hogares tienen acceso a compras a crédito, y en igual
proporcion acceden a préstamos en dinero (no productivos). Como se observa en el

gréfico.

GRAFICO N° 1 Compras a crédito y Préstamos
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Para la provincia de Tungurahua los mayores riesgos que tienen en la actualidad las
empresas comercializadoras a parte del incremento de la crisis 0 inestabilidad politica

son las condiciones de crédito y pago que tienen una influencia en la decision de



compra, producto de ello la mayoria de empresas en nuestro medio han tenido muchas

dificultades para permanecer en el mercado competitivo.

Las compafiias de crédito de los competidores originan que se establezcan politicas y
procedimientos con las necesidades del cliente sin dejar de examinar los beneficios de la
empresa. Ademas hay que tomar en cuenta que una mala politica crediticia puede
producir que las cuentas por cobrar originadas por las ventas se conviertan en

inversiones improductivas expresadas en una gigantesca cuenta inutil.

Para CERO CHOQUES automotores y vehiculos los créditos atrasados dificultan el
flujo de efectivo, provocando en ocasiones que la empresa recurra a costosos prestamos
u otras formas de financiamiento para cubrir sus obligaciones y el no contar con un
proceso estructurado de cobranzas que establezca estrategias apropiadas para la

recaudacion y poder disminuir tan elevado indice de cartera vencida.

1.2.2. ANALISIS CRITICO

La empresa Cero Choques no cuenta con un proceso de cobranzas que permita crear
estrategias apropiadas para mejorar la recaudacion de cartera, la falta de politicas de
crédito y cobranza que viabilizara el cobro de la cartera vencida de la misma, la falta de
métodos y procedimientos de cobranza al aplicarse se reducira los gastos de la empresa,
a los clientes en mora se les realizara un seguimiento y control de la forma de pago para

disminuir el indice de morosidad.

La carencia de un crédito bancario afecta directamente a la empresa provocando una
disminucion en el volumen de ventas, a su vezel incumplimiento de las promesas de
pago se desencadena en un retraso en el cobro de las letras, la falta de categorizacién de

clientes que existe en la empresa provoca un retraso en la recuperacion de créditos.



La ausencia de las notificaciones a tiempo ocasiona una acumulacion de la deuda lo
que genera una iliquidez dentro de la empresa afectando directamente a su margen de
utilidad.

1.2.3 PROGNOSIS

De no encontrar con una solucion acertada al problema planteado la empresa se vera
afectada en su liquidez, y crecimiento, no contard con los medios necesarios para
sobrevivir y prosperar dentro del mercado que hoy en dia es muy competitivo y su
estabilidad corre peligro para retornar a un estado de equilibrio o normal, y, su imagen
empresarial perdera credibilidad con los proveedores y posicionamiento en el mercado,
y que a la postre se podria estar hablando de un cierre de actividades comerciales por su

alto nivel de cartera por recuperar.

1.2.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢COmo incide la ausencia de un Proceso de Cobranza en larecuperacion de la Cartera
Vencida de los clientes en la empresa CERO CHOQUES Automotores y vehiculos de la
Ciudad de Ambato?

1.2.5 INTERROGANTES

¢Para qué serianecesario Disefiar un proceso de cobranza en la empresa Cero Choques

Automotores y vehiculos de la Ciudad de Ambato?

¢Cémo podemos identificar el nivel de cartera vencida de la empresa Cero Choques

Automotores y vehiculos de la Ciudad de Ambato?

¢La falta de un proceso de cobranza influye en la recuperacion de la cartera vencida de
la empresa Cero Choques Automotores y vehiculos de la Ciudad de Ambato?
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¢Como afecta lacarencia de un crédito bancario en el volumen de ventas de la empresa

Cero Choques Automotores y vehiculos de la Ciudad de Ambato?

1.2.6. DELIMITACION

Campo: Administracion
Area: Financiera
Aspecto: Cartera Vencida

1.2.6.1. DELIMITACION ESPACIAL

La presente investigacion se lo realizara en CERO CHOQUES Automotores y

Vehiculos, ubicado en la Av. El Rey y 12 de Noviembre de la ciudad de Ambato.

1.2.6.2. DELIMITACION TEMPORAL

Esta investigacion se llevara a cabo a partir de Nov. 2010 — Julio 2011

1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion realizada en la empresa Cero Choques trata en lo posible de
contribuir con un aporte efectivo y real en la presente investigacion y para el desarrollo
de la misma, se encuentra involucrados en la empresa cero Choques, los empleados,

clientes y el investigador que son parte fundamental para el desarrollo del problema.

El trabajo de investigacion beneficiara tanto a la empresa como al investigador, la
empresa se beneficia de los resultados obtenidos para la solucion de su problema y de la
misma manera al investigador lo que permitird adentrarse mas en su campo Y llenar los
vacios académicos existentes de periodos anteriores permitiendo desarrollar el

problema.



Profundizar los conocimientos sobre los procedimientos de cobranzas adecuados que
permitan agilitar el proceso de cobranza ya que hoy en dia en las empresas es la raiz de

los problemas que afectan la liquidez y estabilidad econdmica de este tipo de empresa.

La investigacion es factible llevar a cabo, puesto que existe el apoyo y predisposicion
necesaria y también se dispone con los recursos necesarios e informacion lo cual

permite solventar el problema.

Con la presente investigacion se profundizara el conocimiento y a la vez se mejorara las
habilidades y destrezas para dar solucién a un problema existente, esto aportara al
cambio de los administradores con el fin de no cometer los mismos errores en el futuro,
al mismo tiempo llenara los vacios académicos que pudieran existir no solo a nivel
profesional sino también a nivel personal ya que se adentrara en la realidad de la
empresa y tratara en lo posible de dar solucidn al problema objeto de investigacion.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 GENERAL

Analizar un proceso decobranzasmediante una investigacion de créditospara la
recuperacion de lacarteravencida de los clientes de la empresa CERO CHOQUES
Automotores y vehiculos de la ciudad de Ambato.

1.4.2 ESPECIFICOS

Diagnosticar las ccobranzasmediante un seguimiento permanente sobre los

procedimientos de recaudacionde los clientes de la empresa CERO CHOQUES

Automotores y Vehiculos.



Identificar el nivel de cartera vencidamediante un monitoreo de sus cuentas para
anticipar las variaciones en el nivel de riesgo que cada una de ellas representa para su

empresa.

Proponer un proceso de cobranza mediante técnicas y procedimientos para la
recaudacion de la cartera vencida de la empresa CERO CHOQUES Automotores y

Vehiculos de la Ciudad de Ambato.
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Con el objeto de determinar el Proceso de Cobranza y mejorar la recuperacion de la
cartera vencida de la empresa Cero Choques, se ha realizado el presente estudio, cuya
finalidad es lograr la participacion de los actores del Proceso de Cobranza, enmarcados

en la necesidad de producir un cambio cualitativo en la direccion de esta empresa.

Razén por la que se efectud la revision y analisis del material bibliogréfico existente en
la Facultad de Ciencias Administrativas que versa sobre este tema y del cual se tomd: a)
el enfoque tedrico del tema, que determina los objetivos expuestos en el contenido del
texto y que estan relacionados con este estudio; y, b) las conclusiones obtenidas sobre el
analisis del tema, lo que constituye a la vez, el aporte de los antecedentes investigativos

realizados y que se detallan a continuacion:
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VALLE, N. (2008). “La Recuperacion de la Cartera Vencida Activa e Inactiva en la
Empresa Eléctrica Quito S.A  Agencia Quijos”. Facultad de Ciencias Administrativas
de la Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos

Implementar Estrategias para reducir la cartera vencida y mejorar la gestion de

resultados.

Conclusiones

Los clientes no cancelan las facturas por falta de dinero, porque sus ingresos

generalmente los recibe los primeros dias del mes siguiente, y por olvido.

La mayoria de clientes no conocen que la empresa aplica acciones legales en caso de no

pagar oportunamente las facturas de consumo.

VERDEZOTO, O. (2004). Estrategias Competitivas para controlar el proceso general de
Cobranza de la recaudadora Ecuador de la ciudad de Ambato. Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos

Determinar como incidird la implementacion de estrategias competitivas en el proceso

general de cobranza de la recaudadora ecuador de la ciudad de Ambato.
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Conclusiones

La Empresa recaudadora Ecuador no cumple con los objetivos establecidos para la
misma como para quienes realizan la gestion de cobro, por falta de comunicacion e

informacion.

La recaudadora Ecuador no cuenta con estrategias de gestion de cobranza adecuadas
para el logro de los objetivos propuestos por la empresa, tanto globales como

individuales.

ANDALUZ, N. (2005). “Disefio de un Sistema de Cobranzas en PRODUMODA de la
ciudad de Ambato”. Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Técnica de
Ambato.

Obijetivos

Contar con nueva tecnologia en maquinaria para la confeccién de las prendas, factor que

ayudara a mejorarla calidad de la prenda.

Conclusiones

Produmoda no ha estructurado un sistema de créditos que tome en cuenta detalles que a
futuro son importantes, especialmente cuando las compras se vuelven incobrables,
debiendo tomarse prevenciones sobre sus créditos.

La falta del sistema de créditos y cobranzas ocasiona que las ventas se tornen un

calvario al momento del cobro, ya que se basa su venta en el criterio personal del

vendedor descuidando los procedimientos que se deberan seguir.
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GUANGASI, R. (2006). “Procedimientos del Control Interno para Recuperacion de la
Cartera Vencida de Repuestos Diesel Importacion y Ventas Marco Vargas CIA LTDA”.
Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos

Garantizar la prevencion de cobros, con el propoésito de asegurar la liquidez de la

empresa.

Conclusiones

Los Repuestos Diesel Importacion y Ventas Marco Vargas CIA LTDA debera mantener
un control minucioso (fechas, montos) y en cuanto a su cancelacion de los préstamos
por parte de cada socio y con el objetivo de que todos los socios se les tratan por igual

ya que deben cumplir con los objetivos establecidos.

La falta de capacitacion al personal hace que la cartera vencida vaya incrementando y
afectando al departamento de créditos y cobranzas, causando que la empresa este
inestable en el &rea financiera.

RIOS, S. (2006). “La Cartera Vencida y su Influencia en la Disponibilidad de Recursos
Financieros de la Compania de Generacion Hidroeléctrica Hidroagoyan S.A”. Facultad
de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos

Efectuar un estudio de la cartera vencida y su influencia en la disponibilidad de recursos

financieros de la compaifiia de Generacion Hidroeléctrica Hidroagoyan S.A”.
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Conclusiones

Se evidencia que no sea establecido la aplicacion de intereses y multas, tampoco
politicas de cobro de cartera vencida por cuanto no se ha encontrado la documentacion

respectiva.

El saldo de cartera vencida del CENACE que tiene al 31 de diciembre del 2005,
corresponde a los saldos anteriores a septiembre del 2003, fecha hasta la cual el

CENACE se encargaba de facturar a todos los clientes del mercado.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Este trabajo de investigacion esta fundamentado en el paradigma critico-propositivo con
visién de cambio, luego de adentrarse en el problema e interpretarlo, se planteara una

propuesta de solucién.

Ademas se trata de comprender cada una de las causas que origina el problema y
considerar los procesos de cambio porque la realidad es un constante cambio de

actitudes.

La competencia que se da en el mercado actual ha obligado a las instituciones a tomar
acciones correctivas en las areas que lo requieran, pero al permitir el ingreso a las
mismas para conocer la realidad de la organizacion a nivel interno y externo, no facilita
la observacion del desarrollo de cada uno de los elementos que integran la empresa y

por tanto no se identifican los problemas que en ellos se estan presentando.
Por tal razén, este estudio trata de opinar, sugerir o emitir criterio de lo que esta

sucediendo en la institucion autorizada, participando directamente en la elaboracién de

una propuesta de cambio, que ayude a solucionar el problema que limita su crecimiento,
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asi contribuyen a mejorar el desarrollo econdémico y la calidad de vida de la

organizacion.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion estard& enmarcada dentro de las siguientes Leyes y

Reglamentos de la Republica del Ecuador:

De la Matricula de Comercio

Art. 21. La matricula de comercio se llevara en la oficina de inscripcion del Canton, en
un libro forrado, foliado y cuyas hojas se rubricaran por el jefe politico del Canton. Los
asientos serdn numerados segun la fecha en que ocurran, y suscritos por Registrador de

la Propiedad.

Art. 22. Toda persona que quiera ejercer el comercio con un capital de mayor de mil
sucres, se hara inscribir en la matricula del canton. Al efecto, se dirigira por escrito a
uno de los jueces provinciales, haciéndole conocer el giro que va a emprender, el lugar
donde va a establecerse, el nombre o razén con la que ha de girar, el modelo de la firma
que usara, y si intenta ejercer por mayor o menor la profesion mercantil, el capital que

destina a ese capital.

Si fuere una sociedad la que va a establecerse, se expresara en la matricula el nombre de
todos los socios solidarios; y si varios de ellos tuvieren derecho a usar de la firma social
se acompariara el modelo de la firma de cada uno de ellos. Si fuere un solo individuo, la
firma que usaré en sus actos de comercio. Si el establecimiento estuviere administrado
por un factor, deberd expresarse el nombre de éste, y acompafarse el modelo de su

firma.
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Art.23. También debe inscribirse en la matricula de comercio del cantén en cuya
circunscripcion vaya a ejercer su oficio, los corredores y martilladores, previa solicitud

suscrita por estos.

Del Registro Mercantil

Art.29. El Registro Mercantil se llevara en la oficina de Inscripciones del canton.

Art. 30. El registro se llevaré en un solo libro foliado, en el que se inscribiran:

1°. Las matriculas de los comerciantes y de las compafiias an6nimas, comerciales,
industriales y agricolas;

2°. La autorizacion del curador que habilite a los menores para comerciar.

3° la autorizacién para comerciar, dada a la mujer casada por el marido, o por el Juez
segun el caso, y la escritura en que el marido limite la responsabilidad de los bienes que

la mujer pueda afectar con su comercio.

De la Venta con Reserva de Dominio

Art.... En las ventas de cosas muebles que se efectuen a plazos, cuyo valor
individualizado por cada objeto, exceda el precio de Quinientos Sucres, el vendedor
podra reservarse el dominio de los objetos vendidos hasta que el comprador haya
pagado la totalidad del precio.

Consecuentemente, el comprador adquirird el dominio de la cosa con el pago de la
totalidad del precio, pero asumira el riesgo de la misma desde el momento en que la
reciba de poder del vendedor.

Art.... Solo podran venderse bajo reserva de dominio las cosas muebles que sean

susceptibles de identificarse.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Grafico No 2: Categorizacion de Variable Independiente
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Grafico: N° 3: Categorizacion de Variable Dependiente
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2.4.1 DEFINICION DE CATEGORIAS

Gestion Financiera

Es la actividad dedicada al analisis de las necesidades financieras de una empresa,
mediante la busqueda, eleccion y control de los recursos financieros necesarios para la
consecucion de unos objetivos. Comprende tareas como la de captacion de fondos, la
eleccion de proyectos de inversion, la retribucion de préstamos y créditos. Andersen
(1999 p. 295).

Se denomina gestion financiera (0 gestion de movimiento de fondos) a todos los
procesos que consisten en conseguir, mantener y utilizar dinero, sea fisico (billetes y
monedas) 0 a través de otros instrumentos, como cheques y tarjetas de crédito. La
gestion financiera es la que convierte a la vision y mision en operaciones monetarias.

(www.supervalores.gov)

Administracion

La Administracion, también conocida como Administracion de empresas, es la ciencia
social y técnica encargada de la planificacion, organizacion, direccion y control de los
recursos (humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos, el conocimiento, etc) de la
organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio posible; este beneficio puede

ser econdmico o social, dependiendo esto de los fines perseguidos por la organizacion.

Gestion de Cartera Vencida

Actividad desarrollada por sociedades de servicios depositarias de titulos de una 0 mas
personas fisicas o juridicas. Sus funciones basicas son: la custodia de valores, la gestion
de cobro de cupones y el control de los efectos fiscales; igualmente, pueden disponer de
los depositos, tanto de valores como de efectivo, para realizar operaciones de

compraventa con el fin de obtener plusvalias. La administracidn de carteras se remunera
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mediante el pago de un porcentaje sobre el saldoreal de la cuenta del cliente a fecha

determinada.

Cobranza

La cobranza es la recuperacion de fondos de valores a la prestacion de bienes o efectos
que los representen para su pago, de cualquier obligacién, factura, o documento valido
para su ejecucion en el lugar en que son pagaderos. La recepcion o recaudacion de

fondos por diversos conceptos.

Por lo que podemos sefialar que las cobranzas son todas aquellas actividades destinadas
a la recuperacion de los fondos entregados en bienes o servicios a crédito de acuerdo a

las condiciones pactadas entre el deudor y el acreedor. Dias, A. (2005, p 165)

Procesode Cobranza

Como se ha especificado una cobranza es el plan que se lleva a cabo cuando una accion
0 negocio se ha dificultado en tiempo de crisis; para ello es necesario contar con
diferentes sistemas de cobro, que se constituyan y garanticen el éxito en cuanto a la
recuperacion de la cartera; que ofrezcan alternativas para optimizar el contacto con los
clientes mediante integracion de tecnologias avanzadas; y que incrementen la
produccion y eficiencia haciendo crecer el negocio. Para ello tenemos trazados objetivos
tales como: Un servicio al cliente de primera clase, pues la idea no es perderlo;
respuestas oportunas; manejo profesional de contactos o llamadas y por supuesto la
gestion efectiva de listas o bases dedatos; todo esto evitara que la cartera represente un
riesgo alto, y que los costos disminuyan; ademas hara que la recuperacion sea efectiva.
Garzon (1984, p.106)

21


http://www.economia48.com/spa/d/pago/pago.htm
http://www.economia48.com/spa/d/porcentaje/porcentaje.htm
http://www.economia48.com/spa/d/saldo/saldo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/saldo/saldo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cuenta/cuenta.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cliente/cliente.htm
http://www.google.com/search?hl=es&tbo=1&tbs=bks:1&q=inauthor:%22Manuel+Garz%C3%B3n+Pareja%22&sa=X&ei=5x1PTeeABoWglAeOs3A&ved=0CDgQ9Ag

Procedimientos de Cobranza

Las empresas consideran que para una buena recaudacion de dinero debe realizar
estrategias que le lleven a una répida recuperacion de cartera para lo cual se debera

considerar puntos que no siempre serdn iguales en todas las empresas, estos pueden ser:

Division de zonas para las cobranzas.- que se refiere a dividir de acuerdo a zonas
geograficas el mercado en el cual la empresa va a comercializar su producto, luego se

procederd a la asignacion de un nimero de personas para que cubran la zona designada.

Planificacion y control zonal.- se elaborara con anterioridad formularios que ayuden a
controlar pagos o abonos que realice al cliente, para obtener en forma rapida los

descuentos o importes netos que se cobra de acuerdo con las condiciones de venta.

Control de gastos de cobranza.- se controla que los limites de cobranza permanezcan en
su margen estable para evitar gastos incobrables procurando no llegar a la etapa final de

cobro la misma que solo afecta a la empresa sino al cliente.

Atencion de asuntos legales.- es un seguimiento que la empresa toma en caso de existir
problemas en la cancelacion de facturas procediendo al envié de todos los documentos
al asesor legal para que proceda a realizar el tramite correspondiente para la
recuperacion de la cuenta pendiente de cobro.

Entre los principales formularios que intervienen en el proceso de crédito y cobranza

son:

Letra de cambio
= Pagares

= Cheques

» Nota de pedido
» Factura
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» Nota de crédito, entre otros.
http://creditosycobranzasdinero.blogspot.com/2010/02/procedimientosdecobranza.html

Estrategias De Cobranza

Normalmente se emplean varias estrategias de cobro. A medida que una cuenta

envejece mas y mas, la gestion de cobro se hace mas personal y mas estricta.

Cartas

Después de cierto nimero de dias contados a partir de la fecha de vencimiento de una
cuenta por cobrar, normalmente la empresa envia una carta en buenos términos,
recordandole al cliente su obligacion. Si la cuenta no se cobra dentro de un periodo
determinado después del envi6 de la carta, se enviara segunda carta méas perentoria. Las
cartas de cobro son la primera estrategia en el proceso de cobro de cuentas
vencidas.Young E.(2005 p. 200)

Llamadas telefonicas

Si las cartas son inutiles, el jefe o encargado de cobranzas de la empresa puede llamar al
cliente y exigir el pago inmediato. Si el cliente tiene una excusa razonable, se puede
hacer arreglos para prorrogar el periodo de pago.Young E. (2005 p. 200)

Utilizacion de agencias de cobro

Una empresa puede entregar sus cuentas incobrables a una agencia de cobros 0 a un
abogado para que las haga efectivas. Normalmente los horarios para esta clase de

gestion de cobro son bastantes altos y puede que posiblemente reciba un porcentaje

mucho menor del que espera recibir. Young E. (2005 p. 200)

23



Procedimiento legal.

Este es el paso mas estricto como estrategia de cobro. Es una alternativa que utiliza la
empresa o0 agencias de cobro. El procedimiento legal es no solamente oneroso, sino que
puede obligar al deudor a declararse en bancarrota, reduciéndose asi la posibilidad de
futuros negocios con el cliente y sin que garantice el recibo final de los traslados.
Young E. (2005 p. 2001)

Politicas de Cobranza

Los diferentes procedimientos de cobro que aplique una empresa estan determinados
por su politica general de cobranza. Cuando se realiza una venta a crédito o mora de
servicio, concediendo un plazo razonable para su pago, es con la esperanza de que el
cliente pague sus cuentas en los términos convenidos para asegurar asi el margen de
beneficio previsto en la operacion. En materia de politica de cobranza se puede
distinguir tres tipos de politicas, las cuales son:

Politicas Restrictivas

Caracterizadas, por la concesion de créditos en periodos sumamente cortos, normas de
crédito estrictas y una politica de cobranza agresiva. Esta politica contribuye a reducir al
minimo las pérdidas en cuentas de cobro dudoso y la inversion movilizacion de fondos
en las cuentas por cobrar. Pero a su vez, este tipo de politicas pueden traer como
consecuencia la reduccién de las ventas y los margenes de utilidad, la inversion es mas
baja que las que se pudieran tener con niveles mas elevados de ventas, utilidades y

cuentas por cobrar.
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Politicas Liberales

Como oposicion a las politicas restrictivas, las politicas liberales tienden a ser
generosas, otorgan créditos considerando la competencia, no presionan enérgicamente
en el proceso de cobro y son menos exigentes en condiciones y establecimientos de
periodos para el pago de las cuentas. Este tipo de politica trae como consecuencia un
aumento de las cuentas y efectos por cobrar asi como también en las pérdidas en cuentas
incobrables. En consecuencia, este tipo de politica no estimula aumentos

compensadores en las ventas y utilidades.

Politicas Racionales

Estas politicas son aquellas que deben aplicarse de tal manera que se logre producir un
flujo normal de crédito y de cobranza; se implementan con el propdsito de que se
cumpla el objetivo de la administracion de cuentas por cobrar y de la gerencia financiera
en general. Este objetivo consiste en maximizar el rendimiento sobre la inversion de la
empresa. Se conceden los créditos a plazos razonables segun las caracteristicas de los
clientes y los gastos de cobranza se aplican tomando en consideracion los cobros a
efectuarse obteniendo un margen de beneficio razonable.

indices de Gestion

Miden la eficacia con la cual la empresa utiliza sus recursos. Los indices de gestion son
una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefio de una organizacion
frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia; es decir,
la relacion entre las metas, objetivos y los resultados. Franklin (2007, p. 45)
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Gestion Administrativa

Es la revision analitica total o parcial de una organizacion con el propoésito de precisar
su nivel de desempefio y perfilar oportunidades de mejora para innovar y lograr una

ventaja competitiva sustentable. Franklin (2007, p. 11)

Morosidad

La morosidad es un mal endémico. Atribuible, generalmente a causas externas
(exdgenas) o internas (enddgenas), maximizandose en los créditos para el agro de alto

riesgo.

Siguiendo el enunciado anterior, es importante familiarizarse con lascaracteristicas que
presenta la morosidad, sus causas verdaderas, buscar alternativas de solucion,
Ilegandose hasta la suspension de los créditos si fuere necesario, a fin de minimizar la

forma desproporcionada del ensanchamiento de la mora.

Cartera Vencida

Son titulos de crédito o efectos comerciales que las representen que forman parte del
Activo de un comercio. La cartera vencida es el monto de tales efectos comerciales
cuando han superado el plazo establecido para su cancelacion o abono.

Es uno de los rubros en donde se ha centrado la preocupacién de las Empresas y esta es
una de las actividades en la que contamos igualmente con amplia experiencia, pues con
nuestra organizacion e infraestructura suficiente garantizamos una definicion a corto

plazo de la viabilidad en la recuperacion. (Davalos, 2000 p.46)
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Tramites de Recuperacion

Dentro de lo que constituye la recuperacion de cartera nos podemos enfocar en los casos
en que los sujetos de crédito a pesar de las garantias ofrecidas no pueden cubrir sus

deudas, por lo que es necesario tomar esta via de recuperacion.
Extrajudicial

Se realiza a todas aquellas cuentas vencidas, que han sido o no sometidas a algun tipo
de gestion de cobranza anterior, interna o externa, y cuyos resultados han sido

infructuosos.

Las gestiones de cobranza son abordadas en las siguientes etapas, procedimientos

generales, y procesos orientados a lograr un buen resultado en la gestién de la Cuenta:

« Verificacion de la existencia de la persona Natural o Juridica.
« Ubicacion de nuevos antecedentes o domicilio particular o comercial.

« Contacto personal con el deudor, a fin de negociar la deuda pendiente de pago

Judicial

Para iniciar un proceso judicial se debe haber agotado toda posible negociacién dentro
de un plazo razonable y luego tener en cuenta lo siguiente como requisitos para

demandar:

1.Ubicabilidad del deudor y/o aval.
2. Existencia de bienes susceptibles de embargo.
3. Monto de deuda minimo (ejem: S/. 3, 000 6 US$ 1, 000, esto es: costo/beneficio).

4. Deudor reacio al pago.

La calificacion a proceso judicial también se realiza estratégicamente por zonas

geograficas como casos ejemplificadores de cobranza judicial a fin de evitar incremento
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de morosidad. También para disuadir a los casos en mora para que honren su

obligacion.

Legal

El &mbito general de este mddulo son todos aquellos créditos que estan en fase de
recuperacion por la via judicial, para cada uno de ellos se debe registrar ordenadamente
la informacién basica del &mbito legal y toda la informacidn necesaria, que sobre las
accionesde tipo legal o relacionadas, realizan los profesionales juridicos internos o

externos de la empresa encaminados a la recuperacion de la cartera.

Central de Riesgo

La central de riesgo como entidad responsable de mantener al dia y actualizada la
informacion de los sujetos de crédito de las instituciones financieras y de las
cooperativas de ahorro y crédito constituye un papel importante ya que permite que

dichas instituciones tengan una referencia de las clases de sujetos de crédito que tienen.

Crédito por vencer

Contingentes por vencer: cartas de crédito, contingentes, avales, anticipos.

Crédito Vencido

De acuerdo a los siguientes tramo de vencimiento
De 30 a 60 dias

De 61 a 90 dias

De 1 afio a 3 afios

Mayor de 3 afos.
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Calificacion de Cartera

Constituye una de las bases de la institucion ya que permite determinar el nivel de
activos de riesgo que mantiene y los frutos riesgos que podria tener en caso de ser
irrecuperables los créditos otorgados, la calificacion que se le dependera de la capacidad
de pago del sujeto de crédito. Moreno (1969, p.174)

Categoria Normal.-El analisis de flujo de fondos demuestra que el deudor es capaz de
atender holgadamente  todos sus compromisos financieros; es  decir:
- Presenta una situacion financiera liquida, con bajo nivel de endeudamiento y adecuada
estructura del mismo en relacion a su capacidad de generar utilidades.

- Cumple puntualmente con el pago de sus obligaciones.

Categoria Con Problemas Potenciales.- El andlisis del flujo de fondos del deudor
demuestra que, al momento de realizarse, puede atender la totalidad de sus
compromisos financieros. Sin embargo, existen situaciones que, de no ser controladas o
corregidas oportunamente, podrian comprometer la capacidad futura de pago del
deudor; es decir presenta incumplimientos ocasionales y reducidos de pagos mayores a
30 dias.

Categoria Deficiente.- El analisis del flujo de fondos del deudor demuestra que tiene
problemas para atender normalmente la totalidad de sus compromisos financieros y que,
de no ser corregidos, esos problemas pueden resultar en una pérdida para la empresa del
sistema financiero; es decir presenta una situacion financiera débil y un nivel de flujos
de fondos que no le permite atender el pago de la totalidad del capital y de los intereses
de las deudas, pudiendo cubrir solamente estos Gltimos.Presenta incumplimiento mayor
a 60 dias.
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Categoria Dudoso.- El andlisis del flujo de fondos del deudor demuestra que es
altamente improbable que pueda atender la totalidad de sus compromisos financieros.

Presenta incumplimiento mayor a 90 dias.

Categoria Perdida.- Las deudas de deudores incorporados a esta categoria se consideran
incobrables. Presenta incumplimiento mayor a 120 dias. Moreno (1969, p.174)

2.4 HIPOTESIS

Con la implantacion de un adecuado proceso de cobranza en la empresa CERO
CHOQUES Automotores y vehiculos se lograra disminuir el nivel de cartera vencida de
clientes.

2.5 DETERMINACION DE VARIABLES

Variable Independiente: Proceso de Cobranzas

Variable Dependiente: Cartera Vencida
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

Para la elaboracién del proyecto y la ejecucion de la investigacion se utilizard las

siguientes modalidades:

3.1.1 INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA O DOCUMENTAL

Para el desarrollo de la investigacion se aplicaré la investigacion bibliografica misma
que procedera a recolectar informacién cuyo objetivo fundamental es el anélisis de
diferentes fendmenos (de orden historicos, psicolégicos, socioldgicos, etc.), utiliza
técnicas muy precisas, de la Documentacién existente, que directa o indirectamente,
aporte la informacion y a su vez ayude al investigador a profundizar sus conocimientos

y plantear alternativas de solucion al problema objeto de estudio.
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3.1.2 INVESTIGACION DE CAMPO

Otra modalidad que se utilizara es la investigacion de campo ya que el investigador
estara en contacto directo con la empresa, para lo cual se apoyara en informaciones que
provienen entre otras, de entrevistas, encuestas y observaciones a los clientes lo cual
ayudara a tomar decisiones acertadas que beneficien a la empresa y con ello cumplir las

metas propuestas por la misma.

3.2 NIVEL O TIPO DE LA INVESTIGACION

En el presente estudio se aplicard la investigacién descriptiva la cual permitira
identificar el problema objeto de estudio, a su vez nos ayudara a tener una buena
percepcion del funcionamiento de un fenémeno y de las maneras en que se comportan
las variables, factores o elementos que lo componen para con ello delimitar el entorno
su tiempo y espacio, en donde se efectuara la relacion existente entre las variables tanto
independiente como dependiente para llegar a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas para dar solucion al problema en estudio y tomar decisiones
pertinentes que beneficien a la empresa.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

La presente investigacion se desarroll6 en la poblacion finita de la Empresa CERO
CHOQUES Automotores y Vehiculos, como son los clientes externos de la
organizacion.

n= Tamafio de la Muestra

z= Nivel de confianza

P= Probabilidad a favor

Q= Probabilidad en contra
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N= Poblacion o Universo

e= Nivel de Error
_ Z*PQN
"= 72PQ + Ne2

_(1.96)20.5 % 0.5 * 142
1= 1.96)20.5 * 0.5 + 142(0.05)?

3.8416"0.5%0.5%¥142

n:

3.8416*0.5%0.5+142%0.0025
136.38

n:—

0.9604+0.37
_ 136.38
n =733
n =100

En la presente investigacion se realizara 100 encuestas.
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3.4 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Cuadro N° 1: Variable IndependienteProcesode Cobranza

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMES

TECNICA
INSTRUMENTO

PROCESO DE COBRANZA

Es el conjunto de pasos o tareas
sucesivas para la recuperacion
de los fondos entregados en
bienes o servicios a crédito de
acuerdo a las condiciones
pactadas entre el deudor y el
acreedor al momento de la
venta.

Procedimientos

Recuperacion de fondos

Condiciones de pago

Venta

Llamadas telefdnicas
Cartas

Agente de cobranza
Proceso judicial

Corto plazo
Largo plazo

Contado
Crédito

Precio
Producto
Promocién

¢Cree que mejoraria la
cartera vencida mediante un
proceso de cobranza?

:Cree que los
procedimientos de cobranza
permitira la recuperacion de
fondos?

(El ejecutivo de cobro le
informa acerca de las
cuotas de atrasos o interés
por mora?

¢Qué acciones toma la
empresa cuando no
cumplen con los pagos a
tiempo?

¢Al momento de la compra
que toma usteden cuenta?

Encuesta
Cuestionario

Encuesta
Cuestionario

Encuesta
Cuestionario

Encuesta
Cuestionarios
Clientes




Cuadro N° 2: Variable DependienteCartera Vencida

TE
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMES CNICA
INSTRUMENTO
Activo Corto plazo ¢Cree usted que | Encuesta
CARTERA VENCIDA Largo plazo mediante la recuperacion | Cuestionarios
de cartera incrementara
Es la parte del activo los fondos fondos de la
constituida por los documentos Falta de dinero empresa’? Encuesta
y en general por todos los Solvgnc_ia moral y|Olvido _ / Cuestionarios
créditos que no han sido econémica Inconformidad ¢Por que no cancela los
créditos?
pagafjo§ a la fecha de su Encuesta
vencimiento. Oportuna Cuestionario
Cumplimiento de | Vencidos ¢De qué manera la
Créditos empresa recauda sus
30 dias créditos? Encuesta
60 dias Cuestionario
Vencimiento 90 dias
O maés ¢Qué tiempo la empresa

le otorga para cancelar
sus créditos vencidos?
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3.5 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para ejecutar el presente trabajo de investigacion se utilizara las siguientes técnicas de investigacion e instrumentos de recoleccion de
informacion que se detalla a continuacion.
CUADRO N° 3

TECNICAS DE INVESTIGACION INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

1. INFORMACION SECUNDARIA
1.1 Lectura Cientifica 1.1.1 Libros de crédito y cobyanza.
Libros de crédito y cobranza
1.1.2 Tesis de grado de sistema de cobranzas.
Tesis de grado de Técnicas y procedimientos de
cobranzas
1.1.3 Paginas web-Internet.

2. INFORMACION PRIMARIA
2.1. Observacion 2.1.1 Ficha de observacion.(cdmara)
2.2 Encuesta 2.2.1 Cuestionario
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3.6 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Después de que se haya recolectado y recopilado la informacion a través de las técnicas e
instrumentos, se revisara y analizara toda la informacion para codificarla, categorizarla y
tabularla para asi analizar e interpretar los resultados obtenidos ayudados por medio de
programas de computacion como: Word, Excel, Visio, 10s mismos que nos permitiran

presentarlos en cuadros y gréaficos estadisticos.

Se verifica si las encuestas estan debidamente resueltas con todas y cada una de las
preguntas que lo conforman. Se requiere codificar las encuestas de manare coherente y de
manera esencial, se realiza el andlisis e interpretacion de los resultados a través de esta

técnica de investigacion.
Se procede a realizar una tabulacion de los datos que se han obtenido de la encuesta, esto
se realiza en forma manual, utilizando la técnica de tabulacion quinaria, ya que se trata de

procesar un numero pequefio de datos.

Se ejecuta la interpretacion, analisis y presentacion de los resultados para encontrar

informacién vital que ayudara a dar una posible solucion al problema objeto de estudio.

Se realiza el anélisis de los datos mediante la utilizacion de estadigrafo para investigaciones

explicativas denominado CHI cuadrado.

La presentacion de los datos se lo realiza en forma tabular y grafica para menor dificultad

en su realizacion y facilidad al interpretar los resultados obtenidos.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para realizar la recoleccion de informacion se ha utilizado como instrumento el formulario
de encuesta, mismo que ha sido aplicado a 100 clientes externos de la empresa Cero
Choques Automotores y Vehiculos.

Para tabulacion de los resultados alcanzados se ha utilizado el programa Microsoft Excel

como hoja de célculo y los resultados se detallan a continuacion.

4.2 INTERPRETACION DE DATOS

Una vez recolectados los datos a través del procedimiento anterior descrito, se tabulo los

resultados de cada una de las preguntas establecidas en la encuesta.

38



PREGUNTA N° 01

¢De las siguientes opciones de respuesta sefiale con la que mas se identifica?

Tabla N° 1 Genero

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
MASCULINO 66 66%
FEMENINO 34 34%
TOTAL 100 100%
Grafico N° 4Genero
# MASCULINO
® FEMENINO

Elaborado por: Angélica Guaman

ANALISIS E INTERPRETACION

De 100 personas encuestadas que corresponden al 100% de la muestra el 66% son de sexo

masculino, mientras que el 34% es de sexo femenino, nos permite identificar que el sexo

Fuente: Encuestas

masculino adquiere nuestros productos, y la empresa esta centrada en la misma.
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Tabla N° 2Nivel de Instruccion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
PRIMARIA 3 3%
SECUNDARIA 52 52%
SUPERIOR 43 43%
NINGUNA 2 2%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 5Nivel de Instruccion

2% 3%

H PRIMARIA

H SECUNDARIA
i SUPERIOR

H ANALFABETOS

Elaborado por: Angélica Guaman
Fuente: Encuestas

ANALISIS E INTERPRETACION

De 100 personas encuestadas que corresponden al 100% de la muestra el 52% de las
personas tiene el nivel de estudio superior, mientras que el 43% tiene el nivel de estudio
secundario y el restante primario, el mayor porcentaje de los clientes que tiene la empresa

se centra en personas con nivel de instruccion secundaria y superior.
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Tabla N° 3Edad

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA |[PORCENTAJE
18 - 30 ainos 32 32%
31-42 afios 50 50%
43 - 54 anos 18 18%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 6Edad

M 18 - 30 afios
M 31-42 anos

43 - 54 anos

Elaborado por: Angélica Guaméan
Fuente: Encuestas

ANALISIS E INTERPRETACION

De 100 personas encuestadas que corresponden al 100% de la muestra el 50% se encuentra
en el rango de 31 — 42 afios, mientras que el 32% se encuentra entre los 18 — 30 afios de
edad y el 18% esta entre la edad comprendida de los 43 -54 afios, se evalta que la empresa
tiene mas clientes que oscilan entre 31 — 42 afios de edad teniendo que centrar su mirada a
los porcentajes restantes.
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Tabla N° 4: Institucién donde trabaja

ALTERNATIVAS [FRECUENCIA | PORCENTAJE
PUBLICA 30 30%
PRIVADA 28 28%

NEGOCIO PROPIO 42 42%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 7: Institucion donde trabaja

H PUBLICA

M PRIVADA

M NEGOCIO
PROPIO

Elaborado por: Angélica Guaméan
Fuente: Encuestas

ANALISIS E INTERPRETACION

El 42% de las personas encuestadas manifiestan que trabajan en negocios propios mientras
que el 30% trabaja en instituciones publicas y el 28% trabaja en instituciones privadas, la
empresa centra sus créditos a personas que tienen un negocio propio y resulta
imprescindible que también se enfoque al sector publico y privado.
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Tabla N° 5: Nivel de ingreso

ALTERNATIVAS|FRECUENCIA |PORCENTAJE
260a 420 45 45%
421 a 580 39 39%
581 en adelante 16 16%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 8: Nivel de ingreso

H260a420
H421a580

i 581 en adelante

Elaborado por: Angélica Guaman
Fuente: Encuestas

ANALISIS E INTERPRETACION

De 100 personas encuestadas que concierne al 100% de la muestra el 45% considera que su
nivel de ingreso es de 260 a 420 ddlares, mientras que el 39% su nivel de ingreso es de 421
a 580 dolares, y el restante de 581 dolares en adelante, la mayoria de clientes de la cartera
vencida perciben un sueldo basico.
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PREGUNTA N° 02

¢Por qué usted no cancela oportunamente los pagos de los creditos?

Tabla N° 6: Pagos no Cancelados

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA|PORCENTAJE
FALTA DE DINERO 44 44%
OLVIDO 35 35%
INCONFORMIDAD 21 21%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 9: Pagos no cancelados

M FALTA DE DINERO
EOLVIDO
i INCONFORMIDAD

Elaborado por: Angélica Guaman

ANALISIS E INTERPRETACION

De 100 personas encuestadas que corresponde al 100% de la muestra el 44% de los clientes
no realizan sus pagos por falta de dinero, mientras que el 35% de los clientes no pagan por

olvido y el restante no paga por inconformidad, nos damos cuenta que la empresa tiene que

Fuente: Encuestas

establecer nuevas politicas crediticias en cuanto a las fechas de pago.
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PREGUNTA N° 03

¢Considera usted que la recuperacion de cartera vencida mejoraria con la creacion de un
proceso de cobranza mediante?

Tabla N° 7: Creacion de un Proceso de Cobranza

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA |PORCENTAJE
LLAMADAS TELEFONICAS 50 50%
CARTAS 15 15%
AGENTE DE COBRANZA 26 26%
PROCESO JUDICIAL 9 9%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 10: Creacion de un Proceso de Cobranza

 LLAMADAS
TELEFONICAS

H CARTAS

i AGENTE DE
COBRANZA

H PROCESO JUDICIAL

Elaborado por: Angélica Guaman
Fuente: Encuestas

ANALISIS E INTERPRETACION

De un total de 100 personas encuestadas, el 50% considera que mejoraria la recuperacion
de cartera mediante Ilamadas telefonicas, mientras que el 26% de los clientes manifiestan a
través de un agente de cobranza, mientras que el 15 % dice que a través de cartas y el 9%
de los clientes consideran que el proceso judicial, por lo cual la empresa tiene que aplicar

un procedimiento de llamadas telefonicas para mejorar la recuperacion de cartera vencida.
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PREGUNTA N° 04

¢Al momento de la compra que toma usted en cuenta?

Tabla N° 8: Compras

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA|PORCENTAJE
PRECIO 50 50%
PRODUCTO 45 45%
PROMOCION 5 5%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 11: Compras

M PRECIO
E PRODUCTO
ki PROMOCION

Elaborado por: Angélica Guaman
Fuente: Encuestas

ANALISIS E INTERPRETACION

Tomando en cuenta que 100 personas abarcan el 100% de la muestra, el 50% considera que
al momento de realizar una compra se fija mas en el precio seguido de un 45% que se fija
en el producto por consiguiente se debe fijar precios competitivos y basarse en estandares
de calidad con el objeto de ser competidores con la competencia.
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PREGUNTA N° 05

¢ Qué acciones toma la empresa cuando los clientes no cumplen con los pagos a tiempo?

Tabla N° 9: Acciones que toma la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
INTERESES 49 49%
EMBARGOS 39 39%

JUICIOS 10 10%
NINGUNA 2 2%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 12: Acciones que toma la empresa

2%

10%

M INTERESES
H EMBARGOS
i JUICIOS

H NINGUNA

Elaborado por: Angélica Guaman
Fuente: Encuestas

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de la muestra que corresponde a 100 personas encuestadas considerando que las
acciones que toma la empresa de mayor éxito son los intereses con un 49% mientras tanto
que un 39% determina los embargos, el 10% revela juicios y un 2% expresa ninguna, la
empresa determina que los intereses y los embargos ayudan a que los clientes realices sus
pagos a tiempo.
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PREGUNTA N° 06

¢ Cree usted que el procedimiento de cobranzas permitira la recuperacion de fondos de la
empresa?

Tabla N° 10: Recuperacion de fondos de la empresa

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA|PORCENTAJE
SIEMPRE 63 63%
CASI SIEMPRE 34 34%
NUNCA 3 3%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 13: Recuperacién de fondos de la empresa

3%

M SIEMPRE
M CASI SIEMPRE
M NUNCA

Elaborado por: Angélica Guaman
Fuente: Encuestas

ANALISIS E INTERPRETACION

Considerando que 100 encuestados constituyen el 100% de la muestra, el 63% revela que el
procedimiento de cobranzas siempre permitira la recuperacion de fondos de la empresa, el
34% expresa que casi siempre, y el 3% muestra que nunca, la organizacion tiene que

implementar un procedimiento de cobranzas para mejorar la recuperacion de sus fondos.
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PREGUNTA N° 07

¢ Qué tiempo la empresa le otorga para cancelar sus créditos vencidos?

Tabla N° 11: Créditos Vencidos

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA |PORCENTAJE
30 dias 65 65%
60 dias 22 22%
90 dias 6 6%
O mas 7 7%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 14: Créditos Vencidos

M 30 dias
M 60 dias
i 90 dias

H O mas

Elaborado por: Angélica Guaman
Fuente: Encuestas

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de encuestados que corresponde a la muestra de 100 personas el 65 % manifiesta
que el plazo que otorga la empresa para el pago de sus créditos es de 30 dias, el 22%
describe que debe ser 60 dias, la empresa tiene que revisar su politica de créditos para
poder recuperar la cartera vencida de clientes.
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PREGUNTA N° 08

¢ Considera usted que la recuperacion de cartera vencida permitird la incrementaciéon de

fondos de la empresa?

Tabla N° 12: Incrementacion de fondos

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA|PORCENTAJE
SIEMPRE 41 41%
CASI SIEMPRE 39 39%
NUNCA 20 20%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 15: Incrementacién de fondos

M SIEMPRE
M CASI SIEMPRE
M NUNCA

Elaborado por: Angélica Guaman

ANALISIS E INTERPRETACION

Fuente: Encuestas

Tomando en cuenta el 100% de encuestados el 41 % considera que la recuperacion de

cartera vencida si permitird la incrementacion de fondos de la empresa mientas tanto el

39% opina que no permitira la incrementacion de fondos de la misma.
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PREGUNTA N° 09

¢El ejecutivo de cobro le proporciona la suficiente informacion acerca de las cuotas de

atraso o interés por mora?

Tabla N° 13: Ejecutivo de Cobro

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA|PORCENTAJE
S| 59 59%
NO 41 41%
TOTAL 100 100%
Grafico N° 16: Ejecutivo de Cobro
ES
®NO

Elaborado por: Angélica Guaman

ANALISIS E INTERPRETACION

Considerando el 100% de encuestados el 59% afirma que si le informan acerca de los
intereses por mora mientras que el 42% manifiesta que no le proporcionan la suficiente

informacion de los intereses por mora, el ejecutivo de cobro debe ser preparado para tener
una buena comunicacién con el cliente.

Fuente: Encuestas
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PREGUNTA N° 10

¢Usted volveria a solicitar un crédito en esta empresa?

Tabla N° 14: Solicitaria un Crédito

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 66 66%
NO 34 34%
TOTAL 100 100%

Grafico N° 17: Solicitaria un Crédito

S|
ENO

Elaborado por: Angélica Guaman
Fuente: Encuestas

ANALISIS E INTERPRETACION

Los clientes de la empresa que corresponde al 100% de la muestra el 66% considera que si
volverian a solicitar un crédito en esta empresa mientras tanto que el 34% no considera
volver a solicitar un crédito, esto muestra que la organizacion no dispone de un sistema que
agilice y viabilice su cartera vencida en vista que hay un alto porcentaje de clientes en mora
que volverian a solicitar créditos.
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1.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

REALIZADA AL
AUTOMOTORES Y VEHICULOS.

GERENTE

PROPIETARIO DE CERO CHOQUES

PREGUNTA N°1

¢Considera usted que con la implementacion de un proceso de cobranza ayudaria a

controlar de mejor manera la cartera de clientes?

El gerente propietario manifiesta que si es necesaria la implementacion de un proceso de

cobranza en vista de que la empresa no dispone de un sistema efectivo para realizar el

cobro a clientes.

PREGUNTA N° 2

¢ Con que documentos se respalda la empresa para los cobros?

La empresa realiza sus cobros mediante:

Cheques
Letras de cambio

Pagares

Garantias (escrituras, pago predio, matricula del carro, etc.)
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PREGUNTA N°3

¢La empresa posee provision para cuentas incobrables?

La empresa generalmente tiene una provision del 0.5% del total de su cartera de clientes

con el proposito de cubrir los riesgos que implica otorgar créditos sin documentos.

4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Formulacion de la hipétesis

Ho = Hipotesis nula

H; = Hipotesis alterna

Ho = La aplicacion de un proceso de cobranza NO permitiran la recuperacion de la cartera
vencida de laempresa CERO CHOQUES de la Ciudad de Ambato.

H; = La aplicacién de un proceso de cobranza SI permitiran la recuperacion de la cartera
vencida de laempresa CERO CHOQUES de la Ciudad de Ambato.

Definicion del nivel de significacion

El nivel de significacion escogido para la investigacion fue el 5% (95%).

Eleccidn de la prueba estadistica
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Para la verificacion de la hipotesis se escogiod la prueba Chi Cuadrado, cuya férmula es la

siguiente:

X?= 3(0O-E)?

Simbologia:

O = Datos observados

E = Datos esperados

Pregunta N° 6

¢ Cree usted que el procedimiento de cobranzas permitira la recuperacion de fondos de la

empresa?

Siempre ()
Casi Siempre ()
Nunca ()
Pregunta N° 8

¢ Considera usted que la recuperaciéon de cartera vencida permitira la incrementacion de

fondos de la empresa?

Siempre ()
Casi Siempre ()
Nunca ()
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Tabla N° 15Frecuencias Observadas

POBLACION TOTAL
SIEMPRE CASI SIEMPRE NUNCA
PROCESO DE
COBRANZA 63 34 3 100
CARTERA VENCIDA
41 39 20 100

ZONA DE ACEPTACION Y RECHAZO

Grado de libertad (gl) = (Filas—1) (Columnas - 1)
@) =(F-1) C-1
9h) = 3-1) (2-1)
@9h) = @ (1)
(gl) = 2

El valor tabulado de X? con 1 grado de libertad y un nivel de significacién de 0,05 es de
5.991.
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CALCULO MATEMATICO DEL JI CUADRADO

Tabla N° 16: Frecuencias Esperadas

X? = 17.56
Gréafico N° 18: Representacion del Ji Cuadrado
Fuouncion de densidad
PO
o,
0,18 v Zona de Aceptacion
=
a
=
= 0,12
(k]
[
0,05 -
. iZona de Rechazo
0,00 T T !
0,00 &4 50 o, 00 13,50 18,00
YWariable
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DECISION
El valor de X% = 3.84 < X?c = 17.56

Por consiguiente se acepta la hipétesis alterna, es decir, que la aplicacion de un proceso de
Cobranza permitira la recuperacion de cartera vencida de la empresa CERO CHOQUES
Automotores y Vehiculos de la Ciudad de Ambato, y se procede a rechazar la hipétesis

nula.
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CAPITULO V

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el trabajo de investigacion se puede determinar las siguientes

conclusiones:

= Laempresa Cero Choques no cumple con los objetivos establecidos por la empresa
y por quienes realizan la gestion de cobro por falta de comunicacion e informacion

por parte de gerencia.

= La empresa Cero Choques desde su fundacion ha venido cumpliendo con sus
obligaciones para sus clientes de una manera empirica, queriendo convertirse con

procedimientos rudimentarios en una empresa de éxito en el sector automotriz
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Existe una falencia de conocimientos en lo que respecta a las fases de cobranza que
deben de poseer los empleados de la empresa cero choques para poder ser mas

eficientes en el trabajo de cobro de las cuotas en mora.

La empresa tiene que establecer nuevas politicas crediticias en cuanto a las fechas
de pago ya que los clientes no cancelan las cuotas por falta de dinero, porque sus

ingresos generalmente los reciben los primeros dias del mes siguiente, y por olvido.

El desconocimiento y descuido por parte del cliente, hace que al tercer mes de no
cancelar sus cuotas, la empresa procede a retirar el vehiculo por morosidad y

transfiere la deuda de este activo al departamento legal.

La empresa cero choques no cuenta con un proceso de control para las cobranzas
con el fin de alcanzar el logro de los objetivos propuestos por las empresas tanto

globales como individuales.

5.2 RECOMENDACIONES

A través del andlisis se ha podido determinar los principales defectos y problemas

existentes en la organizacion, lo cual nos influye a buscar inmediatamente posibles

soluciones, para lo cual podemos formular varias sugerencias de acciones que permitan

fortalecer el desarrollo de empresa Cero choques Automotores y Vehiculos, entre ellas

tenemos:

Capacitar a los empleados en las areas de planificacion y comunicacion, realizando

planes de gestion de cobranza, ya que esto va a permitir que los empleados realicen
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planificadamente su trabajo, y por medio de la comunicacion esto nos permitird

obtener un mejor dialogo con el cliente y evitar malos entendidos.

Implementar un proceso de cobranza aplicando métodos modernos y bien
estructurados para que de esta manera la empresa Cero Choques pueda cumplir en
forma eficiente las obligaciones con sus clientes y obtener una mejor posicién en el

sector automotriz.

Establecer un proceso de control eficiente de manera que en forma diaria se pueda
verificar las gestiones de los ejecutivos de cobro, tanto telefénicas como
domiciliarias y de esta manera poder analizar si se esta o no cumpliendo con lo

planificado.

Cambiar la fecha de vencimiento de pago de las cuotas a los primeros dias de cada
mes, considerando gque cuenta con sus recursos al iniciar el mes siguiente; ademas
se entregue notificaciones antes de la fecha de pago o de los dias de gracia que la

empresa le otorga.

Informar a los clientes sobre las acciones legales que emprende la empresa cuando
no cancela en forma oportuna sus cuotas, para crear conciencia y responsabilidad en
el cliente, evitando retirar el vehiculo y asi evitar molestias y gastos tanto al cliente

como a la empresa.

Manejar en forma continua un correcto proceso general de cobranza, con el objeto
de que la empresa Cero choques pueda sobrevivir a los cambios que se presenten en
forma diaria o para el futuro realizando analisis continuos disefiando variedad de
procedimientos de cobranza, innovandolos periddicamente, para satisfacer
plenamente las necesidades de los clientes deudores y con ello garantizar el éxito de

la empresa.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

TITULO: Elaboracion de un Proceso de Cobranza a través de flujogramas para recuperar la

Cartera Vencida de la empresa Cero Choques Automotores y Vehiculos.

INSTITUCION EJECUTORA: Angélica Guaméan

BENEFICIARIOS: Empresa “Cero Choques” Automotores y Vehiculos y los Clientes

Externos

UBICACION: Av. El Rey y 12 de Noviembre de la ciudad de Ambato
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TIEMPO ESTIMADA PARA LA EJECUCION: Junio a Septiembre 2011

EQUIPO TECNICO RESPONSABLE: Angélica Guaman- Ing. Silvia Guerrero- Ing.

Fernando Silva

COSTO:

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Con la realizacion este trabajo de investigacion se pretende brindar mejores servicios en el
area de cobranza y recuperacion de cartera vencida ya que dentro del ambito financiero y
bancario ha existido una insatisfaccion por parte de los clientes con la cantidad y calidad de
la cobranza, asi como procesos ineficientes de recuperacion de cartera, ambas condiciones

necesarias para que esto se desarrolle en forma mas eficiente y eficaz.

Desde hace una década CERO CHOQUES inicio sus operaciones en la ciudad de Ambato
el dia 30 de Septiembre de 1999, enfrentando de forma decidida y con alto espiritu de
superacion a una competencia con varios afios de trayectoria en el mercado y a un sistema
econdmico que presentaba una serie de desequilibrios marcados sobre todo por las altas
tasas de desempleo, por un proceso inflacionario galopante, por una baja credibilidad en la

gestion publica y una escases de circulante que reprimia al sector comercial del pais.

Sin embargo la empresa desde los inicios bajo la responsabilidad del Sr. Orlando Balsea B.
Gerente General impuso estrategias innovadoras, adoptando una coyuntura con efectos
inmediatos sobre el posicionamiento del mercado del sector automotriz a nivel regional y
nacional, con éxito el reconocimiento a nuestro esfuerzo y servicios impulsados por la

satisfaccion de nuestros clientes que dia a dia confian en nuestra gestion.

63



Nos diferenciamos de otros concesionarios ya que nuestros servicios son &giles y
personalizados, lo que nos ha permitido obtener importantes niveles de estabilidad y
maximizacion de beneficios a largo plazo, garantizandonos el crecimiento sostenido de
nuestra empresa a través de la creacion de las filiales Amigo Car’s (2007) Ambato Motor's
(2009).

6.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion pretende solucionar las falencias que existen en la empresa la
necesidad de implementar un proceso de cobranza para recuperar la cartera vencida con la
aplicacion de la propuesta se dara a la empresa un mejor direccionamiento, de ahi la
importancia de la presente investigacion, permitird un cambio hacia la excelencia.

El mejor proceso de cobranzas para recuperar la cartera vencida se busca bajar los indices
de gestion por resultados, acorde a los lineamientos de la empresa dentro de los parametros

permisibles.

El mundo de las empresas esta cambiando en forma permanente en los Gltimos afios esos
cambios estan presentes en todo el entorno empresarial; ante lo cual surgen nuevas:
estrategias empresariales, formas de administrar y direccion, formas de enfrentarse a las
distintas problemaéticas; esto provoca importantes cambios internos en base a los
instructivos, manuales, procedimientos; que permiten a la empresa desarrollar las funciones
del proceso administrativo: Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar, en forma eficaz y con

claridad cada una de las actividades desarrolladas por el personal involucrado.
La funcion y la importancia del proceso de cobranzas que tienen las capacidades

fundamentales una organizacion, se entrelazan con el andlisis de los puntos fuertes de la

organizacion.
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La finalidad de esta propuesta es poder optimizar la gestion de recursos disponibles y
programar nuevos objetivos y retos a largo plazo con una perspectiva integrada de las
actividades de las unidades estructurales con vision de futuro e implicacion del personal.

Un plan de gestién dentro del area de cobranzas debe establecer una serie de objetivos, y
acciones especificas para implementar el proceso de cobranza, adecuar mas eficaz la
integracion, potenciar el conocimiento y la utilizacion de recursos, fondos y servicios de

cobro g brinda la empresa para el desarrollo de la misma.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un proceso de cobranza a través de la implementacion de politicas y
procedimientos que permita recuperar la cartera vencida de la empresa CERO CHOQUES
Automotores y Vehiculos en la ciudad de Ambato

6.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnoéstico de la empresa Cero Choques, la cual facilite el estudio interno y

externo de la misma.

Elaborar politicas de crédito y cobranza que contribuyan con el desarrollo de la empresa

Cero chogues Automotores y vehiculos.

Determinar los procedimientos de cobranza para la recuperacion la cartera vencida de la

empresa Cero choques Automotores y vehiculos.
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6.5 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

La presente investigacion es factible puesto que mediante la elaboracion de un proceso de
cobranza disminuira la cartera vencida y por ende su nivel econémico aumentara teniendo

como resultado mayor rentabilidad.

Las cuentas por cobrar son parte del activo circulante originada por las ventas a crédito.
Este concepto comprende las cuentas por cobrar originadas por operaciones comerciales;
no obstante, existen cuentas por cobrar no procedentes de las operaciones corrientes de un

negocio y comunmente se le conoce como no comerciales.

Las cuentas por cobrar son el total de los créditos a corto plazo otorgados y ain no
recuperados, y que representan un eficiente indicador de la gestion administrativa de un
negocio, 0 en su departamento de crédito y cobranzas al hacerse un anélisis de ellas.

6.6 FUNDAMENTACION

Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar constituyen tal vez uno de los activos mas importantes de una
empresa. Su misma naturaleza de representar las decisiones de concesion de crédito, la gran
importancia que para la administracion tiene su buen manejo y control en las decisiones
financieras, como instrumento que contribuye a elevar el volumen de ventas y a la
generacion de fondos para el financiamiento de las operaciones corrientes de la empresa.

Para todos los fines de la gerencia de crédito se deben considerar elementos basicos:

66



e Obtencidn de la maxima ganancia en operaciones.
e Cobrabilidad de las ventas de crédito, minimizando lo méas que se pueda el riesgo de
las cuentas por cobrar, a fin de protegerse contra posibles pérdidas.

e Optimizacién de las ganancias de los accionistas de la firma.

Se utiliza el nombre de cuentas por cobrar para designar todos los derechos a cobrar de una
empresa a corto plazo, por lo tanto, letras de cambio, y otros documentos por cobrar que
provengan de las operaciones normales del negocio y recuperacién este comprendida

dentro del ciclo normal de operaciones del mismo quedan contenidos en este concepto.

Generalmente el término de cuentas por cobrar es utilizado para denominar los créditos
concedidos en cuenta abierta y recuperable a corto plazo; es decir, a base de cargos y
abonos en los cuales muchos casos no se quieren la utilizacién de comprobantes en los
cuales figura la firma del deudor como obligado a pagar. Asi, se conceden plazos
razonables y descuentos por pronto pago, aspectos que estan formalizados en los

documentos por cobrar antes mencionados.

Crédito

Segun Joseph Johnson lo llama el poder de obtener bienes o servicios por medio de la

promesa de pago, en una fecha determinada en el futuro.

Es la aceptacion de la promesa de pagar, emitida por el comprador, o la buena voluntad del
vendedor para creer en la promesa del comprador, o la buena voluntad del vendedor para
creer en la promesa del comprador. Crédito significa un instrumento de crédito, que
consiste en una promesa de pago documentada que manifiesta una transaccion formal de
credito. Los cheques los pagarés y la aceptacion mercantil son instrumentos comunes de

crédito.
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Garantia

Algunos créditos se otorgan solo reconocer la honestidad y solvencia de los deudores, pero

en general, los prestamistas suelen pedir garantias, titulos, cauciones, hipotecas, etc.

Es una cosa de valor, facil de convertirse en dinero, depositado como una fianza con el
acreedor para garantizar el pago de una obligacién. Un tirulo de crédito escrito siempre
asegura el préstamo mediante garantia, si el deudor por cualquier razon no cumple la
obligacién de un titulo de crédito garantizado, el acreedor es libre de vender la garantia y
cobrarse del producto de la venta.

La garantia a menudo es requerida para asegurar préstamos bancarios comerciales. Algunas
clases de garantia son un factor en el crédito de préstamos individuales y en ventas a

plazos, pero la garantia no facilmente s utiliza en transacciones de crédito mercantil.

Cobranza

La fase de que una venta no esté totalmente realizada hasta no haber sido cobrada, es tan
conocida como cierta. EI cobro de una cuenta pendiente de pago como resultado de una
ventana realizada a crédito, lleva la transaccion a una conclusién adecuada. Una empresa
comercial pronto se quedara sin capital de trabajo si no se resarciera continuamente merced
a la liquidacion de sus ventas, originado en 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 crédito, la cobranza de las cuentas de clientes que esta actividad genera es una

labor de gran importancia en la administracion de las empresas.
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Organigramas

El organigrama puede describirse como un instrumento utilizado por las ciencias
administrativas para andlisis tedricos y la accidnpréctica. Sobre su concepto, existen
diferentes opiniones, pero todas muy coincidentes. Estas definiciones, arrancan de las
concepciones de Henri Fayol. Por ejemplo, un autor define el organigrama de la manera

siguiente:

"Una carta de organizacion es un cuadro sintético que indica los aspectos importantes de
una estructura de organizacion, incluyendo las principales funciones y sus relaciones, los
canales de supervision y la autoridad relativa de cada empleado encargado de su funcion

respectiva.”

Niveles jerarquicos

La jerarquia cuando se individualiza podria definirse como el status o rango que posee un
trabajador dentro de una empresa, asi el individuo que desempefia como gerente goza
indudablemente de un respetable status dentro de la misma, pero la diferencia de este
individuo en su cargo también condicionara su mayor o menor jerarquia dentro de una

empresa.

La jerarquia cuando se usa como instrumento para ejecutar la autoridad posee una mayor
formalidad y es conocida como jerarquia estructural de la organizacion. Este tipo de
jerarquia no solamente depende de las funciones que debido a ella existen sino también del
grado de responsabilidad y autoridad asignadas a la posicion, por ejemplo,
independientemente de la eficiencia que pueda tener un presidente en su desempefio, este
cargo posee intrinsecamente determinadas y complejas funciones, responsabilidades y un

alto grado de autoridad.
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Procesos

Los procesos son cualquier actividad que reciban entradas y las convierta en salidas. Es una

consecuencia de acciones o conjuntos de actividades encadenadas que transforman en

productos o resultados con caracteristicas definidas unos insumos o recursos variables,

agregandoles valor con un sentido especifico para el cliente.

En la gestion de cualquier proceso, el punto de partida es determinar claramente quienes

son los clientes y cudles son sus necesidades y expectativas, satisfaciendo sus

requerimientos que estaran dados por las salidas que produce el proceso.

Entradas: recursos del ambiente externo, incluyendo productos o salidas de otros
procesos o0 subprocesos. Los insumos son las entradas del proceso y pueden ser uno
0 varios componentes imprescindibles, los cuales deben ser especificos y diferentes
entre ellos y correlativos para un producto determinado, que a través del desarrollo
de las tareas o actividades identificadas en el proceso se relacionan y articulan entre
si.

Salidas: los productos y servicios generados por el proceso o subproceso, usados
por otros sistemas en el ambiente externo. La salida del proceso es el resultado,
producto final o ejecutado con caracteristicas de interno o externo, el cual es
aceptado o no9 por los clientes internos y externos.

Limites: unas de la primeras labores del proceso consiste en definir los limites
inicial y el final del proceso, es decir donde comienza y en donde termina ya que es
de vital importancia dentro de lo que significa la administracién y organizacion
moderna ya que abarca un amplio y complejo laberinto de procesos que interacttan
y a la vez son interdependientes, es asi que para descomponer el gran laberinto en

piezas logicas y manejables es crucial definir los limites de este.
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e Indicadores o controles: para poder controlar, manejar o comparar cualquier
proceso y conocer que esta sucediendo con el, el responsable del mismo debe
instruir medidores indicadores que, como su nombre lo dice, midan o indiquen el

nivel de desempefio de dicho proceso.

Diagramas

Es un esquema para representar graficamente un algoritmo .Se basan en la utilizacion de
diversos simbolos para representar operaciones especificas. Se les Ilama diagramas de flujo
porque los simbolos utilizados se conectan por medio de flechas para indicar la secuencia

de operacion.

Simbolos para elaborar diagramas de flujo.

Inicio o Término.- Principio o fin del flujo grama, puede ser accién o
lugar, ademéas se usa para indicar una oportunidad administrativa o

persona que recibe o proporciona informacion.

Actividad o accion.- describen las funciones que desempefian las

personas involucradas en el procedimiento.

Documento.- Representa cualquier documento que entre, se genere o
salga del procedimiento.
tomar una decision entre dos 0 mas opciones.

Archivo.- Indica que se guarde un documento en forma temporal o

permanente.

<> Decision o alternativa.- Indica un punto dentro del flujo donde debe
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Actividad Automatica.- accion que se genera sin intervencion del

personal.

Transportacion.- Indica el movimiento de personas, materiales o

equipo.

6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

6.7.1 MISION

Somos una empresa Tungurahuense dedicada a la compra venta de vehiculos semi nuevos
especialmente camionetas y camiones con las marcas mas exigidas en nuestro mercado
demostrando que somos una empresa seria y que sobre todo buscamos el bienestar y
estabilidad de todos los que tienen un compromiso con nuestra institucion, brindando
facilidad en los negocios alcanzados e ideas idoneas para la superacion promoviendo el

desarrollo con criterios de sustentabilidad y sostenibilidad en nuestro medio.

6.7.2. VISION

Proyectandonos al 2014 ser una de las empresas lideres en la compra venta de vehiculos
Semi-nuevos a nivel nacional con un desempefio institucional bajo estandares de eficiencias
y eficacia a través de potencializar el talento humano A traves de los pilares fundamentales
de competitividad como innovacion y eficiencia con capacidad de respuestas para

desarrollar aportes de satisfaccion y credibilidad en nuestros productos y nuestro servicio.
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6.7.3 VALORES

Valores Morales

¢ El cliente es nuestro punto de partida
o El cliente siempre tiene la razén

¢ Trabajo en equipo con eficiencia

e Honestidad y liderazgo en todas las actividades que se realice

Servicio
e Calidad en el servicio
¢ Orden y disciplina

e \ocacion del servicio para satisfacer al cliente mediante atencion personalizada

Recurso Humano
e Respeto

e Solidaridad

e Amistad

e Integridad

e Igual de oportunidades para todos

Comunicacion
¢ Buenas relaciones publicas
e Comunicacion estratégica

e Gerenciar con una comunicacion honesta

Medio Ambiente
e Cuidado del medio ambiente

e Asegurar el bienestar de la sociedad
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6.7.4 POLITICAS

Personal

¢ Brindar una atencién eficiente al cliente.
¢ No desperdiciar la materia prima.

e Comunicar los pedidos a tiempo

e Ser puntual en el horario de la empresa

Clientes
eEn caso de tener algun desperfecto el producto realizar los reclamos pertinentes o mas
pronto posibles.

o Cumplir los pagos en los plazos establecidos.

6.7.5 ANALISIS SITUACIONAL

El objetivo de este analisis consiste en identificar las Oportunidades yAmenazas que sirven
de base para la formulacion de estrategias, ademasayuda a proporcionar informacién
organizada para el desarrollo de objetivosy estrategias claras, fomenta el pensamiento
estratégico de la organizacion,detecta y analiza las sefiales débiles de problemas emergentes

que pudieranafectar a la empresa.
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6.7.5.1 MACROAMBIENTE

ENTORNO POLITICO Y LEGAL

La empresa CERO CHOQUES Automotores Vehiculos siempre debe estar pendiente del
entorno politico debido que debe sujetarse a leyes, normas y reglamentos que acrediten el
desarrollo de sus actividades comerciales es por ello que la empresa se encuentra afiliada a
la cdmara de comercio cumpliendo a cabalidad todos los requerimientos pertinentes para su

funcionamiento.

ENTORNO CULTURAL Y SOCIAL

Los diferentes productos y servicios que oferta la empresa al mercado no tienen distincion
para los que lo adquieran, no se toma en cuenta el género, etnia. Cultura, costumbres y
tradiciones ya que nuestro producto esta encaminado a satisfacer una necesidad de
transporte es por ello que toda persona puede adquirirlo segun sus necesidades y

capacidades.

ENTORNO RECURSO HUMANO

La empresa CERO CHOQUES Automotores Vehiculos da apertura al personal para tener
una comunicacion adecuada con la finalidad de manejar una buena relacion con sus
subordinados ya que mediante ello la empresa podra brindar un servicio personalizado

cubriendo siempre de manera adecuada las expectativas y necesidades de los clientes.

ENTORNO TECNOLOGICO

La empresa CERO CHOQUES Automotores Vehiculos se manejan con equipos

tecnoldgicos adecuados para la atencion al cliente: computadores, impresoras, suministros
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de oficina, etc. Para el mantenimiento de vehiculos se manejan con equipos: herramientas
de mecénica estos equipos ayudan a los mecanicos y a la empresa a cumplir los objetivos

de venta cubriendo la demanda del mercado.

ENTORNO ECONOMICO

La empresa CERO CHOQUES Automotores Vehiculos al contar con un presupuesto
establecido para realizar sus diferentes actividades comerciales ayuda a que se analice
varios indices como son: la inflacion que actualmente esta en 3,34%, Riesgo pais que esta
en 10,81% y debe tomar muy encuentra la globalizacion debido a que estos factores
cambian de forma esporadica en el transcurso del tiempo es por ello que la empresa debe
estar pendiente para actuar de manera pertinente ante los cambios econémicos que se den

en el entorno que se desarrolla.

Las tasas de interés seguiran registrando altos niveles por varios factores entre los que se
destacan es el riesgo pais y riesgos crediticios. (El riesgo pais es el riesgo de que eventos de
caracter politico interfieran con la capacidad de cobrar los préstamos a los usuarios. Riesgo
crediticio es el riesgo de que los prestatarios no paguen sus préstamos y de que el sistema

legal no los obligue a pagar).

El impacto de los nuevos proyectos sobre la industria proveedora local es fuerte y acelera y
profundiza el proceso de reestructuracion en el segmento autopartista que ya venia
acompariando los cambios en el complejo automotriz, el nimero de proveedores por planta

se reducen debido a las exigencias de escala y calidad en la produccion.
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Grafico 19: Cinco fuerzas de Porter
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6.7.5.2 MICROAMBIENTE

COMPETENCIAS

La Empresa CERO CHOQUES Automotores Vehiculos ofrece a su clientela productos de
calidad pero a su vez en el entorno en el que se desenvuelve se ha notado que existen

empresas que ofrecen los mismos servicios por lo que mencionamos a continuacion:

e Automotores Carlos Larrea
e Carlos Palacios Automotores y Vehiculos

e Automotores y Vehiculos Milton Ruiz
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CLIENTES

La Empresa CERO CHOQUES Automotores Vehiculos ofrece un servicio de excelencia
logrando satisfacer de manera oportuna las diversas necesidades y expectativas de sus

clientes, es por ello que detallamos a continuacion algunos de sus clientes:

Clientes Corporativos
e Ambato Motor
e Amigo car

e Publico en general

PROVEEDORES

La Empresa CERO CHOQUES Automotores Vehiculos cuenta con proveedores los
mismos que proveen de todos los productos para la comercializacion, los cuales detallamos
a continuacion:

e Central car (Ambato)

e Maquinarias y vehiculos S.A Mavesa (Ambato)

e Publico en general

6.7.6. ANALISIS INTERNO

Fortalezas

e Espacio fisico

e Imagen empresarial

e Posicionamiento y prestigio de la empresa.
¢ Rentabilidad y productividad de los activos.
e Baja rotacién del personal.

e Clientes fieles a la entidad.
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e Alto compromiso del personal.
e Contar con Departamento juridico.

e Crédito directo

Debilidades

e Escasa comunicacion interna en la institucion.

e Limitados procesos estandarizados.

e No existe un correcto proceso de disponibilidad de la cartera a cobrar.

e Demora en la recuperacién de cartera vencida.

e Carencia de un sistema tecnolégico de cobranzas.

¢ Informalidad en la definicidn de funciones y responsabilidades del personal.
e Escasa informacion de productos y servicios para el cliente.

e No se cuenta con un sistema de evaluacion de desempefio.

6.7.7. ANALISIS EXTERNO

Amenazas

e  Migracion por parte de los clientes deudores.

Ingreso de nuevas organizaciones en el sector (nacionales y extranjeras).
e Cambios bruscos en la tecnologia.

e Baja cultura de pago.

e Nicho de mercados saturados.

e Politica inestable.

Publicidad y promociones agresivas de la competencia.

Desempleo

Demografia y sicografia del cliente.

79



Oportunidades

Cambios tecnoldgicos.

Ubicacion de la empresa.

Renegociacion de la deuda con los clientes

Capacidad de endeudamiento

Creacion del Internet y de las bondades del comercio electrénico.

El mercado no atiende satisfactoriamente las necesidades del cliente.
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6.7.8. MATRIZ DE IMPACTO INTERNA

Cuadro N° 4

FORTALEZAS

Posicionamiento y prestigio de la Empresa.

Alta diversificacion de la cartera.

Rentabilidad y productividad de los activos.

X

La politica de remuneracion variable.

Baja rotacion del personal.

Clientes fieles a la entidad.

Alto compromiso del personal.

Financiamiento directo con la empresa

Se cuenta con un inventario y administracion de procesos.

DEBILIDADES

Poco desarrollo de innovacion de productos

Escasa comunicacioén interna en la institucion.

Limitados procesos estandarizados.

No se toman decisiones oportunas y en los niveles adecuados.

El proceso de crédito no es eficiente ni productivo

Informalidad en la definicidn de funciones y responsabilidades del
personal.

Falta de apoyo de la administracion en proyectos individuales.

Falta de alternativas de financiamiento para hacer frente a
contingencias de liquidez

Escasa informacion de productos y servicios para el cliente.

Clima laboral poco favorable para realizar cambios en la
administracion de la entidad, producto de una falta de motivacion del
personal.

Escaso compromiso y cultura de riesgos en el personal de la entidad.

No se cuenta con un sistema de evaluacion de desempefio.

A=alto M=medio B=bajo
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6.7.9. MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA

Cuadro N° 5

OPORTUNIDADES A
Innovacion tecnoldgica para el sector financiero.
Nichos de mercado no explotados y segmentados que
evolucionen. X
Competencia con alto costo financiero total. X
Exhibicion del Producto X
Implantar nuevas sucursales para cubrir nuevos segmentos de
mercado
Crecimiento del Internet y de las bodegas del comercio
electronico.
Creacion del Internet y de las bondades del comercio electrénico. | X
Incrementar la cartera de clientes
Ubicacion geografica de la empresa

AMENAZAS A

Bajo poder adquisitivo del consumidor
Escasa cultura tecnolégica de los clientes. X
Niveles altos de corrupcion. X
Ingreso de productos chinos a bajos costos
Cambios bruscos en la tecnologia.
Baja cultura de pago y poco respaldo juridico para cobrar. X
Existe una variedad de productos ofertados en el mercado. X
Nicho de mercados saturados.
Politicas del nuevo gobierno para fijar tasas por decreto.
Competencia desleal de instituciones no controladas. X
Publicidad y promociones agresivas de la competencia. X

A=alto M=medio B=bajo
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6.7.10 MATRIZ DE EVALUACION PERFIL COMPETITIVO INTERNO

Cuadro N° 6

FACTORES INTERNOS PONDERACI | CLASIFI PUNT. POND
FORTALEZAS

Espacio fisico 0,07 4 0,28
Imagen empresarial 0,06 2 0,12
Prestigio de la empresa. 0,05 3 0,15
Rentabilidad y productividad de los activos. 0,04 2 0,08
Baja rotacion del personal. 0,07 2 0,14
Clientes fieles a la entidad. 0,07 4 0,28
Alto compromiso del personal. 0,06 3 0,18
Contar con Departamento juridico. 0,06 4 0,24
DEBILIDADES

Escasa comunicacion interna en la institucion. 0,07 3 0,21
Limitados procesos estandarizados. 0,06 3 0,18
No existe un correcto proceso de disponibilidad de la | 0,07 4 0,28
cartera a cobrar.

Demora en la recuperacion de cartera vencida. 0,06 3 0,18
Carencia de un sistema tecnoldgico de cobranzas. 0,04 2 0,08
Informalidad en la definicion de funciones vy | 0,04 2 0,08
responsabilidades del personal.

Escasa informacién de productos y servicios para el | 0,06 4 0,24
cliente.

No se cuenta con un sistema de evaluacion de | 0,06 4 0,24
desemperio.

Falta de alternativas de financiamiento para hacer frente | 0,06 3 0,18
a contingencias de liquidez

TOTAL 1 3,14

La puntuacion ponderada total es de 3.14 lo que quiere decir que la organizacion responde
de manera extraordinaria a las fortalezas y debilidades existentes, aprovechan eficazmente
las fortalezas existentes, minimizan los posibles efectos de las debilidades, lo que significa

que si se esta respondiendo a las expectativas esperadas dentro de la organizacion.
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6.7.11 MATRIZ DE EVALUACION PERFIL COMPETITIVO EXTERNA (POAM)
Cuadro N° 7

FACTORES EXTERNOS

PONDERACION

CLASIFICACION

PUNT.
PONDERADAS

AMENAZAS

Migracidn por parte de los clientes deudores. 0,07 3 0,21
Ingreso de nuevas organizaciones en el sector

(nacionales y extranjeras). 0,03 2 0,06
Cambios bruscos en la tecnologia. 0,06 4 0,24
Baja cultura de pago. 0,07 3 0,21
Nicho de mercados saturados. 0,04 3 0,12
Publicidad y promociones agresivas de la

competencia. 0,06 0,18
Desempleo 0,02 0,04
Demografia y sicografia del cliente. 0,08 0,24
OPORTUNIDADES

Bajo poder adquisitivo del consumidor 0,08 3 0,24
Ingreso de productos chinos a bajos costos 0,04 2 0,08
Cambios tecnol6gicos. 0,07 4 0,28
Ubicacion de la empresa. 0,06 1 0,06
Renegociacion de la deuda con los clientes 0,07 3 0,21
Capacidad de endeudamiento 0,06 3 0,18
Politicas del nuevo gobierno para fijar tasas por

decreto. 0,07 3 0,21
Creacion del Internet y de las bondades del

comercio electrénico. 0,06 3 0,18
El mercado no atiende satisfactoriamente las

necesidades del cliente. 0,06 2 0,12
TOTAL 1 2,86

La puntuacién ponderada total es de 2.86 lo que quiere decir es que la organizacion

responde de manera extraordinaria a las oportunidades y amenazas existentes, ademas, las

estrategias que vamos a aplicar dentro de la organizacion aprovechan eficazmente las

oportunidades existentes y minimizan los posibles efectos adversos de la amenazas

externas, lo que significa que si se esta respondiendo a las expectativas esperadas dentro de

la organizacion.
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6.7.12. POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZA

6.7.12.1 OBJETIVOS

e Mantener un registro actualizado de clientes a fin de lograr una eficiente recaudacion y
disminuir la mora.

e Fomentar en los clientes la responsabilidad en sus deberes con la empresa

e Facilitar a los clientes el pago de sus deudas oportunamente

e Garantizar que los clientes reciban un servicio eficiente y eficaz del personal de la
Empresa.

e Realizar la emisién de los avisos, recibos de cobros, asi como los reportes de los

clientes en mora.

6.7.12.2. POLITICAS DE CREDITO

Es el conjunto de normas, principios y demas lineamientos que regulan, controlan y miden
el comportamiento de los créditos concedidos por la empresa, para poder determinar las
politicas de crédito, se debe considerar la capacidad econémica y las condiciones del
mercado.
a) Toda persona natural o juridica, para acceder a una linea de crédito, debera
proporcionar su informacion por medio de una solicitud de crédito.
b) Aprobar la solicitud del posible cliente, en base a los datos proporcionados por el
cliente.
c) Referencias comerciales, de acuerdo a los datos confirmados con otros proveedores
del cliente.
d) Dar un seguimiento al plazo, y forma de pago del cliente considerando las
condiciones de negociacidn que se acordaron.
e) Analizar la posibilidad que el cliente firme documentos (letras de cambio, prendas)

que garanticen el cumplimento de sus obligaciones.
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f)

Calificacion de clientes (buro de crédito).

6.7.12.3. POLITICAS DE COBRANZA

Es el conjunto de normas y principios que controlan el comportamiento de la cobranza de la

cartera, estas politicas tiene una relacion directa con las politicas de crédito, ya que al haber

establecido un crédito, es muy necesario el determinar bajo qué condiciones se realiza la

cobranza.

a) Realizar un control exhaustivo por parte del jefe de créditos y cobranzas, sobre
todas las cuentas por zonas que estén pendientes de cobro.

b) Emitir un reporte de los clientes cuyos créditos estén como vencidos, considerando
las zonas de influencia.

c) Planificar la cobranza, considerando las zonas de cobertura, y su cambio geogréfico.

d) Realizar la cobranza en valores monetarios o documentos que respalden su
cobro(cheques, depdsitos)

e) Emitir un comprobante de pago, el cual se detalle la forma de pago.

f) Los recaudadores deberan elaborar y entregar a diario el reporte de la cobranza que
realizaron en dia anterior.

g) Gestionar con el cliente la cobranza via telefénica, e informar al recaudador para su
visita.

h) Descuento por pronto pago, a aquellos clientes que hagan su cancelacion hasta 30

dias, descuento sera concedido bajo la autorizacion de gerencia.

6.7.12.4. POLITICAS DEL PERSONAL DE COBRANZAS

El jefe del departamento de créditos y cobranzas responde exclusivamente por la
ejecucion de la verificacion telefonica méas no de la elaboracién y envid de informes

y reportes para el gerente.
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e EI jefe del departamento tendra la responsabilidad de tomar acciones correctivas
dentro de sus responsabilidades.

e El auxiliar del departamento realizara las acciones correctivas necesarias en casos
especiales de clientes incobrables.

e El auxiliar del departamento controlara la digitacion y actualizacién de datos nuevos
que sean entregados por los ejecutivos de cobro.

o El jefe del departamento de créditos y cobranzas coordina con el auxiliar en pos de
alcanzar las metas planeadas.

e El ejecutivo de cobro es el responsable de depositar en cajas el dinero recaudado.

e EI cliente controlara la calidad del servicio, asi como la apariencia de los
encargados frente a los clientes en la negociacion y tramites de los mismos.

e La atencion debe ser personalizada, respetando el orden de llagada de los clientes.

e Resolver los problemas de clientes que se encuentran relacionados con el area

e El cliente también podra realizar depositos en el banco en la cuenta de la empresa

respaldando su pago con el documento del mismo.
6.7.13. PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA
Como se habia indicado la empresa Cero Choques automotores y vehiculos no tiene
formalizado completamente su cadena de valor actual, sin embargo con la finalidad de

tener una mejor perspectiva del proceso en estudio, a continuacion se detalla un grafico del

proceso de cobranza para la recuperacién de cartera vencida:
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Graficd N° 20: Procedimientos de Cobranza
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El proceso de cobranzas esta constituido por 6 subprocesos que se interrelacionan a través

de la estructura funcional del departamento de Cobranzas. La ejecucién del proceso se da

en el lapso de tres meses, las salidas son entregadas a proceso de areas administrativas.

Existen actividades que requieren documentos como facturas, notas de venta, ticket de
cancelacién y hojas para impresion de documentos relacionados con el proceso, materiales
que son proporcionados por el departamento de contabilidad. En cuanto se refiere a las
salidas del proceso se puede sefialar que se ha observado que existen ciertos documentos
fisicos que son necesarios para la presentacion de un producto final.

88



6.7.13.1 PRIMERA FASE: SISTEMA DE RECORDATORIO DEL DEPARTAMENTO
DE COBRANZAS

Obijetivo

Verificar de las cuentas por cobrar de los clientes deudores para realizar la cobranza

Estrategia

Realizar un registro o archivo especial del cliente para verificar las cuentas por cobrar de

los deudores para realizar la cobranza.

Actividades

e Marcar y resalta sus cuentas problema con un color diferente

e Clasificar sus cuentas en orden ascendente

e  Obtener un reporte por cada empleado de CyC relacionando solo las cuentas que
maneja.

e Existe en su reporte una columna de comentarios indicando las actividades de

cobranza.
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Presupuesto

Tabla N°17: Sistema de Recordatorio

VALOR
DETALLE TOTAL
HOJAS 1.00
RESALTADORES 5.00
TOTAL 6.00
DOLARES

Tiempo
Cuadro N° 8: Sistema de Recordatorio

ACTIVIDAD RECURSOS | RESPONSABLE TIEMPO

Marcar y resaltar sus cu_entas Recursos Dep. de Créditos y .
problema con un color diferente Materiales Cobranzas 2 dias
Clasificar sus cuentas en orden Recursos | Dep. de Créditos y )
ascendente Materiales Cobranzas 1/2 dia
Adquirir un IAC por cada
empleado de CyC relacionando Recursos | Dep. de Créditos y 1/2 dia
solo las cuentas que maneja. Materiales Cobranzas
Columna de comentarios
indicando las actividades de Recursos Dep. de Créditos y 5 di
cobranza. Materiales Cobranzas 1as
TOTAL 5 dias
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DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS SISTEMA DE RECORDATORIO DEL
DEPARTAMENTO

JEFE DE CREDITOS AUXILIAR DEPARTAMENTO.

IDENTIFICACIO
N DEL
PRORI FMA

Marcar y resaltar
sus cuentas
problema

Clasificar sus
cuentas en
orden

v

Obtener un IAC por
cada empleado de
CyC relacionando
solo las cuentas que

maneja.

Adquirir toda la
informacion
necesaria del cliente

y

Documento de
actividades de
cobranza

91



6.7.13.2 SEGUNDA FASE: ETAPA DE PERSECUCION

Obijetivo

Comunicar a los clientes deudores sobre sus obligaciones y responsabilidades a través de

cartas y llamadas de cobranza.

Estrategia

Implementar el procedimiento de cartas y Ilamadas telefonicas con el fin de conseguir el

dialogo y tener efectividad en la cobranza.

Actividades

e Obtener toda la informacién sobre el cliente

e Llamada telefénica

e Escuchar al cliente

e Determine si el pretexto es valido

e Determine si la excusa es lo suficientemente razonable para no pagar.
e Evalte el problema

e Imagine como solucionar el problema

e Solucione el problema ahora.

e Informar por documento escrito
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Presupuesto

Tabla N° 18: Etapa de persecucion

DETALLE VALOR TOTAL
HOJAS 1.00
TELEFONO 2.00
IMPRESIONES 1.00
COPIAS 1.00
TOTAL 5.00
Dolares

Tiempo
Cuadro N° 9: Etapa de persecucion
ACTIVIDAD RECURSOS |RESPONSABLE| TIEMPO
Obtener toda la informacion Auxiliar Dep.
: Recursos .- )
sobre el cliente . Créditos y 10 minutos
Materiales
Cobranzas
RECUISOS Auxiliar Dep.
Llamada telefénica L Créditos y 5 minutos
Tecnologicos
Cobranzas
RECUISOS Auxiliar Dep.
Escuchar al cliente L Créditos y 10 minutos
Tecnologicos
Cobranzas
sufcienements razonable para | Recursos | AvdlirDep. | L
P Tecnolégicos | Creéditos y
no pagar Cobranzas
Solucione el orobl Recursos | Auxiliar Dep. .
olucione el problema Tecnolégicos Créditos y 5 minutos
Cobranzas
: Recursos | Auxiliar Dep. :
Documento escrito materiales Créditos y 5 minutos
Cobranzas
TOTAL 40 minutos
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DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS DE ETAPA DE PERSECUCION
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6.7.13.3 TERCERA FASE: AGENTE DE COBRANZA

Objetivo

Recaudar el dinero adeudado por los clientes mediante la visita personal de agente de
cobranzas a través de la informacion emitida por el departamento de crédito y cobranza.

Estrategia

Implementar la visita por el agente de cobro para recaudar el dinero adeudado por los

clientes morosos.

Actividades

e Entregar a los ejecutivos de cobro los documentos para la gestion
e Zonificacion de las fichas de cobranza domiciliaria(hoja de ruta)
e Contactarse con el titular de la deuda

e Concretar el pago de a lo menos una cuota

e Obtener compromiso de pago total

e Actualizar direcciones y teléfonos

e Registrar en la ficha observaciones.

e Si no existe contacto con el deudor

e Regresar a la oficina

e Entrega de trabajos realizados
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Presupuesto

Tabla N° 19: Agente de Cobranza

DETALLE VALOR TOTAL
HOJAS 1.00
IMPRESIONES 2.00
TRANSPORTE 5.00
COPIAS 2.00
TOTAL 10.00
DOLARES
Tiempo
Cuadro N° 10: Agente de Cobranza
ACTIVIDAD RECURSOS | RESPONSABLE | TIEMPO
Entregar a los ejecutivos de cobro Recursos Dep. Créditos y .
- . 10 minutos
los documentos para la gestion Materiales cobranzas
Zonificacion de las fichas de Recursos .
cobranza domiciliaria(hoja de ruta) Materiales Agente de Cobros 1 dia
(Cj::undt:ctarse con el titular de la Transporte | Agente de Cobros | 5 minutos
Concretar el pago de a lo menos Transporte | Agente de Cobros | 15 minutos
una cuota
Obtener compromiso de pago total Transporte | Agente de Cobros | 15 minutos
Actualizar direcciones y teléfonos ReC“FSOS Agente de Cobros | 5 minutos
Materiales
Registrar en la ficha observaciones. ReC“FSOS Agente de Cobros | 5 minutos
Materiales
Si no existe contacto con el deudor ReCUFSOS Agente de Cobros | 5 minutos
Materiales
Regresar a la oficina Recufsos Agente de Cobros | 20 minutos
Materiales
Entrega de trabajos realizados ReCUFSOS Agente de Cobros 4 horas
Materiales
TOTAL 1dia, 5 horas,
20 minutos.
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DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS AGENTE DE COBRANZA
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6.7.13.4 CUARTA FASE: PAGOS Y CONVENIOS

Objetivo

Realizar el tramite previo al pago de la deuda de los deudores titulares.

Estrategia

Implementar mecanismos que ayuden a mantener relaciones entre las dos partes

Actividades

e Reporte de las cuotas, morosidad de la deuda.

Informacién al cliente sobre el monto de la deuda

Dialogo con el gerente (decision)

Fecha de convenio de cancelacién de la deuda

Entrega de documentos Departamento juridico.

Presupuesto
Tabla N° 20: Pagos y Convenios

DETALLE VALOR TOTAL
HOJAS 1.00
IMPRESIONES 2.00
CARPETAS 1.00
COPIAS 1.00
TOTAL 5.00
DOLARES
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Tiempo

Cuadro N° 11: Pagos y Convenios

ACTIVIDAD RECURSOS |RESPONSABLE| TIEMPO
Reporte de las cuotas, morosidad Recursos Dep. Créditos Y | 5 minutos
de la deuda. Materiales Cobranzas
Recursos Jefe Dep.
Informacion al cliente sobre el . Créditos y 15 minutos
Materiales
monto de la deuda Cobranzas
Dialogo con el gerente (decisidén) | Comunicacion Gerente 30 minutos
Fecha de convenio de Recursos Dep. Créditos Y | o minutos
cancelacion de la deuda Materiales Cobranzas
RECUI'SOS Auxiliar Dep.
Entrega de documentos . Créditos y 10 minutos
S Materiales
Departamento juridico. Cobranzas
TOTAL 1 hora

99




DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS PAGOS Y CONVENIOS
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6.7.13.5 QUINTA FASE: PROCESO JUDICIAL

Objetivo

Ayudar a la recuperacion y cobranza de las cuentas por cobrar para incrementar su

liquidez de la empresa.

Estrategia

Instruir al departamento juridico sobre las cuentas incobrables

Actividades

¢ Ingreso de documentos al departamento juridico
e Enviar citacién del abogado

¢ Realizar cobro

¢ Iniciar la demanda

¢ Ingreso documentos al juzgado

e Embargo del vehiculo
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Presupuesto

Tabla N° 21: Proceso Judicial

DETALLE VALOR TOTAL
HOJAS 1.00
IMPRESIONES 2.00
CARPETAS 1.00
TRANSPORTE 60.00
VIATICOS 20.00
COPIAS 2.00
TOTAL 86.00
DOLARES

Tiempo
Cuadro N° 12: Proceso Judicial
ACTIVIDAD RECURSOS | RESPONSABLE | TIEMPO
Ingreso de documentos al Recursos Departamento .
o . P 15 minutos
departamento juridico Materiales Juridico
Enviar citacion del abogado REC“TSOS Depart,ar_nento 30 minutos
Materiales Juridico
Realizar cobro Comunicacion Depart,ar_nento 30 minutos
Juridico
Iniciar la demanda REC“TSOS Depart'ar_nento 1 hora
Materiales Juridico
. Recursos Departamento
Ingreso documentos al juzgado Materiales Juridico lhora
Embargo del vehiculo transporte Depart,ar_nento 1 dia
Juridico
1 dia, 3 horas,
TOTAL 15 minutos
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DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS PROCESO JUDICIAL

DEP, CREDITOS Y COBRANZAS DEP. JURIDICO DEUDOR
Entregar
documentos ‘ Ingreso de Citacion

T documentos | Juridica

Contratos de Envio de \

venta del documento

vehiculo

A 4

Viene el
cliente

}

Llegaa
un

artiardn

A 4

Preparar
Cancela totalidad documentos
deuda L

)

v Ingresar
FIN documentos a
los juzgados
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6.7.14PRESUPUESTO

Para hacer operable el presente estudio se ha proyectado el siguiente presupuesto:

Tabla N° 22
PRESUPUESTO
DETALLE VALOR

SISTEMA DE RECORDATORIO DEL
DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

6,00
ETAPA DE PERSECUCION 5,00
AGENTE DE COBRANZA 10,00
PAGOS Y CONVENIOS 5,00
PROCESO JUDICIAL 86,00
IMPRESION DE DOCUMENTOS FINALES 30,00
CAPACITACION AL PERSONAL 200,00
TOTAL $ 342,00
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6.7.15CRONOGRAMA

Cuadro N° 13

TIEMPO

PROYECCION ANO 2012

ENERO

FEBRERO

MARZO ABRIL

MAYO

JUNIO

MESES SEMANAS

2

4 1|1

2

ACTIVIDADES

Aprobacion del plan por
parte de la administracion
de Cero Choques
Automotores y Vehiculos

Analisis de la situacion
actual de la empresa con el
Gerente

Presentacion del proceso
de cobranzas al Gerente

Analizar la politicas de
cobro planteadas en la
propuesta para aplicar en
la empresa

Reunir al personal para
informar del nuevo
proceso que se ha a
incrementar en la empresa.

Capacitar al personal
sobre el nuevo proceso de
cobranza

Implementacion del
proceso de cobranza en la
empresa
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6.8. ADMINISTRACION

Gréafico N° 21: Organigrama Empresa CERO CHOQUES

GERENTE
SECRETARIA
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE
FINANCIERO COMERCIAL CREDITO Y COBRANZA
JEFE JEFE JEFE DE CREDITO Y
FINANCIERO COMERCIAL COBRANZA
| | | |
CAJA CONTABILIDAD COMPRAS VENDEDORES BODEGA ANALISTA ANALISTA
DE CREDITO DE
CT7ADE O DE REFEREINCIAS COBRANZA
et |
A sesoria _|:|
Coordinacion il 106 GESTOR DE
o — Aprobado: COBRANZA

Elaborado:

Ing. XWI. Lara Gerencia

Fecha: 2001




6.9 EVALUACION DE LA PROPUESTA

BALANCE GENERAL

CERO CHOQUES AUTOMOTORES Y VEHICULOS
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2010

ACTIVO
CORRIENTE

CAJA GENERAL 8000
CAJA CHICA 250
BANCOS 75000
PICHINCHA 68476.76
INTERNACIONAL 6523.24

INVENTARIO 577,424.08
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 660674.08
ACTIVO FIJO

DEPRECIABLE

MUEBLES Y ENSERES 3701.97
EQUIPO DE COMPUTO 6967.46
MAQUINARIA Y EQUIPO 12762.25
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 23431.68
DIFERIDO

GASTOS DE CONSTITUCION Y

ORGANIZACION 665.41

TOTAL ACTIVO 684771.17
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PASIVO

CORRIENTE

PROVEEDORES

OTRAS CUENTAS POR PAGAR
TOTAL PASIVO CORRIENTE

PASIVO

NO CORRIENTE

PRESTAMOS BANCARIOS
HIPOTECAS

TOTAL PASIVO NO CORRIENTE

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO

CAPITAL
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

48300,00

53534,00

101834,00

96000,00

85000,00

181000,00

282834,00

401937.17

401937.17

684771.17



ACTIVO

CORRIENTE

CAJA GENERAL

CAJA CHICA

BANCOS

PICHINCHA
INTERNACIONAL
INVENTARIO

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO FlIO

DEPRECIABLE

MUEBLES Y ENSERES
EQUIPO DE COMPUTO
MAQUINARIAY EQUIPO
TOTAL ACTIVO CORRIENTE

DIFERIDO
GASTOS DE CONSTITUCION Y
ORGANIZACION

TOTAL ACTIVO

BALANCE GENERAL PROYECTADO
Al 31 DE DICIEMBRE DEL 2011
CERO CHOQUES AUTOMOTORES Y VEHICULOS

9600
300
90000
82172.112
7827.888
692,908.90
792808.896

4442.364
8360.952
15314.7
28118.016

665.41

821592.32
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PASIVO

CORRIENTE

PROVEEDORES

OTRAS CUENTAS POR PAGAR
TOTAL PASIVO CORRIENTE

PASIVO

NO CORRIENTE

PRESTAMOS BANCARIOS
HIPOTECAS

TOTAL PASIVO NO CORRIENTE

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO

CAPITAL
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

38640.00

42827.20

81467.20

76800.00
68000.00

144800.00

226267.20

595325.12

595325.12

821592.32



ESTADO DE RESULTADOS
CERO CHOQUES AUTOMOTORES Y VEHICULOS
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2010

Ingresos 1,058,850.48
(-) Costos de ventas 756,321.77
(=)Utilidad Marginal 302,528.71
(-)Gastos administrativos 7,080.00
(-)Gastos de gestion 900.00
(-)Gastos de ventas 16,624.03
(-)Gastos financieros 13,200.00
(=)Utilidad antes de impuesto 264,724.68
(-)15% Reparticion de utilidades 14,464.20
(=)Utilidad después del impuesto 250,260.48
(-) 25% impuesto a la Renta 12,286.00
(=)Utilidad neta 237,974.48
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ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO
Al 31 DE DICIEMBRE DEL 2011
EMPRESA CERO CHOQUES AUTOMOTORES Y VEHICULOS

Ingresos 1,270,620.58
(-) Costos de ventas 797,919.47
(=)Utilidad Marginal 472,701.11
(-)Gastos administrativos 7,469.40
(-)Gastos de gestion 949.50
(-)Gastos de ventas 17538.35
(-)Gastos financieros 13,200.00
(=)Utilidad antes de impuesto 433,543.86
(-)15% Reparticion de utilidades 15,259.70
(=)Utilidad después del impuesto 418,284.16
(-) 25% impuesto a la Renta 12,961.73
(=)Utilidad neta 405,322.43

Se ha realizado el presente estado de resultados incremental a cada uno de los costos y a los
ingresos se lo ha proyectado con un 20% mas, ya que es el objetivo de la empresa

recuperar los fondos de la empresa.
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EMPRESA CERO CHOQUES AUTOMOTORES Y VEHICULOS
Tabla N° 23

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO PARA 3 ANOS

DETALLE 2010 ANO 1 ANO 2 ANO 3
2011 2012 2013
Ingresos 1,058,850.48 | 1,270,620.58 | 1,524,744.70 | 1,829,693.64
(-) Costos de ventas 756,321.77| 797,919.47( 841,805.04| 888,104.30
(=)Utilidad Marginal 302,528.71| 472,701.11| 682,939.66| 941,589.34
(-)Gastos administrativos 7,080.00 7,469.40 7,880.20 8,313.60
(-)Gastos de gestion 900.00 949.50 1001.70 1056.80
(-)Gastos de ventas 16,624.03| 17538.35|  18502.96|  19520.60
(-)Gastos financieros 13,200.00 13,200.00 13,200.00 13,200.00
(=)Utilidad antes de impuesto | 264,724.68| 433,543.86| 642,354.80( 899,498.34
fj‘t)“liz(ﬁjsse'oa”idé” de 14,464.20| 15259.70| 16,099.00| 16,984.50
I(;);fgs't%ad después del 250,260.48| 418,284.16| 626,255.80| 882,513.84
(-) 25% impuesto a la Renta 12,286.00( 12,961.73| 13,674.60| 14,426.72
(=)Utilidad neta 237,974.48| 405,322.43| 612,581.20| 868,087.12

Para la proyeccion del flujo de efectivo se ha tomado como base el Estado de resultados del

afno 2010, para las proyecciones del afio 2011, 2012 y 2013 se proyecta los costos con la

tasa de inflacién que es de 5.50% Yy los ingresos se proyecta en un 20% mas.
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TASA MINIMA ACEPTABLE DE RENDIMIENTO

TMAR=i +f

I= Inflacion —» 5.50%
f =Riesgo pais —> 8.94%
(TMAR) 1
TMAR1=i+f

TMAR 1 =0, 055+0, 0894
TMAR 1=0, 14 = 14%
ANALISIS

El TMAR para el afio 2010 es de 14%, segun nuestro capital propio.

(TMAR) 2

TMAR1=i+f

TMAR 2 =0, 11+0, 1788

TMAR 2 =0, 28 = 28%

El TMAR para el afio 2011 es de 28% segun nuestro capital propio.
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VALOR ACTUAL NETO (VAN)

FNE1 FNE2 FNE3 FNE4 FNES

VAN1=-lo+ — + — + — + T -
A+ @+)* @+ @+t @+i°’

405.322,43 612.581,20

868.087,12

VAN1=—821.592,32 o .
(1+0,14) (1+0,14)

VAN1=-821.592,32 +355.545,99 + 474.869.15 + 586.545.35

|VAN1=595.368,17|

(1+0,14) °

Una vez calculado el valor actual neto de una proyeccion de 3 afios la empresa CERO
CHOQUES AUTOMOTORES Y VEHICULOS obtendrd un beneficio de 106.098,40

ddlares recuperando la inversion inicial.

FNE1 FNE2 FNE3 FNE4 FNE5
+ —+ —+ — + —+ —
@+ @+ a+i) a+1i) a+1)

VAN 2 =—lo

405.322,43 612.581,20

868.087,12

VAN 2=— 821.592,32 + + g
(1+0,28) (1+0,28)

VAN 2 =-821.592,32 4+ 316.658,15+375.816,68 + 415.352,68

VAN 2 =286.235,19
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TASA INTERNA DE RENDIMIENTO (TIR)

VAN,

TIR = Tmar, + (Tmar, — Tmar,)
VAN, — VAN,

595.368,17

TIR=0,14+(0,28—0,14)
595.368,17 — 286.235,19

595.368,17

TIR=0,14+(0,14) 222~
309.132,98

TIR=0,14+(0,14)1.93

TIR=0,41

ANALISIS

Mediante el calculo de la tasa interna de rendimiento se determina que la empresa Cero
Choques automotores y vehiculos tendra un beneficio aceptable ya que el porcentaje de
rendimiento es de un 41% siendo la tasa minima aceptable de rendimiento por lo mismo
que la inversion sera recuperable y ademas de ello ayudara a la empresa a tener un mejor

desemperfio comercial.
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RELACION BENEFICIO/ COSTO (RB/C)

- '7 > Flujo Netode Efectivo
C~ > CostosTotales

1.885.990,74
RB/ = '
/C 2.527.828.81

R%:OJS

ANALISIS

Mediante EI célculo de este indice determinamos que por cada doélar que la empresa Cero
Choques automotores y vehiculos invierta en la implementacién de un proceso de cobranza
tendra un beneficio de 0.75 veces mismas que dan la certeza de que mediante la aplicacion
de un proceso de cobranza la empresa recuperara la cartera vencida e incrementaran los

fondos de la empresa.
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ANEXO N° 1: ENCUESTAS CLIENTES EXTERNOS EMPRESA CERO
CHOQUES

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ORGANIZACION DE EMPRESAS

OBJETIVO

Recopilar informacion acerca del proceso de cobranza de la empresa cero Choques con el

fin de recuperar la cartera vencida.

INSTRUCCIONES

Marque con una X en las casillas que usted crea conveniente, sus respuestas son muy

importantes para cumplir con este objetivo

PREGUNTAS:

1. ¢De las siguientes opciones de respuesta sefiale con la que mas se identifica?
1.1. Sexo

e Masculino ()

e Femenino ()
1.2. Nivel de instruccién

e Primaria ()

e Secundaria ()
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e Superior ()

e Ninguna ()
1.3. Edad

e 18-30 afios ()

e 31-42 afios ()

e 43-54 afios ()

1.4. Institucion donde trabaja
e Publica ()
e Privada ()

1.5. Nivel de ingreso

e 260a420 ()
e 421a580 ()
e 581 en adelante ()

. ¢Por qué usted no cancela oportunamente los pagos de los créditos?

Falta de dinero ()
Olvido ()
Por inconformidad ()

. ¢Considera usted que la recuperacion de cartera vencida mejoraria con la creacion de

un proceso de cobranza mediante?

Llamadas telefénicas ()
Cartas ()
Agente de cobranza ()
Proceso judicial ()
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¢Al momento de la compra que toma usted en cuenta?

Precio ()
Producto ()
Promocion ()

¢El ejecutivo de cobro le proporciona la suficiente informacion acerca de las cuotas de

atraso o intereses por mora?

Si ()
No ()

¢ Cree usted que el procedimiento de cobranzas permitira la recuperacion de fondos de

la empresa?
Siempre ()
Casi Siempre ()
Nunca ()

¢Qué tiempo la empresa le otorga para cancelar sus créditos vencidos?

30 dias ()
60 dias ()
90 dias ()
O maés ()

8. ¢Considera usted que la recuperacion de cartera vencida permitira la incrementacion

de fondos de la empresa?

Siempre ()
Casi Siempre ()
Nunca ()
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9. ¢Qué acciones toma la empresa cuando los clientes no cumplen con los pagos a

tiempo?
Intereses ()
Embargos ()
Juicios ()
Ninguna ()

10. ¢ Usted volveria a solicitar un crédito en esta empresa?

Si ()
No ()
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ANEXO N°2: CARTA INFORMATIVA DE COBRO

PRIMER AVISO

Ambato, 12 de junio de 2009

Estimado (a)
Sefior (a) (ita):

Por este conducto nos dirigimos a usted para informarle que su cuenta refleja un adeudo de
$ 1000 cuyo monto corresponde a las letras de abril y mayo, y en las cuales se indica en la
tabla de amortizacion la fecha y el valor, pedimos de la manera mas cordial cancelar el

valor antes mencionado.

No dudamos que esta demora serad debida a un error involuntario de su parte, por lo
que les rogamos que se sirvan hacer efectiva a la mayor brevedad posible la

cantidad indicada.

Atentamente,

Narcisa Castillo
Jefe del Dep. Creditos y cobranzas.

123



ANEXO N°3: CARTA INFORMATIVA DE COBRO JUDICIAL

de de 200

Nombre

Calle y Numero
NuUmero de Crédito o razén de la cobranza

Estimado cliente:

Vemos que a la fecha de emision de la presente, nuestros registros muestran que usted

tiene un importe pendiente de pago por la cantidad de $ con dias de

atraso.

Observamos, también que nuestro Departamento de Cobranza pese a haberle, en
multiples ocasiones, invitado a regularizar su crédito, no obtuvo de usted respuesta
alguna. Por tal motivo nos estamos viendo obligados, dado lo insostenible de su postura,
a iniciar un Procedimiento Especial de Cobranza conforme a lo establecido en el contrato

y documentos que usted firmo.

Para suspender en avance de Proceso Especial de Cobranza es necesario se presente en

en un plazo no mayor a 36 horas; con el importe para liquidacion de

su deuda.

Evitese complicaciones que afectan su tranquilidad y patrimonio.

Atentamente

Direccién Juridica
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ANEXO N° 4: MAPA DE UBICACION DE LA EMPRESA

n n
Pr1nc1lgal
Av. El Rey y 12 de Noviembre
Redondel de Cumanda

l

&Y. EL REY

José Ricardo Arcos
Gerente
092054394

Diarice Intriago
Asesor Comercial
092054321

Heidi Coello
Asesor Comercial
084059657

Ricardo Mora
Asesor Comercial
092714487

Alejandra Avellan
Asesor Comercial
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Panamericana Norte
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