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Resumen

La empresa “Smart Technology S.A”, es una empresa nueva en el ambito
comercial que surgi6 un mes antes de la pandemia del Covidl9, esta
empresa se dedica a brindar servicios de internet a través de fibra éptica
en el canton Duréan, utiliza los siguientes procedimientos para la gestion de
cobranzas; llamadas telefonicas, cartas de cobranza y visitas al cliente
deudor para gestionar el cobro. En el marco tedrico se revisé conceptos
necesarios para complementar la investigacion como son cartera vencida,
manual de procedimientos, gestion de cobranzas, técnicas entre otros
aspectos significativos, ademas se utilizé los tipos de investigacion
explicativa, descriptiva y correlacional, se utiliz6 como técnicas para
recopilacion de datos e informacion, la observacion directa estructurada
mediante una guia de observacion y la formulacion y aplicacion de
entrevistas a todo el personal de la empresa con el objetivo de detectar la
causa de la cartera vencida y la posible solucion mediante una propuesta
de manual de procedimientos, para reforzar la gestién de cobranza.

Empresa Cartera Cobranzas Gestion
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Abstract

The company "Smart Technology SA", is a new company in the commercial
field that emerged a month before the Covid19 pandemic, this company is
dedicated to providing internet services through fiber optics in the Duran
canton, uses the following procedures for the management of collections;
telephone calls, collection letters and visits to the debtor client to manage
the collection. In the theoretical framework, concepts necessary to
complement the research were reviewed, such as overdue portfolio, manual
of procedures, collection management, techniques, among other significant
aspects, in addition, the types of explanatory, descriptive and correlational
research were used, it was used as techniques for compilation of data and
information, direct observation structured through an observation guide and
the formulation and application of interviews to all company personnel in
order to detect the cause of the overdue portfolio and the possible solution
through a proposed procedure manual , to reinforce collection management.

Company Portfolio Collections Management
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Ubicacion del problema en un contexto

La empresa Smart Technology S.A. brinda servicios de internet a través de
fibra dptica desde febrero del 2020 en el cantén Duran y debido al
crecimiento exponencial que ha tenido en este afio, la empresa ha
aumentado su cartera de clientes, y dentro de este crecimiento se presenta

un alto indice de clientes impagos.

Una de las principales causas que se determiné como origen del desorden
de cobranza fue la alerta mundial por el Covid 19, la conectividad se
convirtid en una necesidad tan imprescindible, frente a este problema de
salud, la afluencia de personas por contratar el servicio de manera
inmediata fue a gran escala, los clientes contaban con dinero para la
instalacion y su primer mes, lo que permitié sustentar sueldos, materiales,
equipos y movilizacion, esta situacion aumenté la facturacion y las cuentas
por cobrar, la empresa se vio obligada a incrementar su personal para
cumplir con la demanda, resultando beneficioso en cierta parte para la

empresa.

El incremento del personal frente a la masiva demanda de clientes dio como
consecuencia el descontrol del departamento financiero, en la organizacion
laboral como también en la gestion de realizar un plan de cobranza para
los clientes que se apegaban a la Resolucion que expidi6 ARCOTEL-2020-
0133, del 22 de marzo de 2020, que impedia se abstengan de suspender
el servicio por falta de pago de sus abonados o clientes, lo que produjo que

pOCO a poco se incrementara sus cuentas por cobrar.



Cartera vencida segun Lépez (2005): Son valores que se encuentran
impagos por deudores, y son considerados pagos vencidos, cuando al
haber la fecha de pago del mismo no se ha realizado, es la parte del activo
constituida por los documentos y cuentas por cobrar, y en general por todos
los créditos que no han sido pagados a la fecha de vencimiento y generan

impacto negativo para la liquidez de la empresa.

La empresa Smart Technology desde su apertura en Duran en el mes de
febrero hasta diciembre 2020, mantiene un saldo de cartera total por $
34,000.00 ddlares, y su aproximado de cartera vencida es de $ 5,600.00 la
principal causa del vencimiento se debe a los problemas que se han venido
presentando debido a la pandemia del Covid 19, y a la falta de gestion de

cobranzas, lo que incremento la cartera morosa.

En Ecuador el 45% de las empresas poseen dificultades de cartera vencida
y en su totalidad son Pymes, ya que existe una escasa preparacion del

personal en aspectos de cobranzas y recuperacion de valores.

Situacion conflicto

Smart Technology S.A., ofrece servicios de internet en el canton Duran,
la demanda aumento en el mes de marzo 2020 debido a la pandemia
del Covid 19, frente al problema de salud mundial, gran parte del
suburbio de Duran se volco a sus oficinas por la necesidad de estudiar
y trabajar de manera virtual, originando una alta demanda para
contratar el servicio, esta situacion aument6 la facturacion y las
cuentas por cobrar, en estas uUltimas se presentan dificultades debido
a que los clientes se apegaron a la Resolucion que expidio ARCOTEL-
2020-0133, del 22 de marzo de 2020, mediante la cual se dispone que
debido a la emergencia sanitaria por la que atravesaba el pais los
prestadores del servicio movil avanzado, telefonia fija y acceso a
internet, se abstengan de suspender el servicio por falta de pago de



sus abonados o clientes, sobre todo a quienes realizan sus pagos de forma
fisica en los Centros de Atencion al Cliente u otros canales presenciales.
(Agencia de Regulacion y Control, 2020), lo que provoco las siguientes

causas y consecuencias.

Cuadro 1. Dificultad para recaudar la cartera

Causas Consecuencias
e Abultada cartera vencida. e Estancamiento empresarial.
¢ No existe un manual de e Ausencia de control en los
procedimientos de procesos de cobranza.
cobranzas para la e Desorganizacion laboral.
recaudacion de cartera
vencida.
e Procesos mal ejecutados.

Elaborado por: Verdugo, J. (2020)

Formulacién del problema
¢, Como plantear un manual de procedimientos para la recuperacion de la
cartera vencida en la empresa “Smart Technology S.A.”, ubicada en el

cantén Duran, provincia del Guayas, en el periodo 20207

Delimitacion del problema

Campo: Finanzas
Area: Procedimientos cobranzas

Aspectos: Procedimientos cobranzas, cartera vencida
Periodo: 2020



Tema: Propuesta de manual de procedimientos para la recuperacion de la
cartera vencida en la empresa “SMART TECHNOLOGY S.A”, ubicada en

el cantdn Duran.

1.2. Variables de investigacion

Variable independiente: Manual de procedimientos

Variable dependiente:  Recuperacion de Cartera vencida

1.3. Objetivos de la investigacion

Objetivo general
Desarrollar un manual de procedimientos de manera que se contribuya a
mejorar la recuperacion de la cartera vencida, en la empresa “Smart

Technology S.A” del canton Duran.

Objetivos especificos

e Fundamentar aspectos teoricos relacionados con la gestion de
cobranzas y recuperacion de la cartera vencida.

e Analizar la necesidad de contar con un procedimiento para la
recuperacion de la cartera vencida en la empresa “Smart Technology
S.A” del canton Duran y estructurarlo en un manual que permita la
mejora del mismo.

e Elaborar un manual de procedimientos para mejorar la recuperacion
de cartera vencida en la empresa “Smart Technology S.A” del cantén

Duran.

1.4. Justificacion de la investigacion

El internet es hoy en dia una fortaleza a nivel mundial en todos los sectores

ya que a través de este medio se ha logrado mantener y reactivar la



economia de muchos paises, debido al aislamiento social por el Covid-19,
convirtiendo a la conectividad en una necesidad tan ineludible como la de

adquirir un servicio basico.

El proyecto investigativo que se realiza a la empresa “Smart Technology
S.A” proveedora de internet en el cantén Duran, tiene la finalidad de dar
solucion a su problema de cartera vencida, realizando la implementacion
de un manual de procedimientos de cobranza con patrones, puesto que fue
afectada por el decreto de la ARCOTEL-2020-0133, del 22 de marzo de
2020, que impedia se abstengan de suspender el servicio por falta de pago

a sus clientes.

El beneficiado de este proyecto es directamente la empresa, ya que va a
afianzar una cultura organizacional, que radica especificamente en la
capacidad de reestructurar los procedimientos de cobranzas, lo que sera
un soporte fundamental en la gestion financiera y en el manejo de control

de la cartera de clientes.

La investigacion es factible por que se realiza con el respaldo de los
directivos de la empresa, del personal financiero, administrativo y operativo,
lo cual es esencial para obtener la informacion necesaria para desarrollar
el trabajo; la implementacién de un manual de procedimientos enfocado en
la cobranza permitirA realizar convenios de pago, plazos de pagos,
controlar y dar seguimiento, contribuyendo asi a la recaudacion efectiva y

a la organizacion de su cartera de clientes.

Recuperar los valores atrasados y aumentar su liquidez, es el principal
objetivo de la investigacion, a eso se afiade el cumplir con sus obligaciones
internas y externas, consolidar un trabajo efectivo, mantener al cliente y
continuar el proyecto de expansion de servicio en sectores vulnerables de

manera organizada.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes histéricos

Manual de procedimiento

Segun (Rodriguez, 2002) menciona que, los manuales surgen en el siglo
XIX, como material administrativo desde la Segunda Guerra Mundial, con
la necesidad de informar e instruir, los soldados tenian que optar por
tacticas militares, para guiar a los demas sobre las acciones y operaciones
que debian realizar para un enfrentamiento en la batalla.

La evolucion del procedimiento en la administracion surge por primera vez
en la ley espafiola del 19 de octubre de 1889, por la que se establecié que
cada ministerio deberia publicar un Reglamento con relacion al
procedimiento administrativo para sus subordinaciones con el objetivo de

contribuir al resto del mundo (Nufiez, 2019).

Cartera vencida

Desde la antigliedad se ha visto la necesidad de realizar transacciones de
bienes, hace 5.000 afios atras los pobladores de Mesopotamia se
acercaban a templos para pedir préstamos a los sacerdotes de las
cantidades de trigos que reunian por las ofrendas recibidas, y ser devueltas
después de las cosechas.

En el afio 2.300 a.C. en Babilonia, las transacciones antiguamente se
registraban en tabillas de arcilla que eran archivadas en los templos, en el
gue realizaban préstamos y depdésitos, el sacerdote los recibia por medio
de una carta de crédito de aquel que efectuaba el depdsito, misma que
debia ser pagada, pero, la ley solicitaba que las transacciones comerciales
fueran mediante escritos, de manera que los testigos firmaran las partes

contratantes.



Los reyes del Siglo XVII a.C. al reconocer la gran importancia de las
transacciones financieras en esa época, decidieron establecer reglamentos
a los préstamos y depésitos tales como el interés de pago. A medida que
pasaba el tiempo se fueron desarrollando bancos privados, casas
comerciales permitiendo la propagacion de practicas econOmicas
(Valverde, 2017).

Antecedentes referenciales

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO

DE TECNOLOGIA

Autor: AGUAYO SESME TATIANA MARIBEL Afo: 2013 —2014.
Tema: Andlisis de la cartera vencida para determinar su incidencia en la
liquidacion del banco territorial s.a. en el periodo fiscal 2013 — 2014.

El trabajo de investigacion plantedé la siguiente interrogante: cémo
determinar la incidencia de la cartera vencida en la liquidacion del Banco
Territorial S.A periodo fiscal 2013-2014 y se baso en el analisis del manejo
de créditos otorgados, la recaudacion y recuperaciéon de Cartera Vencida,
principal fuente de riesgo de iliquidez y solvencia para esta institucion
considerada la mas antigua e inigualable a cualquier otra entidad bancaria
porque durante un siglo se dedico exclusivamente a la actividad hipotecaria
emitiendo cédulas hipotecarias hasta el 7%, servicio que conservé hasta su
cierre total de operaciones. La investigacion se fundamenté con las
regularizaciones del Codigo Organico Monetario y Financiero Seccion
catorce de la liquidacion, el disefio y tipos de investigacion empleados
fueron descriptivo, documental, explicativa, métodos deductivo e inductivo,
la técnica utilizada es netamente documental basada en las cifras
proporcionadas por el Banco Territorial al Banco Central del Ecuador para
entender la liquidacion definitiva de la institucion financiera. La cuenta
cartera vencida existe en las entidades financieras al presentarse
morosidad, valores de dinero que no han sido cancelados oportunamente
a causa de incumplimientos en los pagos por los clientes de estas, este

factor principal y otros se encontraron en el Banco Territorial concentrado



con niveles elevados en la cartera crediticia de la entidad al ser otorgados
sin mantener seguimientos garantizados que los respalde para su

cancelacion total en el tiempo estipulado. (Aguayo Sesme, 2019)

Diferencia: En la investigacion que se realiza al Banco Territorial S.A es
para determinar el motivo de la liquidacién y se basé en el andlisis del
manejo de créditos otorgados, la recaudacién y como se tratd de recuperar
la cartera vencida, principal fuente de riesgo de iliquidez y solvencia que le
llevo a su cierre definitivo, en la investigacion de “Smart Technology S.A”
es dar solucién a su problema de cartera vencida, implementando un
manual de procedimientos de cobranzas, ya que fueron afectadas por el
decreto de la ARCOTEL- de marzo de 2020, que impedia suspender el

servicio por falta de pago a sus clientes.



INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO

DE TECNOLOGIA

Autor: Valverde Arreaga Sinty Maria Afo: 2016-2017.

Tema: Andlisis de la cartera vencida de la unidad educativa Juan Bosco.
La intencién de realizar este resumen que va dirigida a la Unidad Educativa
Juan Bosco de Duran es lograr que el papel que desempefia la cartera
vencida de la unidad Educativa sea de utilidad para la institucion. La
importancia del presente trabajo de investigacion consta de cuatros
capitulos y se detalla a continuacién: En el primer capitulo se hace
referencia al marco hipotético en el cual mantiene las bases para el disefio
del problema y los objetivos generales. En el segundo capitulo se
fundamenta la forma como se va a proceder al estudio utilizando técnicas
e instrumentos de investigacion, acordes a la informacién obtenida del
trabajo que se proporciona en los resultados. En el tercer capitulo habla de
las metodologias que existen mediante el disefio de un sistema de cobro y
recuperacion de cartera vencida, que permitan mejorar la situacion
prestamista actual en la institucién. En el cuarto capitulo podemos ver la
conclusion y recomendacién. La investigacion explora en la liquidez de la
institucion y controla el riesgo de crédito de cartera vencida que existe en

la unidad educativa. (Valverde Arreaga, 2020)

Diferencia: En esta investigacién de la Unidad Educativa Juan Bosco se
ha determinado que existe cartera vencida y que se ha venido arrastrando
por varios afios debido a la mala gestion de cobranzas y a su falta de
politicas de pagos de pensiones, mientras que en “Smart Technology S.A”

se origin6 por un problema fortuito.



INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

Autor: lvonne Tatiana Orellana Ballagan, Afio: 2018.

Tema: Andlisis del impacto del incremento de la cartera vencida en la
liquidez de Almacén Cueva.

El presente trabajo investigativo radica en el Analisis del impacto del
incremento de la cartera vencida en la liquidez de Almacén Cueva,
dedicado a la venta de toda clase de articulos para el hogar ha presentado
inconvenientes con la cartera de sus clientes, debido a los atrasos de las
cuotas de sus productos, teniendo como consecuencia un aumento en la
cartera vencida del mismo. Generado un desequilibrio econémico. El
proposito de la investigacion estuvo orientado a proponer acciones para
mejorar el procedimiento de cobranza, fundamentando los aspectos
tedricos sobre la liquidez enlazado con la cartera vencida. Los tipos de
investigacion utilizados fueron de tipo descriptivo y explicativo. El analisis
documental fue la técnica utilizada como producto de la aplicacion de
metodologia. Se propuso como alternativa de soluciébn una capacitacion
sobre la actualizacién de procedimientos y politicas de cobranza. (Orellana
Ballagan, 2019)

Diferencia: En el proyecto de investigacién del Almacén Cueva, se propuso
acciones para mejorar procedimientos, politicas de cobranza y capacitar al
personal. “Smart Technology S.A” se orienta directamente a la
implementacién de un manual de procedimientos para la recuperacion de

su cartera y solucionar su falta de liquidez.
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MARCO TEORICO
Contabilidad

Segun (Alcarria, 2012) la contabilidad es un sistema de informacion,
encargado de registrar la elaboracion y la comunicacion de informacion,
principalmente en el ambito econémico - financiero, con relacion a una
entidad que requieren los usuarios para la adopcion racional de

decisiones en el ambiente de las actividades econ6micas (pag. 12).

Por otra parte, se define a la contabilidad como un sistema que, recopila,
clasifica, registra y comunica en unidades monetarias toda la informacién
cuantificable relacionada con el ejercicio de la actividad de una empresa,
con el fin de permitir a los usuarios la toma de decisiones, siendo el
principal instrumento de informacion financiera dentro de una empresa
(Ayala & Fino, 2016).

La contabilidad es un sistema proveedor de informacion encargado de
inspeccionar, examinar y registrar los gastos e ingresos y toda la
informacion econdémica financiera relacionada con la actividad de una
empresa, que tiene como objetivo generar informacion util para la toma de

decisiones.

Cuenta contable
Una cuenta contable es cada registro o anotacion hecha en un libro de
contabilidad, se ejecuta con la finalidad de registrar un hecho econémico
gue incita una reforma en el patrimonio de una empresa, generando un
movimiento en las cuentas de una persona fisica o una sociedad (Gil &
Ruiz, 2011).
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Segun Barajas (2012) “La cuenta contable es el registro ordenado y
cronolégico de las transacciones comerciales en los comprobantes o libros,
registrando las cuentas que intervienen con la especificacion de los valores

respectivos, que resultan ser deudores y acreedores” (pag. 20).

Con base a los conceptos mencionados, se puede definir a la cuenta
contable como un registro en el que se anota de manera ordenada las
actividades financieras que se originan en la empresa, de tal manera que

cada movimiento deber ser registrado.

Clasificacion de las cuentas contables

Las cuentas contables se clasifican en cuentas reales y cuentas nominales.

Segun (Kumkum Azad, 2020) “las cuentas reales son las cuentas que
tienen su existencia incluso después del cierre del periodo contable” (pag.
18).

Las cuentas reales representan valores tangibles, es decir, las propiedades
y deudas de una empresa, también se utilizan para la elaboracion del
estado de situacion financiera (Mendoza Roca & Ortiz Tovar, 2016).

Segun los conceptos mencionados estas cuentas se subdividen en:

e Cuentas del activo
e Cuentas del pasivo

e Cuentas del patrimonio

Para (Kumkum Azad, 2020) “las cuentas nominales son las cuentas que se
cierran al final del periodo contable. En el siguiente periodo de la cuenta,

estas cuentas comienzan con un saldo de cero” (pag. 18).

Las cuentas nominales se utilizan en las operaciones que realiza el
negocio, también se derivan de resultados dado que en la elaboracién de
un ejercicio contable dan a conocer valores como costos y gastos que se

cierra al terminar un periodo (Mendoza Roca & Ortiz Tovar, 2016).
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Segun los conceptos mencionados estas cuentas comprenden las:

Cuentas de ingresos
Cuentas de gastos

Cuentas de costos

Clasificacion del Activo

El activo se clasifica en tres grupos segun (Mercado, 2019) menciona:

Activo circulante: Aqui se encuentran las cuentas que el negocio o
entidad econOmica utilizan para trabajar, se emplea para realizar
intercambios y generar beneficios econdémicos;

Activo fijo: En este grupo de cuentas, los valores que representan
no son utilizados para las transacciones cotidianas, pero son
indispensables para el funcionamiento de la entidad; y

Activo diferido: Esta clasificacion se refiere a las erogaciones que
tiene la empresa, que no se pueden considerar gastos hasta que
pase el tiempo para el cual se tuvo como obijetivo la inversion (pag.
15).

Segun (SUAYED FCA, 2006) el activo se clasifica en:

Activo circulante que son recursos que participan en el ciclo
generador de ingresos, el cual es normalmente de un afo y se
integra por rubros tales como efectivo (Caja y Bancos), instrumentos
financieros, cuentas por cobrar, inventarios, IVA acreditable y pagos
anticipados; y

Activo no circulante que son recursos de vida amplia que se
adquieren con caracter perdurable para la operacion de la entidad
integrados por inmuebles, maquinaria y equipo, instrumentos

financieros, activos intangibles y pagos anticipados (pag. 8).
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El activo se clasifica en activo circulante empleado para realizar
intercambios, el mismo que contiene las cuentas del compromiso de la
empresa (caja, bancos y mercancias) y, activo fijo o también llamado
activo no circulante en el que los bienes ya no son adquiridos para el uso
de las transacciones cotidianas, sino mas bien se mantienen en estado fijo
y permanente en la empresa (Terrenos, Edificios, Maquinaria, Mobiliario y

equipo, etc.).
Activo corriente

Activo Corriente son todos los activos que pueden convertirse en dinero
efectivo en un plazo menos a un afio, por ejemplo, caja, bancos,
inversiones temporales, cartera e inventarios. Se debe tener vital
cuidado con los activos corrientes ya que de estos son los que depende

la operatividad de la empresa (Meza, 2013, pag. 32).

De acuerdo con Carrasco (2008) el activo corriente incluye bienes y
derechos a corto plazo y puede subdividirse en: existencias o stock
(materiales que se incorporan a los productos finales de la empresa),
deudores comerciales (derechos de cobro a corto plazo), inversiones
financieras a corto plazo y efectivo (tesoreria, o sea, dinero en caja y

bancos) (pag. 13).

Se puede definir al activo corriente de una empresa, al activo que puede
convertirse en efectivo en corto plazo (menos de un afio) siendo el

encargado principal de la operatividad de la empresa.

Cuentas por cobrar

Como citdé (Galvez & Pinilla, 2008), Gitman L, (1996) mencioné que “Las
cuentas por cobrar de una empresa representan la extension de un crédito.
Con el fin de mantener a sus clientes habituales y atraer nuevos, la mayoria

de las empresas consideran necesario ofrecer crédito” (pag. 4).
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Segun (Vivar & Picon, 2010) afirman que las cuentas por cobrar:

“Son aquellas cantidades que los clientes adeudan a una compaiiia
por haber obtenido de ésta bienes o servicios o por la obtencion de

crédito dentro de un curso ordinario de los negocios” (pag. 18).

Con relacién a la informacion mencionada, se concluye que las cuentas por
cobrar representan los valores adeudados por los créditos o prestacion de

bienes o servicios que proporciona una empresa.

Cartera vencida

De acuerdo con Lopez (2005) la cartera vencida son valores que se
encuentran impagados por deudores, son considerados pagos vencidos,
cuando al haber la fecha de pago del mismo no se ha realizado, es la
parte del activo constituida por los documentos y cuentas por cobrar, y
en general por todos los créditos que no han sido pagados a la fecha de
vencimiento y generan un impacto negativo para la liquidez de la

empresa (pag. 72).

Segun (Collaguazo, 2009) “corresponde a los créditos que no han sido
cancelados dentro de los plazos establecidos, por parte de los clientes de

la cooperativa” (pag. 23).

Con base a los conceptos mencionados la cartera vencida son los valores
de créditos que no han cumplido con el plazo de pago establecido,

generando problemas de financiacién en la empresa.

Antigiiedad de deuda

En indice del periodo promedio y el analisis de antigliedad de las cuentas
por cobrar, son dos pardmetros que ayudan a evaluar la eficacia de las
politicas de cobranza. El procedimiento para analizar las cuentas por cobrar

es el siguiente:
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e Determinar a fin de mes cual es el monto de las cuentas por cobrar
segun el balance;

e Determinar cuanto de este monto corresponde a las cuentas del mes
vigente, del mes anterior, de hace 2 meses y asi sucesivamente.

e Asignar a cada monto un porcentaje sobre el valor total de las
cuentas por cobrar;

e Comparar y analizar qué porcentaje de las cuentas estan dentro y
fuera de los términos; vy,

e Aplicar medidas correctivas a aquellas cuentas que estan fuera de

los rangos (Pefialoza Palomeque, 2008).

La deuda contiene una determinada cantidad de afios para que los
cobradores puedan ejercer un reclamo con relacion al cobro, lo que se
denomina estatuto de limitaciones o plazo de prescripcion, que se
encuentra vigente cuando el cliente comienza a incumplir con el pago de
la deuda. Si se cumple el plazo de pago, estas deudas se consideran
prescriptas, que es cuando el acreedor deja pasar el plazo de
prescripcion de la deuda, dando lugar a la deduccion que renuncia al
derecho de cobrar. Cabe mencionar que la duracién del plazo de
prescripcion de una deuda dependera del tipo de deuda y la ley

establecida en el contrato de crédito (Federal Trade Commission, 2018).

Técnicas de cobranzas
Para Revelo (2017) los procedimientos de cobranza son los métodos que
una compainiia utiliza para intentar el cobro de las cuentas vencidas. Entre

los métodos de uso mas comuin se encuentran:

e Enviar avisos o cartas en que se informan al cliente que su cuenta
vencid y se solicita su liquidacion;

e Hacer llamadas telefénicas o visitas al cliente en un intento por
conseguir el pago;

e La compaifia suspenda el crédito hasta que el cliente liquide sus
cuentas vencidas;

e Emplear una agencia de cobranza; vy,

16



e Emplear acciones legales contra el cliente (Carrera, 2017, pag. 19).

Estas técnicas se utilizan con el fin de dar un aviso al deudor sobre las
cuentas vencidas de pago, de tal manera que se aplicaran para la
elaboracion del manual de procedimiento administrativo para la
recuperacion de la cartera vencida en la empresa “Smart Technology S.A”

donde emplearemos las siguientes:

e La utilizacion de llamadas telefonicas como un método de
comunicacion directa con el cliente con el fin de conseguir el pago y
mencionar los cargos que se aplica en caso de no cancelar;

e Enviar documentos escritos al domicilio, personalmente, como
notificaciones de cobro para dar a conocer al cliente la deuda que
posee con la empresa,;

e Utilizar la tecnologia, enviando mensajes de notificacion mediante
correo electronico y redes sociales de mensajeria con el WhatsApp,
en esta red social se puede enviar imagenes y audios explicando
opciones de pago para que el cliente se acerque a cancelar su
deuda; vy,

e En el caso de créditos, se puede realizar visitas a domicilio un
cobrador o un abogado de la empresa para solicitar el pago, con el
beneficio de adquirir dicho pago de manera inmediata (Suéarez,
2018).

Gestion de cobranzas

Como menciona Revelo (2013) para tener una buena gestion de cobranza
con el fin de obtener un proceso mas eficiente, debemos seguir 2 pasos

muy importantes:

e Es necesario segmentar la cartera de cobranza de acuerdo con las
caracteristicas comunes de los clientes por ejemplo instituciones
publicas, privadas, personas naturales y/o cuentas.

o Definir las estrategias y politicas de cobranza que establezcan las

formas de cobrar, los criterios de negociacion, como los plazos,
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intereses, descuentos, entre otras adecuadas a cada segmento que

se haya definido (pag. 55).

Para llevar un control adecuado y eficaz de cobranza es necesario
gestionar las cobranzas con el objetivo revertir el efecto perjudicial en la
capital de la empresa, permitiendo desarrollarse de manera apropiada y
con los menores inconvenientes posibles, para esto es necesario la
utilizacién efectiva y pertinente de herramientas y la aplicacion eficaz de

lineamientos determinados.

Existen algunas acciones para la gestion de cobranza las cuales son
(Bonifaz Yambay & Verdezoto Diaz, 2013):

Analisis de caso: ¢Quién es el cliente? ¢ Cual es su situacion? ¢ Cuales
fueron las condiciones para el otorgamiento del servicio? ¢ Por qué cayo

en mora?

Contacto con el cliente: ¢Qué informacion registra el cliente? ¢Ddnde

esta ubicado el cliente?

Diagnostico: ¢ Cual es el problema a raiz de la morosidad actual? ¢ Qué

tipo de cliente tenemos?

Generacién de alternativa: ¢Cudles son las posibles soluciones? El

objetivo de esta accion es crear una cultura de pago en el cliente.

Obtencién de compromisos de pago: ¢Realizamos una buena
negociacion? La empresa debe identificar claramente, cuando, donde,
cémo y cuanto pagara el cliente, y recordar, por ejemplo, que el cliente
que estad en una situacion de sobreendeudamiento o disminucién de
ingresos establecera una jerarquia en el pago de las deudas. ¢ Logramos

gue el cliente le dé prioridad al pago de su servicio?

Cumplimiento de compromisos de pago: ¢El cliente cumplié con el
Compromiso de pago en la fecha indicada? ¢Demuestra que quiere
pagar? El objetivo es mostrar consistencia a lo largo de toda la gestidon

de cobranza. No basta el compromiso y la actitud positiva del cliente
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hacia el pago; los gestores de cobranza deben realizar seguimientos a

los compromisos de pago.

Registro de Acciones: ¢Las acciones estan siendo coordinadas? Es
importante considerar o ponerse en el lugar de la persona que continuara

la gestion de cobranza.

Seguimiento de caso: ¢ Conocemos la actual situacion del cliente y las

acciones realizadas?

Intensificacién de las acciones: ¢Cual es la accion a tomar que
permita recobrar el activo de manera mas inmediata? ¢Qué podemos
recuperar con una accion legal? En esta fase el interés es recuperar el

activo aun a costa de perder al cliente.

Definiendo los créditos “pérdida”: Es importante también que la
empresa defina claramente las condiciones para reconocer la pérdida de
un crédito, es decir, cuando la gestion de cobranza ha finalizado. Puede
ser cuando se ha agotado todas las estrategias posibles para la
recuperacion de la deuda y/o cuando la probabilidad de pago es muy
baja. En general, se debe analizar el costo-beneficio de las medidas
judiciales, reportando el cliente moroso, y otras acciones permitidas por

la ley (pags. 18-19).

La gestion de cobranza que se aplicara en la empresa Smart Technology
S.A” para la elaboracién del manual, son las acciones indicadas segun
(Bonifaz Yambay & Verdezoto Diaz, 2013), andlisis de caso, registro de
acciones, seguimiento de caso, entre otros, necesarios para complementar
la implementacion de la propuesta del manual de procedimientos

administrativos para la recuperacion de cartera vencida.
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indices financieros
De acuerdo con (Alcantara, 2013):

“Los indicadores Financieros son utilizados para mostrar las relaciones que
existen entre las diferentes cuentas de los estados financieros; y sirven
para analizar su liquidez, solvencia, rentabilidad y eficiencia operativa de
una entidad” (pag. 2).

Los indicadores financieros son el producto de establecer resultados
numeéricos basados en relacionar dos cifras o cuentas bien sea del
Balance o del Estado de Pérdidas y Ganancias, ademas permite calcular
indicadores y determinar tendencias que no son utiles en las

proyecciones financieras (Martinez Rueda, 2012).

Con base en los conceptos anteriores, los indices financieros o también
denominados indicadores financieros son mecanismos que se llevan a
cabo mediante el uso de informacién de la entidad financiera, necesaria
para analizar y establecer la liquidez, solvencia, rentabilidad y utilidades de
una entidad, ademas permiten comparar dicha entidad con otras,

permitiendo andlisis apropiado de la realidad financiera.

Liquidez

Para (De Souza Guimardes & Nossa, 2010): “La liquidez indica la
capacidad de la empresa para cumplir con sus obligaciones financieras de
manera oportuna, sin afectar el funcionamiento normal” (pag. 47). Es decir,

es una medida relacionada con su financiacion y el capital de trabajo.

(Fontalvo Herrera, de la Hoz Granadillo, & Vergara, 2012): Afirma que la
liquidez “permite establecer la facilidad o dificultad que presenta una
compafiia para pagar sus pasivos corrientes con el producto de convertir a

efectivo sus activos corrientes” (pag. 13).

De acuerdo con lo citado se procede a decir que la liquidez ayuda a las
empresas a pagar sus deudas mediante el uso de sus activos dado que

genera ahorros.
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Solvencia

Segun (De Souza Guimardes & Nossa, 2010) afirma que la solvencia
“‘indica la capacidad de la empresa para pagas sus deudas en un escenario
de liquidacion. A diferencia de la liquidez, la solvencia esta relacionada con

activos y pasivos tanto a corto como a largo plazo” (pag. 47).

Para (Gonzalo, 2007) “Es la capacidad de una institucion bancaria para
hacer frente a todas sus deudas, mediante la liquidacion de todos sus

activos, sin tomar en cuenta el plazo en que las obligaciones son exigibles”

Segun los conceptos anteriores la solvencia evalia que sucede si los
activos se llegan a vender para pagar sus obligaciones, hace frente a las

deudas y compromisos que tiene la empresa.
Rotacion de cartera

Segun (Yagual, 2017) define a la rotacion de cartera como un “indicador
financiero que determina el tiempo en que las cuentas por cobrar toman en
convertirse en efectivo” (pag. 14). En otras palabras, es el tiempo que una

empresa demora en cobrar la cartera a sus clientes.

Para (Alejandro & Toala, 2017) “muestra el numero de veces que las
cuentas por cobrar giran, en promedio, en un perdié determinado de

tiempo, generalmente un ano” (pag. 55).

Ventas

Rotacién de Cartera =
Cuentas por Cobrar

Con referencia a los conceptos mencionados se puede definir a la rotacion
de cartera como el buscar los dias en que la empresa demora en recuperar

ventas que esta realiza a crédito para la recuperacion de la cartera.

Para la elaboracion del manual de procedimiento se aplicara la técnica y
formula de rotacién de cartera como métodos para controlar e intervenir en
la recuperacion de la cartera vencida de la empresa “Smart Technology
S.A”
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Dias de cartera pendientes de cobro

Segun (Ramos, Mendoza, Fernandez, & Valencia, 2018) los plazos
establecidos para el cobro de cartera seran de 15, 20 y 30 dias
dependiendo del monto del servicio prestado, una vez se haya cumplido la
fecha de vencimiento de la factura y el cliente no haya realizado el pago
correspondiente se dara pie a cobros de interés por mora. (pag. 42)

Las gestiones de cobro efectuadas via telefénica o correo electrénico se
realizan previo al vencimiento de la cuota como recordatorio o notificacion
de pago. Entre la fecha de vencimiento y el plazo de una semana despues,
se consideran como gestion de cobro leve, con dias otorgados de gracias
para que el cliente pueda liquidar la deuda. La gestion de cobro se definira
de acuerdo al peligro de la mora, es decir en el caso que la mora haya
superado los 60 dias adicionales a los plazos establecidos, se procedera a
la dltima gestién de cobro por medio de una notificacion escrita de cobro,
antes de proceder con otros medios como es el cobro juridico (Espin &
Campoverde, 2018, pag. 65).

Con base a la informacion descrita anteriormente, se puede concluir que el
proceso de control de cobro se realiza con el fin de lograr que los clientes
realicen los pagos de forma efectiva y pertinente, para ello existe una
politica de cartera en el que se establece, que los plazos para el cobro
seran de 15, 20 y 30 dias dependiendo del crédito para el servicio prestado,
una vez cumplido el plazo estipulado los cobradores proceden mediante
una gestion de cobros a notificar al cliente la morosidad de la deuda,
mediante via telefénica, correo electrénico para que el cliente se acerque a
realizar el pago, pasado los 60 dias de mora, los cobradores deben
proceder al cobro juridico, todo esto se realiza con el fin de evitar un mayor

crecimiento de facturacion, que se convertiria en cartera vencida.
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Manual de procedimientos

El manual de procedimientos es, por tanto, un instrumento de apoyo
administrativo, que agrupa procedimientos precisos con un objetivo comun,
gue describe en su secuencia logica las distintas actividades de que se
compone cada uno de los procedimientos que lo integran, sefalando
generalmente quién, como, donde, cuando y para qué han de realizarse

(Secretaria de relaciones Exteriores, 2004, pag. 6).

Gomez (2014) sefiala que, un manual de procedimientos busca establecer
una secuencia logica de las actividades que se deben desarrollar en una
empresa, en donde se identifican y se determinan politicas, formularios y
documentos que se ven involucrados en los procedimientos, asi como los

responsables para cada actividad (pag. 40).

Con referencia a las definiciones anteriores, el manual de procedimientos
es un instrumento de soporte necesario para el ambito administrativo, ya
gue describe logica y detalladamente todas las operaciones y actividades
gue realiza una organizacion, con el fin de brindar informaciones claras y
veraces necesarias para que la empresa u organizacion pueda realizar

adecuadamente sus funciones.

Estructura del manual de procedimientos
Hoy en dia, existen diversos modos de estructurar y mostrar un manual de
procedimientos, todo el contenido depende del fin o el propdsito que

convenga dependiendo del &mbito de aplicacion.

Los elementos mas sobresalientes que segun Oficialia Mayor (2004) debe

contener el manual de procedimientos son los siguientes:

e Identificacion: es la primera pagina, caratula o portada;

e Indice: presenta de forma resumida y siguiendo el orden de los
literales descritos a continuacion;

e Introduccién: trata de explicar y llamar la atencion al lector con

respecto al estudio del desarrollo de los procedimientos;
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e Objetivos(s) del manual: Este elemento contiene el propdésito que
se quiere efectuar con el manual de procedimiento; vy,

e Desarrollo de los procedimientos: es la parte fundamental del
manual de procedimientos, presentando de forma clara y sencilla las

ideas del contenido (pag. 12).

Segun cit6 Jiménez Karla (2007) la estructura del manual de

procedimientos debe seguir los siguientes componentes:

e Identificacién
o Logotipo de la empresa.
o Nombre de la empresa
o Denominacién y extension.
o Lugary fecha de elaboracion.
o Numero de revision.
o Unidades responsables de la elaboracion, revision o
autorizacion

e Indice o Tablade contenido: Datos con relacion a los componentes
del manual (capitulos y paginas).

e Introduccion o Prologo: Esta parte describe las actividades que
conforman el procedimiento, su objetivo, contenido e importancia de
manera general.

e Objetivos: Explica el proposito y el fin que se procura efectuar con
el manual de procedimientos.

e Areas de Aplicacion o Alcance: Esfera de operacion que cubren
los manuales de procedimientos.

e Responsables: Comprende a las unidades administrativas que
intervienen en los procedimientos.

e Politicas y Normas de Operacién: Estd constituida por los
lineamientos, criterios generales de accion determinadas
explicitamente para facilitar la responsabilidad de las distintas

instancias que informaban en los procedimientos.
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Para la propuesta del manual de procedimientos administrativos para la
recuperacion la cartera vencida de la empresa “Smart Technology S.A”, se
va a aplicar los elementos que segun Oficialia Mayor (2004) son los mas
sobresalientes y que debe contener un manual estos son: la identificacion,
la portada del manual, seguido del indice, especificando la estructura,
introduccion, para dar una idea al lector sobre el contenido del manual, los
objetivos, lo que se quiere lograr o alcanzar con el manual y finalmente el
desarrollo que es la parte primordial del manual de procedimiento,
mostrando las ideas del contenido de forma clara, concisa y sencilla.
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2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Constitucion Republica Del Ecuador (2008)

Del cdédigo de procedimiento civil: Art.423. seccion 2a de los juicios
ejecutivos & l1o.de los titulos ejecutivos Art. 423.- Son titulos ejecutivos: la
confesibn de parte, hecha con juramento ante juez competente; la
sentencia pasada en autoridad de cosa juzgada; la copia y la compulsa
auténticas de las escrituras publicas; los documentos privados reconocidos
judicialmente; las letras de cambio; los pagarés a la orden; los testamentos;
las actas judiciales de remate o las copias de los autos de adjudicacion
debidamente protocolizados, segun el caso; las actas de transaccion u
otras que contengan obligaciones de dar o hacer alguna cosa; y los demas
instrumentos a los que leyes especiales dan el caracter de titulos
ejecutivos. (Asamblea Constituyente del Ecuador, 2008)

Ley Organica de Régimen Tributario Interno — LORTI
Capitulo IV Depuracién de los ingresos

Art. 11.- Pérdidas. - Las sociedades, las personas naturales
obligadas a llevar contabilidad y las sucesiones indivisas
obligadas a llevar contabilidad pueden compensar las pérdidas
sufridas en el ejercicio impositivo, con las utilidades gravables que
obtuvieren dentro de los cinco periodos impositivos siguientes sin
gue se exceda en cada periodo del 25% de las unidades
obtenidas. Al efecto se entendera como utilidades o pérdida las
diferencias resultantes entre ingresos gravados que no se

encuentren exentos menos los costos y gastos deducibles.

En caso de liquidacién de la sociedad o terminacion de sus
actividades en el pais, el saldo de la pérdida acumulada durante
los dltimos cinco ejercicios sera deducible en su totalidad en el
ejercicio impositivo en que concluya su liquidacién o se produzca

la terminacién de actividades.
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No se aceptara la deduccion de pérdidas por enajenacion directa
o indirecta de activos fijos o corrientes, acciones, participaciones,
otros derechos respectivos de capital u otros derechos que
permitan la exploracion, explotacion, concesion o similares; de
sociedades domiciliadas o establecimientos permanentes en
Ecuador, cuando la transaccion tenga lugar entre partes
relacionadas o entre la sociedad y el socio 0 su conyuge o sus
parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad o segundo
de afinidad, o entre el sujeto pasivo y su conyuge o sus parientes

dentro del cuarto grado de consanguinidad o segundo de afinidad.

Para fines tributarios los socios no podran compensar las pérdidas

de la sociedad con sus propios ingresos.

Las rentas de trabajo en relacion de dependencia no podran
afectarse con pérdidas, cualquiera que fuera su origen (Ley de
Régimen Tributario Interno, 2017).

Reglamento para Aplicacion Ley Organica de Régimen Tributario
Interno

Capitulo IV Depuracién de los ingresos
Art. 8.- Pérdidas:

a) Son deducibles las pérdidas causadas en caso de destruccion,
dafios, desaparicion y otros eventos que afectan
econdmicamente a los bienes de contribuyente usados en la
actividad generadora de la respectiva renta y que se deba a
casos fortuitos, fuerza mayor o delitos, en la parte en que no
se hubiera cubierto por indemnizacion o seguros.

El contribuyente conservara los respectivos documentos

probatorios por un periodo no inferior a seis afos;
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b) Las pérdidas por las bajas de inversibn se justificaran
mediante declaracion juramentada realizada ante un notario o
juez, por el representante legal bodeguero y contrato, en la
que se establecera la destruccion o donacion de los
inventarios a una entidad publica o instituciébn de caracter
privado sin fines de lucro con estatutos aprobados por la

autoridad competente.

c) Las pérdidas declaradas luego de la conciliacion tributaria de
ejercicios anteriores. Su amortizacion se efectuara dentro de
los cinco periodos impositivos siguientes aquél en que se
produjo la pérdida, siempre que tal amortizacion no sobrepase
del 25% de la utilidad gravable realizada en el respectivo
ejercicio. El saldo no amortizado dentro de €l indicado lapso,
no podra ser deducido en los ejercicios econdmicos
posteriores. En el caso de terminacion de actividades, antes
de que concluya el periodo de cinco afos, el saldo no
amortizado de las pérdidas sera deducible en su totalidad en
el ejercicio en el que se produzca la terminacion de actividades
(Tributario Interno, 2015).
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2.4. Glosario de términos

1. Activo: Son aquellos bienes o derechos que sirven para generar

ingresos de una empresa (Enciclopedia Econémica, 2019).

2. Balance: Consiste en un documento que incorpora la situacion

financiera y econémica de una empresa (Yubero & Pilar, s.f.).

3. Cartera: Son los valores de activos financieros que conforman el
patrimonio de una empresa, organizacion o individuo para adquirir
creditos (Revelo, 2013).

4. Carteravencida: Son los recursos establecidos mediante créditos o
préstamos a las personas y que no han cumplido con el pago a su

debido tiempo (Carrasco Jarrin & Tumbaco Lara, 2013).

5. Cobranza: Es el proceso que realiza una empresa para recuperar el
valor ofrecido mediante créditos o prestaciones atribuidas a los

clientes (Del Valle).

6. Crédito: Es un movimiento financiero en el que un individuo solicita
una cantidad de dinero con el compromiso de devolverlo en un
determinado plazo o tiempo, con el compromiso de cumplir segun
las condiciones como intereses, costos adicionales, entre otros, de

acuerdo con las leyes establecidas que convengan (Araujo, 2016).

7. Cuentas por cobrar: Son la cantidad de efectivo que un cliente
debe pagar a su proveedor, por haber obtenido un bien o servicio
(Castro, 2011).
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Cultura de pago: Es la medida de cumplir con las deudas y ser
responsables de cancelar a tiempo establecido el bien o servicio

prestado (Esparza Carazas, 2016).

Deudor: Es aquel individuo que se encuentra en la obligacion de
cancelar una deuda (DEBITOOR, s.f.)

Estados Financieros: Son medios o0 recursos utilizados para
generar y trasferir informacion financiera necesaria para los
individuos interesados en la empresa (Elizalde, 2008).

Estrategia: Son acciones y modos para establecer una manera de
deliberar y de hacer las cosas para obtener el objetivo deseado para

un bien comun (Contreras Sierra, 2013).

Gestion: Es la accion de administrar recursos de una empresa, con

el fin de alcanzar el objetivo propuesto por la entidad (Huergo, 2004).

Gestidn de cobro: Se presenta esta gestion para controlar el valor

de pago vencido, y las facturas de cobros emitidas (Espinoza Salas).

Liquidez: Es la capacidad que tiene la empresa ante las

obligaciones de pago inmediato (Garcia G. J., sff).

Manual de procedimientos: Es una herramienta para dar seguridad
a la entidad y organizacion, ya que prepara la toma de decisiones y
simplifica los procesos (lllescas Carangui & Pillajo Macancela,
2013).
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16.Morosidad: Es unindicador para regular parte de la cartera total que
contenga valores vencidos a pagar que no estan generando ingresos

extras como los intereses (Washington, 2006)

17.Procesos administrativos: Es el conjunto de pasos o etapas
ordenadas mediante las que se desarrolla la administracion, con el

fin de lograr los objetivos planeados (Cordova Lopez, 2012).

18.Recuperacion de cartera: Es la reformulacién del sistema de cobro
para recuperar y prevenir el vencimiento de la cartera de crédito
(Bermudez & Pefia, 2016).

19.Rentabilidad: Es un conocimiento aplicado a acciones econdémicas
para reclutar medios materiales, humanos y financieros con el fin de
conseguir resultados. Ademas, mide la eficacia con la que se usa los

recursos financieros (Sanchez Ballesta, 2002).

20.Solvencia: Es la capacidad que la empresa enfrenta a las

obligaciones de pago en un transcurso de tiempo (Garcia G. J., sff)
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa

Nombre completo de la empresa

Empresa “Smart Technology S.A.”

Fecha de fundacion

3 de febrero del 2020

Objeto social

La empresa se encuentra en la zona geogréfica del cantdn Duran, provincia
del Guayas, donde su objeto social son los valores de Responsabilidad,

Honestidad y Compromiso.

Mision

Mejorar la calidad de vida de los hogares y emprendedores,
proporcionando una gran experiencia en soluciones digitales, apoyados en:
una constante innovacioén, tecnologia avanzada, recurso humano motivado
y especializado; generando crecimiento sostenible y responsable que

contribuya al desarrollo humano y productivo de la sociedad ecuatoriana.

Vision

Ser la organizacion lider de la region en proporcionar la mejor experiencia
en soluciones digitales apoyadas en: tecnologia, estructura agil, valores,
innovacion, empoderamiento de su gente y eficiencia operativa; que nos
permita crecer de manera sostenida y responsable, construyendo

relaciones a largo plazo con clientes y partes interesadas
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Estructura organizativa

Figura 1. Estructura organizativa
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Fuente: Obtenido de: Empresa “Smart Technology S.A.

SONIATENE

Cuadro 2. Cantidad de trabajadores

Universo Cantidad

Gerencia 1
Administracion
Asistente Administrativa
Soporte de Asistencia

Ventas

N

Asistente Operativa (Jefe
de Almacén)

Caja 1l

Caja 2 (Digital)

Asistente de Almacén

O P B R

Total

Elaborado por: Verdugo, J. (2020)



Clientes mas importantes
e Estacion del Cuerpo de Bomberos Duran
e Corporacion PANORA
e AEROCISNE
e Ministerio de Salud Publica Distrito 4
e CTE Duran
Proveedores mas importantes
Los proveedores de Smart Technology:
Capacidad de internet
e TELCONET
e NEDETEL

Equipos para la instalacion del servicio

e AIREEC
e ALTALA
e HENTEL
Competidores mas importantes
e CNT
e GRUPO TV CABLE
e NETLIFE
o JEAPC
e SISTELCOM

Principal servicio

Distribuidor autorizado de Internet a través de fibra Optica en Ecuador.

Descripcién del proceso objeto de estudio

La Empresa “Smart Technology S.A.” es una empresa nueva que surgié un
mes antes de la pandemia del Covid-19, dedicada a brindar servicios de
internet por fibra Optica ubicada en el Canton Duran. Realiza sus
actividades de cobranzas de acuerdo con lo detallado:
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Los clientes solicitan un plazo de 45 dias para cancelar, si no han cancelado
se inician las llamadas para confirmar el pago, algunos clientes cancelan
directamente en caja o realizan depésitos bancarios, cuando no cancelan
se suspende el servicio hasta recibir el pago correspondiente, sin embargo,
no se realizan gestiones de seguimiento de la cartera vencida, y después,
observan la suspension del cliente y el cierre del crédito, esto lleva al

incremento de la cartera vencida y de dudosa recuperacion.

La cajera registra los pagos recibidos y los clientes pueden seguir
disfrutando del servicio que provee la empresa. Pero si la respuesta no es
favorable, es decir no se realiza el pago por parte del cliente entonces, se
cancela temporalmente el servicio y se registra una observacién en el
listado para volverlo a llamar en una préxima ocasion. La persona
encargada no insiste con las cobranzas, si el cliente deudor no se acerca a
realizar el pago se hace la respectiva suspension total del servicio y pierde

crédito en la empresa.

A continuacion, se presenta el proceso actual de cobranzas que realiza la

empresa:
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Figura 2. Diagrama flujo procedimiento actual
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Andlisis econémico financiero de la empresa a través de indicadores financieros

Cuadro 3. Balance General de la empresa Smart Technology S.A.

ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Efectivo y equivalente al efectivo

Deposito en instituciones financieras

Crédito Tributario IVA
Crédito Tributario RENTA
Cta. por cobrar clientes
Inventario de mercaderia

TOTAL DE ACTIVO CORRIENTE
ACTIVOS FIJOS

Muebles y Enseres

Equipo de computacion y Software

Vehiculos
Otros activos fijos

TOTAL DE ACTIVOS FIJOS

TOTAL DE ACTIVOS

685.75
42,297.00
3,837.52
485.00
36,708.63
14,500.00

2,150.00
3,800.00
21,230.00

SMART TECHNOLOGY S.A.
BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIEMBRE 2020

98,513.90

- 27,180.00

125,693.90

PASIVO

PASIVO CORRIENTE

Ctas. por pagar Proveedores
Impuesto por pagar

Otras cuentas por pagar

TOTAL DE PASIVO CORRIENTE

PASIVO NO CORRIENTE
Otras cuentas por Pagar Accionistas
Deudas Bancarias

TOTAL DE PASIVO NO CORRIENTE
TOTAL DE PASIVO

PATRIMONIO

CAPITAL SUSCRITO Y ASIGNADO

APORTES FUTURAS CAPITALIZACIONES
UTILIDAD NO DISTRIBUIDA DE ANOS ANTERIORES
UTILIDAD DEL EJERCICIO

TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

44,752.00
1,200.00
980.00
46,932.00
42,500.00
42,500.00
89,432.00
800.00
33,400.80
2,061.10
36,261.90
125,693.90
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Cuadro 4. Estado de Pérdidas y Ganancias de la empresa “Smart

Technology S.A.”
SMART TECHNOLOGY S.A.
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
AL 31 DE DICIEMBRE 2020
Ventas Netas 12% 86,484.30
Ventas Netas 0% -
Total Ventas 86,484.30
Inventario Inicial 4,500.00
Mas Compras 28,000.00
Menos Inv. Final 35,800.00
Costo De Venta 68.300.00
Utilidad Bruta 18,184.30
Gastos Administrativos Y Ventas 16,123.20
Salarios y prestaciones 12,200.00
Arriendos 1,800.00
Servicios publicos 659.2
Otros Gastos 1,464.00
Resultado del periodo 2,061.10

Obtenido de: Empresa “Smart Technology S.A.”

Indicadores de liquidez

Los indicadores de liquidez en una empresa nacen de la necesidad de
conocer y regular la capacidad que poseen las empresas para saldar sus
deudas a corto plazo, necesariamente ayuda a conocer si la empresa
presenta dificultad o se le facilita pagar sus obligaciones al momento de
convertir sus activos corrientes en efectivo y si cuenta con una base
financiera apropiada. De igual manera estos indicadores permiten medir y
analizar qué ocurriria si a la empresa se le pide pagar inmediatamente sus

obligaciones, en un periodo de tiempo menor a un afio (Bravo, 2001).
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indice de liquidez corriente

o ) Activo Corriente 98,513.90
Liquidez corriente = - - = =
Pasivo Corriente 46,932.00

Mediante el calculo de la liquidez corriente se puede demostrar que la
empresa “Smart Technology S.A.” por cada $1 de pasivo corriente, para el

afio 2021 cuenta con $2,10 de respaldo en activo corriente.

indice de capital de trabajo
Capital de Trabajo = Activo Corriente — Pasivo Corriente
Capital de Trabajo = 98,513.90 — 46,932.00 = 51,581.9

Capital de trabajo se refiere a los recursos que posee una empresa para
desenvolver sus actividades sin afectar su operacion normal, es decir, que
es toda inversion que posee en los activos corrientes para cancelar sus
obligaciones a corto plazo (Bravo, 2001).

Este indicador demuestra que la empresa “Smart Technology S.A.” consta

con un Capital de trabajo de $56,013.9 referente al afio 2020.
indice de prueba acida

Férmula:

] Activo Corriente — Inventarios  98,513.90 — 14.500,00
Prueba Acida = =

Pasivo Corriente 46,932.00

= 1.79

La empresa registra una prueba &cida de $1.79 para el afio 2020, que
permite concluir que cada doélar que se debe en el pasivo corriente se

cuenta con $1.79 en activos corrientes sin contar con el inventario, para
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cancelar las obligaciones de la empresa, concluyendo que posee

capacidad regular para hacer posible los pagos a corto plazo.
Indicadores de solvencia
indice de endeudamiento del activo

Formula:

Pasivo Total B 89,432.00

= =0.71
Activo Total 125,693.90

Endeudamiento del activo =

Este indicador demuestra que el indice de la empresa “Smart Technology
S.A.” es de $0,71 centavos por cada doélar, concluyendo que la contribucion
de los acreedores para el afio 2020 es de 71% sobre el total de los activos

de la empresa, de manera que presenta un nivel de riesgo considerable.
Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion tienen como objetivo determinar la eficiencia
operacional que posee la empresa para controlar el riesgo, encargado de
examinar el movimiento de los activos corrientes para determinar si la
empresa es Optima su eficiencia operativa para convertir dichos activos

corrientes en efectivo.
indice de rotaciéon de cartera

Este indicador trata de dar a conocer la cantidad de veces que rotan las

cuentas por cobrar, en un determinado tiempo.

Formula:

Ventas _ 86.484,30 _

= = 2.36
Cuentas por cobrar 36,708.63

Rotacion de cuentas por cobrar =

Se interpreta que las cuentas por cobrar de la empresa “Smart Technology
S.A.”, giraron 2.36 veces durante el afio 2020, es decir, que la cantidad de
$36,708.63 se convirtid en efectivo 2.36 veces durante dicho periodo, de
manera que es un indice demasiado bajo que se debe tener en

consideracion ya que puede perjudicar la liquidez de la empresa.
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indice de dias de rotacion de cartera

Otra manera de analizar las cuentas por cobrar, o la rotacion de cartera es
mediante el calculo del tiempo promedio de cobro, y se calcula mediante la

siguiente formula:

365
Dias de ventas en ctas por cobrar = — =
Rotacion de las cuentas por cobrar

_ 385 _ 554
=236 ras

Se interpreta que la empresa tarda un tiempo promedio de 155 dias en
cobrar las ventas a crédito, es decir, se convierte en efectivo en
aproximadamente 155 dias, si se toma en cuenta las cifras mas actuales,
se puede interpretar que la empresa en la actualidad tiene esa cantidad de

dias de ventas pendientes de cobro.

Rotacion de activo total

Ventas _ 86.484,30 _
Activo Total ~ 125,693.90

Rotacion de activo Total = 0,68

Se puede concluir que, por cada délar invertido en los activos totales, la
empresa “Smart Technology S.A.” vendié en 2020 $0.68, expresando

también que la empresa roto sus activos 68 veces durante el afio.

El resultado de estos indicadores es debido a que la empresa no concede
crédito y el servicio se cancela mensualmente, sin embargo, existe unos
valores de cartera vencida debido a los problemas generados por la
pandemia y es esta situacion sobre la que se debe tomar acciones

inmediatas y se hace necesario el manual de procedimientos.

En el analisis mediante los indicadores financieros se puede notar las
falencias que tiene la empresa “Smart Technology S.A.” de manera que
puede ser debido a un mal manejo de los servicios de cobranzas, lo que

conlleva a la disminucion de la liquidez de la empresa.
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3.2. Disefio de la investigacion

Tipos de investigacion
Elegir el tipo de investigacion adecuado para el desarrollo de un trabajo de
investigacién es de gran importancia ya que permite determinar los pasos

a seguir, las técnicas y métodos a emplear para recopilar informaciéon y

obtener resultados utiles y necesarios, para el desarrollo del trabajo.

Existen diferentes tipos de investigacion y son los siguientes:

Cuadro 5. Prototipo

Explorativa

Descriptiva

Explicativa

Correlacional

Es cuando un
problema de
investigacién
no tiene
antecedentes
o ha sido poco
estudiado.
(Cardenas,
2005, pag. 24)

Va més alla de la
exploracion,
describiendo cualitativa
y cuantitativamente las
caracteristicas
fundamentales de
fendmenos tal como se
presentan en la realidad
(Cardenas, 2005, pag.
24)

Su interés se
centra en explicar
por qué ocurre un
fenomeno y en qué
condiciones se da,
0 porque dos 0 mas
variables estan
relacionadas.
(Hernandez R. F.,

Metodologia de la

Miden dos o mas
variables y verifican
si estan o no
relacionadas con el
mismo sujeto o
grupo, para luego
analizar la
correlacion.
(Cardenas, 2005,
pag. 24)

investigacién, pag.
49)

Elaborado por: Verdugo, J. (2020)

Para el presente trabajo de titulacion se va a utilizar la investigacion
descriptiva, explicativa y correlacional que va permitir ahondar, detectar y
hallar la solucion al problema.

Mediante el tipo de investigacién descriptiva se puede obtener una
perspectiva mas clara y completa acerca del tema que se va conocer y
hallar una solucion, la aplicacién de este método es de gran importancia ya
que brinda la facilidad de estar introducido en el problema que se desea
conocer a fondo y solucionar, utilizando técnicas de observacién que

permite crear un esquema de la realidad, sin contratiempos.
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Este tipo de investigacion se aplico para describir el proceso de cobranzas
que aplicé la empresa.

La investigacion explicativa comprende en explicar los fendbmenos que se
encuentran en una situacion determinada a los que se trata de conocer y
estudiar a profundidad, con el objetivo de desarrollar una conclusién
propicia sobre la misma. Mediante su aplicaciéon trata de establecer las
causas Yy efectos de una situacion a la que se requiere dar solucion, en este
caso se aplicé para conocer que causo la cartera vencida de la empresa.
Y finalmente, el método correlacional, que permite evaluar la similitud que
exista entre dos o mas variables, entre las caracteristicas o percepciones
de un fendmeno, este método no trata de establecer o explicar
completamente la causa o efecto de lo ocurrido, solo contribuye sefias de
causas posibles de un hecho (Marroquin, 2013). En este caso se aplic
para analizar qué relacion posee las cobranzas con el indice de cartera
vencida.

Poblacién

Una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones. (Hernandez, R. pag. 176).

Poblacion finita

Cuando tiene un namero limitado de elementos (Cardenas, 2005, pag. 34).
Muestra

Es el medio a través del cual el investigador, selecciona las unidades
representativas para obtener los datos que le permitirAn obtener

informacion acerca de la poblacion a investigar. (Goémez, 2012, pag. 38).

Tipo de muestras

Muestra probabilistica

Segun (Garcia & Gonzalez, 2017). Los métodos de muestreo probabilistico
son aquellos que se basan en el principio de equiprobabilidad. Es decir,
aquellos en los que todos los elementos del universo tienen la misma

probabilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra.
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Muestra no probabilistica o dirigida: Es un subgrupo del universo o
poblacion de tal manera que para la eleccion de los elementos dependen
de las caracteristicas de la investigacién y no de la probabilidad (Otzen &
Manterola, 2017).

Cuadro 6. Delimitacion de la poblacion

Muestra Cantidad

Soporte de asistencia 1

administrativa

Cajero 1 1
Cajero 2 1
Total 3

Elaborado por: Verdugo, J. (2020)

Del total del universo o poblacion seleccionada caracterizada por ser una
poblacién finita, es decir, es posible realizar un conteo de los elementos se
selecciona la muestra probabilistica o dirigida dispuesta para la
investigacién, con una muestra total de 3 personas (soporte de asistencia
administrativa, cajera 1 y cajera 2) encargadas de las cobranzas, y tiene
relacion directa con los ingresos de la empresa “Smart Technology S.A.”

ubicada en el Cantén Duran.

Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion son herramientas, instrumentos y
procedimientos Utiles para recolectar informacion y obtener datos e
informacion necesaria para dar una posible solucién al objeto de estudio.
Entre las diversas técnicas de investigacion utilizadas en el presente trabajo

se presentan:
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Cuadro 7. Demostrativo

Técnicas Instrumentos
e Observacion e Guia
e Entrevista e Formulario

Elaborado por: Verdugo, J. (2020)

Observacion: permite obtener informacion directa del contexto en que se
hace la investigacion (Cardenas, 2005, pag. 30)

e Observacién directa: La observacion directa radica cuando el
investigador se pone en contacto directo con el medio o las personas
involucradas en el proceso de investigacion.

e Observacion estructurada: Es una observacion directa y se
efectla con el apoyo de elementos técnicos adecuados, como
fichas, cuadros, tablas, entre otros (Diaz San Juan, 2011).

Entrevista: permite conocer aspectos cualitativos y cuantitativos de
primera mano del problema, con base a una guia. (Cardenas, 2005, pag.
31).

Segun (Diaz-Bravo et al., 2013) menciona que la entrevista es una técnica
para recopilacion de datos e informacion, conocida como una conversacion
directa entre el investigador y el sujeto de estudio, con el objetivo de obtener
informacion mediante las respuestas verbales a las interrogantes

planteadas dependiendo el tema propuestos.

Cuestionario: Es un instrumento estandarizado utilizado para la
recoleccion de datos e informacion por medio de una serie de preguntas
bien formuladas con relacion a los temas estimados para la investigacion,
informacion recopilada en especifico para complementar la investigacion
de campo, llevadas a cabo por el método de encuestas (Meneces &
Rodriguez, 2011).
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Las técnicas de investigacion empleadas para el desarrollo del presente
trabajo de investigacion son la técnica de observacion directa estructurada
para lo cual se utilizé una guia de observacibn como elemento de
recoleccion de informacion, previo a la formulacion y aplicacion de
entrevistas utilizando el instrumento de cuestionario con una serie de
preguntas especificas con el objetivo de recopilar datos e informacion
necesarios para ser previamente analizados, las entrevistas estan dirigidas
al personal encargado de las cobranzas de la empresa, con un total de 3
personas ya que son aquellas que estan directamente relacionados con la
cobranza y tienen conocimiento de la situacién que afecta la gestion de

cobranzas, misma que conlleva a obtener la cartera vencida.

46



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Para la presentacion de resultados se ordené en primer lugar la informacion

obtenida mediante la aplicacion de la guia de observacién y como segundo

la presentacion de datos e informacion obtenida mediante la entrevista.

Cuadro 8. Guia de observacion andlisis de cartera vencida

GUIA DE OBSERVACION ANALISIS DE CARTERA VENCIDA

Respuestas
No. Preguntas - A Observacion
Si [No
veces
El personal del &rea de :
. No, el personal no realiza el
1 cobranzas alcanza a realizar . . .
. X seguimiento para la efectiva gestion de
las gestiones de cobranzas a
. cobranzas.
los clientes.
. . No existe capacitacidén para gestionar
2 |El personal ha sido capacitado X P parag
las cobranzas.

En las solicitudes de crédito

3 |antes de la aprobacion .
g . - No siempre

verifican la informacion

proporcionada por el cliente X

Periédicamente realizan la . L .
4 o . - Se revisa la documentacion respectiva

actualizacion de informacion : i

. y emite reportes al area de cobranzas.

de los clientes X

Realizan el control de cartera
S |diariamente, semanalmente o Mensualmente.

mensualmente X

Realizan el seguimiento de los Mediante llamadas telefénicas,
6 |contratos y el cumplimiento mensajes de textos y cartas e

con las fechas establecidas X cobranzas.

Realiza seguimiento y -
7 : No se da seguimiento, a veces solo se

gestionan las cobranzas a los revisa

clientes impagos X '
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Andlisis de la guia de observacion:

Previo a la implementacion de las entrevistas, se procedio a realizar como

una herramienta de investigacion la guia de observacion mediante la

observacién directa estructurada, para el andlisis de cartera vencida de la

empresa Smart Technology S.A en la que se puedo comprobar lo siguiente:

Se pudo comprobar que, el personal de cobranzas de la empresa no
realiza las respectivas gestiones de cobro a los clientes.

El personal no ha sido capacitado con referencia a la gestion de
cobranzas, de manera que este aspecto puede ser uno de los
motivos por el cual la empresa no cuenta con una gestion de
cobranza eficiente lo que ha generado la cartera vencida, cabe
mencionar que el personal encargado de las cobranzas tiene
experiencia, pero es necesario retroalimentar e impartir nuevos
conocimientos sobre las técnicas de cobranzas que ayudaran a
evitar cartera vencida y realizar un cobro efectivo y adecuado.

El control de cartera se realiza mensualmente lo que les hace
retrasar el proceso, pero cabe destacar que cumplen el seguimiento
de contratos y el cumplimiento de las fechas establecidas mediante
llamadas telefonicas y cartas de cobranzas.

La empresa cuenta con informacién actualizada de los clientes, ya
gue el personal revisa la documentacion respectiva y emite reportes
al area de cobranzas.

El seguimiento y gestion de cobranzas a los clientes impagos, no se
realiza en su totalidad, el personal no es insistente con el cobro a los

clientes atrasados.

Conclusion:

La falta de eficiencia en los cobros ocasiona problemas ya que no realizan

correctamente los procedimientos para determinacion y comportamiento

frente a los clientes que no realizan su pago a tiempo, una correcta gestion

de cobranzas puede evitar generar la cartera vencida que provocan un alto

indice de desventaja en la liquidez de la empresa.
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Reporte de antigliedad de cartera vencida

Cuadro 9. Resumen de antigiedad de deuda

RESUMEN DE ANTIGUEDAD DE DEUDA

ANALISIS DE INFORMACION CARTERA VENCIDA

Dias de vencimiento

TOTAL
Uss$

36.708,63

30 60 90 120 180 190 (+) 360
7.335,25(5.281,41 | 4.356,65 | 4.218,15 | 1.002,77 | 3.662,97 | 4.143,00 | 1.056,86 | 6.654,34

Figura #.
Fuente: Obtenido de Empresa “Smart Technology S.A”

Anélisis:

El control de antigiiedad de deuda es uno de los factores mas importantes
para la liquidez de la empresa, de tal manera que permite emplear las
operaciones necesarias segun la situacion en la que se encuentre dicha
empresa, logrando un adecuado andlisis de la informacion de cartera
vencida, a través de la asociacién de cuentas por cobrar, establecidas
segun su antigiiedad, a partir de la fecha de emision o vencimiento.

De tal forma que para los primeros 30 dias se mantiene un saldo de deuda
de $7,335,25, después de 60 dias el valor disminuye a $5,281.41, en los
90 y 120 dias el valor también decrece en $4,356.65 y $4,218.15, pero en
el intervalo de 150 dias el valor decrece mas de lo normal ocurre porque la
empresa recupera sus valores de cuentas por cobrar, pero a los 180 dias
el valor vuelve aumentar a $3,662.97 hasta los 310 dias que la empresa
nuevamente genera su rotacion de cartera en el que el valor de deuda
disminuye a $1,058.86 y para los intervalos mayor a 360 dias el valor
nuevamente crece.

Concluyendo, mediante analisis del indice de rotacion de cuentas por
cobrar de la empresa Smart Technology S.A una rotacion de 155 dias, es
decir que las ventas a crédito se cobran cada 155 dias, perteneciendo

segun la tabla a la categoria de 150 y 360, es decir cada 2.36 veces al afio.

La técnica de entrevista se aplico a todo el personal encargado de

cobranzas (soporte de asistencia administrativa, cajero 1, cajero 2) de la
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empresa Smart Technology S.A. ubicada en el cantdn Duran, esta
compuesta de seis preguntas abiertas en la que se obtiene datos

cualitativos.

Entrevista #1
Cajero 1
1. ¢Describaque procedimientos aplica paralarecuperacion de la
cartera vencida en la empresa “Smart Technology S.A. ubicada

en el cantén Duran”?

Se notifica al cliente mediante llamadas telefénicas o0 mensajes de texto
sobre el atraso, para que se acerque lo mas pronto posible a cancelar el
pago, si el cliente no responde a estas notificaciones, procedo a registrar
una observacion, para tomar en cuenta en un tiempo de tres dias sino

cancela se procede a la suspension del servicio.

2. ¢Los procedimientos que aplica se encuentran en algun manual
de procedimientos en la empresa “Smart Technology S.A.
ubicada en el cantén Duran”, explique?

No, la empresa no posee un manual de procedimientos para la gestion de

cobros.

3. ¢Considera que los procedimientos que aplican actualmente
para larecuperacion de la cartera vencida son adecuados?
En cierta parte puede ser que si, pero considero que nos hace falta un

manual de procedimientos que nos guie para reforzar las cobranzas.

4. ¢Indique las principales razones por las que los clientes se
retrasan en sus pagos?
Por una parte, considero que puede ser falta de responsabilidad por parte

del cliente ya que existen varias personas que les gusta obtener un servicio
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por cierto tiempo y al final no cancelar, pero debido a la situacion en que
nos encontramos puede ser debido a que no posee suficientes ingresos y

basicamente solo les alcanza para cubrir sus necesidades primarias.

5. ¢Considera necesario capacitar al personal encargado de las
cobranzas, explique por qué?
Si, en realidad no hemos tenido una capacitacion referente a la gestion de
cobranzas.
6. ¢Qué actividades realizan para informar al cliente deudor del

vencimiento de su cuenta?

Hacemos llamadas telefénicas, enviamos cartas de cobranzas al domicilio
y notificamos por mensaje de texto, son pocas veces la que nos hemos

acercado a visitar personalmente a los clientes, debido a la situacién.

Entrevista #2

Cajero 2

1. ¢Describaque procedimientos aplica paralarecuperacion dela
cartera vencida en la empresa “Smart Technology S.A. ubicada

en el cantén Duran”?

Se verifica cada vez que se realiza actualizacion de datos, la morosidad del
cliente, entonces después de los 45 dias se le notifica al cliente que se
acergue a realizar el pago mediante llamadas telefénicas o mensajes de
texto si el cliente no responde a estas notificaciones, entonces procedo a
registrar una observacion como recordatorio por 3 dias, si pasado este

tiempo no cancela se procede a la suspensién del servicio.

51



2. ¢Los procedimientos que aplica se encuentran en algun manual
de procedimientos en la empresa “Smart Technology S.A.
ubicada en el cantén Duran”, explique?

No, no posee manual de procedimientos.

3. ¢Considera que los procedimientos que aplican actualmente
para la recuperacion de la cartera vencida son adecuados?

Puede ser, pero soy consciente que nos hace falta profundizar este punto,

de manera que siento la necesidad que deba mejorar la gestion de

cobranzas de la empresa.

4. ¢Indique las principales razones por las que los clientes se
retrasan en sus pagos?

Pues considero que el servicio de internet es parte indispensable para las

familias en especial aquellos que estudian o trabajan online, que conlleva

a un gasto extra pero necesario, de manera que puede ser por falta de

empleo que le impida generar ingresos suficientes como para pagar el

servicio de internet por el cual se atrasan.

5. ¢Considera necesario capacitar al personal encargado de las
cobranzas, explique por qué?
Si, es necesario obtener mas conocimientos en esta area para reforzar

las actividades de cobranzas.

6. ¢Qué actividades realizan para informar al cliente deudor del
vencimiento de su cuenta?
Enviamos cartas de cobranzas al domicilio.
Hacemos llamadas telefonicas, y enviamos mensajes de texto,

Visitamos al personal en su domicilio.
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Entrevista #3

Jefe de caja

1. ¢Describa que procedimientos aplica paralarecuperacion de la
cartera vencida en la empresa “Smart Technology S.A. ubicada
en el canton Duran”?

Como jefe de caja emito un listado sobre los clientes morosos, pasado de
los 45 dias de atraso se notifica al cliente la cancelacion del pago mediante
llamadas telefénicas y mensajes de texto, luego se espera tres dias para
gue el cliente cancele su pago, y se realiza una observacion, si no se ha

acercado a cancelar se suspende totalmente el servicio.

2. ¢Los procedimientos que aplica se encuentran en algun manual
de procedimientos en la empresa “Smart Technology S.A.
ubicada en el cantén Duran”, explique?

No, hasta ahora con un manual de procedimientos para la cobranzas.

3. ¢Considera que los procedimientos que aplican actualmente
para la recuperacion de la cartera vencida son adecuados?
Tal vez, puede ser el motivo por el que existen falencias en los cobros que

nos ha conllevado a tener una cartera vencida.

4. ¢Indique las principales razones por las que los clientes se
retrasan en sus pagos?

La crisis econdmica que se sufre a nivel mundial, nos ha obligado como

padres del hogar a contratar servicios de internet, muchas veces estos

padres de familia no poseen un trabajo remunerado motivo por el cual no

les alcanza para pagar estos servicios, pero no se puede justificar también

qgue hay personas irresponsables.
5. ¢Considera necesario capacitar al personal encargado de las
cobranzas, explique por qué?

Si, es necesario retroalimentar y reforzar conocimientos y mucho mas si
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se refiere a cobranzas.

6. ¢Qué actividades realizan para informar al cliente deudor del
vencimiento de su cuenta?
Enviamos cartas de cobranza al domicilio.
Hacemos llamadas telefonicas.
Enviamos mensajes de texto.

Visitamos al deudor en su domicilio.

Conclusion:

Segun las entrevistas realizadas al personal de la empresa Smart
Technology S.A ubicada en el cantén Duréan, los procedimientos que posee
la empresa para recuperar la cartera vencida no son en su totalidad
eficientes ya que le faltan estrategias mas rigurosas para forzar al cliente a
pagar sus valores pendientes para lo cual consideran que necesitan
capacitacion de este tipo para reforzar conocimientos, ademas se pudo
conocer las actividades que realizan para notificar los atrasos a los clientes
teniendo como principal medio las llamadas telefénicas, en pocas
ocasiones mensajes de textos, y en ocasiones necesarias la visita a los
clientes en el domicilio, segun el personal que labora en la empresa los
procedimiento que poseen para recuperacion de cartera no se encuentran
en ningun manual de procedimientos, consideran asimismo que los
procedimientos que se aplican en la actualidad para la recuperacion de
cartera son buenas, pero estan de acuerdo que es necesario tener un
manual de procedimientos como guia especifica que ayude a gestionar y

efectivizar las cobranzas.
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PLAN DE MEJORAS

En la propuesta que se esta elaborando para recuperar la cartera vencida
se determinaron los siguientes puntos:

e Llevar procedimientos de cobro para disminuir la cartera vencida.

e Capacitar a empleados que se encargan de la gestion de

recuperacion de cartera vencida.

Para que la propuesta tenga el efecto esperado se deben llevar acciones
como:

e Analizar a los clientes que tienen crédito con la empresa.

¢ Reducir el tiempo de crédito a los clientes.
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Cuadro 10. Plan de Mejora para cartera vencida

Oportunidad de mejorala carteravencida

mejora:
Meta: Plan de mejoras
Responsable: Johanna Verdugo Avila
¢, Qué? ,Por qué? ,Como? ¢.,Cuando? ¢ Quién? Donde? ,Cuanto?
Elaborar un Recuperacion de Implementando Inmediatamente  Persona EMPRESA De $200 a $300
manual de lacarteravencida un manual de encargada de “SMART
procedimiento s procedimientos crédito y TECHNOLOGY
de cobro Correcta de cobro cobranzas S.A”

aplicacion de los
procedimientos

de cobranzas
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A
TECHNOLO Y

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS PARA LA
RECUPERACION DE LA
CARTERA VENCIDA

18 DE ABRIL DE 2021
SMART TECHNOLOGY S.A
Guayas — Duran
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INTRODUCCION

Un manual de procedimientos es un instrumento de apoyo administrativo
gue organiza procedimientos precisos a través de una secuencia logica
de actividades a realizar en una empresa, asi mismo, es una herramienta
complementaria de soporte para mejorar los procesos y asegurar la

calidad de una empresa u organizacion.

La propuesta del manual de procedimientos para la recuperacion de
cartera vencida se desarrolla con el fin de reducir el problema de cuentas
de cobranzas atrasadas, a través de la gestion y técnicas de cobranzas
para llevar a cabo los cobros respectivos, ya que mantener la cartera
vencida en un momento determinado puede afectar la falta de liquidez de
la empresa, que corresponde a la cantidad de efectivo necesaria para
hacer frente a las obligaciones de la empresa.
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OBJETIVO DEL MANUAL

Proponer la implementacion de un manual de procedimientos para la
recuperacion de la cartera vencida en la empresa “SMART
TECHNOLOGY S.A”, ubicada en el cantén Duran.

ALCANCE

Los procedimientos se aplican al personal encargado del area de
créditos y cobranzas, que seran los responsables de cumplir y hacer
cumplir los procedimientos y aplicarlos en cada uno de los procesos para

efectivizar y controlar las cobranzas de la empresa.
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DIAGRAMA
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Diagrama Organizacional Empresa Smart Technology S.A.
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60




PROCEDIMIENTOS

AT Manual de procedimientos para la | Fecha: Abril
Tmﬁv recuperacion de la cartera vencida | 2021

Péagina: 4

Procedimientos de recaudacion de cartera vencida

v

Se programara 3 dias antes del corte del servicio mensajeria por
WhatsApp del estado de cuenta mensual del cliente.

Se suspende el servicio en la fecha establecida de corte (cada 30
dias), si el cliente no cancela los valores pendientes, sin prorroga
de tiempo.

Se realizara llamadas telefénicas 5 dias después del corte del
servicio.

Se remitira cartas de cobranzas 10 dias después de la llamada
telefonica al cliente deudor como primer aviso.

Dos dias después del envio de la carta de cobranzas se notificara
el atraso por medio de llamadas telefénicas y mensajes de
WhatsApp a los clientes deudores.

A los 5 dias de notificarse se realizara una visita al cliente, en la que
se entrega al cliente deudor él estado de su facturacion, la
obligacién del pago, opciones de normalizacién, convenios y pagos
integrados.

A los clientes deudores con un tiempo de antigiedad de 90 dias se
les notificara que se va a emitir un proceso judicial en su contra.
Las facturas que tengan una antigiiedad de 120 dias sin que se
logre efectuar el cobro se comunicara que existe un proceso
monitorio por el incumplimiento de sus obligaciones.

Atender los requerimientos de la agencia de cobranzas para el

cobro de cartera de dificil recuperacion.
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SUBPROCESO

ASISTENTE COBRANZA

(O)r—@®

INICIO

PASADO 5 DIAS

Emitir llamadas

telefonicas

Remitir cartas

de cobranzas

PASADO 10 DIAS
DE LLAMADA
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2 DiAs DESPUES
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cliente
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Politicas de Recaudacion de cartera

v

El personal de cobranzas de la empresa recibird induccion y
capacitacion sobre la cobranzas efectiva para deudores dificiles,
ademas recibira una copia impresa del manual de procedimientos.
Diariamente se incorpora datos actualizados y registro de las
facturas elaboradas a la cartera de clientes.

Proporcionar al cliente 3 dias antes de su vencimiento el estado
de su cuenta mediante mensajeria de WhatsApp.

Programar llamadas telefonicas a clientes con cartera vencida.
Los pagos efectuados por los clientes deudores con cartera
vencida se depositan directamente a la cuenta bancaria de la
empresa y se otorgara recibo de pago al cliente.

El jefe de caja evaluara el desempefio del asistente de cobranzas
al regreso de la ruta elabora y revisaréa el informe de cobranzas,
acentuando la problematica presentada por cliente con respecto a
su factura.

El jefe de caja por seguridad depositara los cheques cobrados
inmediatamente, anexando al reporte la papeleta de depdsito.

El asistente de cobranzas informara mensualmente a la gerencia
general de administracion los saldos de la cartera de clientes
deudores con cartera vencida la situacion que guarda cada uno de
los clientes.

Los clientes deudores con un tiempo de antigiiedad de 90 dias

seran analizados en conjunto con la gerencia general de
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administracion y el asistente de cobranzas para determinar las
acciones a seguir y modificar las estratégicas de cobro.

Las facturas que tengan una antigiiedad de 120 dias sin que se
logre el cobro se comunicara a la gerencia administrativa la
problematica de los adeudos a fin de modificar la estrategia de
cobro.

Una vez examinadas las facturas con mas de 120 dias de
antigtiedad sin poder cobrar dependiendo de cada caso, se tomara

la medida del cobro por la via legal.

65
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Pagina: 7

Funciones de cargo de personal encargado de cobranzas

v Asistencia de cobranzas
Es la persona responsable y encargada de manejar de manera general
toda la gestibn de cobranzas de la empresa Smart Technology S.A,
ademas de evaluar, analizar, definir y gestionar las estrategias de cobro
en conjunto con la gerencia administrativa.
El asistente se encargara del:

v' Envio de estado de cuenta por mensajeria de WhatsApp 3 dias
antes del corte del servicio.

v Realiza llamadas telefénicas 5 dias después del corte del servicio.

v' Remitir cartas de cobranzas 10 dias después de la llamada
telefénica.

v' Coordinar visitas a los deudores después de los 15 dias de plazo
para proponer convenios y pagos integrados.

v Notifica a los clientes con antigliedad de 90 dias que se procedera
a realizar un proceso judicial en su contra.

v" Notifica a los clientes con antigiiedad de 120 dias que ya existe un
proceso monitorio por incumplimiento de sus obligaciones.

v' Deposita directamente a la cuenta bancaria de la empresa los
pagos efectuados por los clientes deudores y entregar recibo al
cliente.

v' Entregay custodia todo el efectivo y comprobantes recaudados en

el dia de los clientes con cartera vencida a la jefa de caja.
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v

v

Realiza reporte mensual a gerencia general de administracion,
informa sobre saldos de la cartera de clientes deudores y la

situacion que guarda cada uno de los clientes.

Jefe de caja.

Se encargara de supervisar las operaciones de las cajeras y otros

temas concernientes al area:

v

<

AN N N N N

v

Cuadratura y exactitud del movimiento registrado diario, semanal
y mensual de informes de cierre.

Revisa las cuentas por pagar a proveedores.

Examina los pagos recaudados a los clientes deudores con cartera
vencida.

Elabora y analizar los flujos de caja y bancos.

Realiza cuadros de saldos diarios bancarios.

Determina la validez de las transferencias y cheques.

Controla los montos de dinero de caja y caja chica.

Clasifica los cheques a depositar.

Prepara informes y soporte para auditorias internas y externas.
Proporcionar el listado actualizado de los clientes deudores al
asistente de cobranzas para el respectivo procedimiento de cobro.
Vigila las operaciones y desempefio del asistente de cobranzas y

reportar inmediatamente las irregularidades.

Cajero 1:

Es el encargado de custodiar el dinero en efectivo, cheques,
transferencias y depdsitos de los clientes.

v

<

Da una célida y atenta bienvenida a los clientes que se acercan a
cancelar la factura de su servicio.

Ser agil y eficiente ejecutando el proceso de cobro al cliente.
Activa el servicio en cuanto se registre el pago del cliente.

Se encarga de los movimientos de entrada y salida de dinero.
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v

Encargado de liquidar o pagar algunas facturas, adjuntando una
copia de la factura, o la factura con una firma de conformidad.
Realiza arqueos de caja.

Mantiene un reporte detallado de cuadratura y exactitud de las
transacciones diarias, semanales y mensuales.

Entrega y custodia todo el efectivo y cheques recaudado en el dia,
gue son los ingresos de la empresa a la jefa de caja.

Cajero 2 (digital)

Se encargara de atender al cliente que han realizado su pago mediante

transferencias o depdsitos directamente a la cuenta de la empresa.

v

D N N NN

Atiende al cliente proporcionando informacion acerca de su fecha
de suspension, créditos, saldos, prorrogas, etc.

Verifica al cliente si se encuentra activo su servicio o suspendido.
Examina la transferencia que han realizado los clientes con
sustento digital de la transferencia.

Revisa los pagos mediante depdsito con sustento de papeleta de
depésito.

Activa el servicio una vez comprobado la efectividad de la
cancelacion de su factura.

Realiza el reporte al dia de los pagos efectuados a la cuenta
bancaria de la empresa.

Realiza retenciones.

Se encarga de los movimientos de entrada y salida de dinero.
Realiza arqueos de caja.

Mantiene un reporte detallado de cuadratura y exactitud de las
transacciones diarias, semanales y mensuales.

Entrega y custodia todo el efectivo y comprobantes recaudados en

el dia, que son los ingresos de la empresa a la jefa de caja.
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Politicas de recaudacion de
cartera
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la recuperacion de la cartera
vencida

Péagina: 8

GLOSARIO

1. Cartera: Son los valores de activos financieros que conforman el

patrimonio de una empresa, organizacion o individuo para adquirir
créditos (Revelo, 2013).

2.

Cobranza: Es el proceso que realiza una empresa para recuperar
el valor ofrecido mediante créditos o prestaciones atribuidas a los
clientes (Del Valle).

Crédito: Es un movimiento financiero en el que un individuo
solicita una cantidad de dinero con el compromiso de devolverlo
en un determinado plazo o tiempo, con el compromiso de cumplir
segun las condiciones como intereses, costos adicionales, entre
otros, de acuerdo con las leyes establecidas que convengan
(Araujo, 2016).

Deudor: Es aquel individuo que se encuentra en la obligacién de
cancelar una deuda (DEBITOOR, s.f.)

Manual de procedimientos: Es una herramienta para dar
seguridad a la entidad y organizacion, ya que prepara la toma de
decisiones y simplifica los procesos (lllescas Carangui & Pillajo
Macancela, 2013).

Proceso monitorio: Es un proceso que permite acelerar y facilitar
los reclamos a usuarios deudores sobre sus obligaciones

dinerarias que han sido vencidas Fuente especificada no vélida.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo tuvo como objeto de estudio la elaboracion de un
manual de procedimientos para contribuir con la recuperacion de la cartera
vencida en la empresa “Smart Technology S.A”, en el cual se pudo
constatar que no poseen un manual especifico para gestionar los
procedimientos de cobranzas y recuperacion de cartera vencida.

La implementacion de la propuesta de manual de procedimientos de
cobranzas para recuperacion de cartera vencida ayudara a efectivizar la
gestion, control y proceso de cobranzas mediante técnicas y politicas de
cobro, en este caso la suspension del servicio para evitar que aumente la
deuda que conlleva a un riesgo incobrable de cuentas o teniendo que
aplicar como ultimo caso acciones legales, todo esto con el fin de agilizar
los procesos, prevenir el aumento de la cartera vencida y mejorar la liquidez

de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda capacitaciones periédicas a los empleados
encargados del area de crédito y cobranzas.

Implementar los procedimientos detallados en el manual.

Se recomienda un seguimiento continuo a los clientes deudores para
gestionar diariamente y evitar riesgos de cartera vencida.

Aplicar las politicas del manual de procedimiento.
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1. Oficio de comisién con el tema aprobado.

INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA
Unidad Académica De Educaciéon Comercial, Administracion y Ciencias

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y SISTEMAS

Nombre y apellidos: Verdugo Avila Johanna
Carrera: Tecnologia en Administracion de Empresas
Celular: 0964005160

Correo: johannaverdugoa87@gmail.com

Jornada: Semipresencial

Tema: Propuesta de manual de procedimientos para la recuperacion de la cartera vencida
en la empresa “SMART TECHNOLOGY S.A”, ubicada en el cantén Duran.

Propuesta de manual de procedimientos para la recuperacion de la cartera vencida en la empresa
“SMART TECHNOLOGY S.A”, ubicada en el cantén Duran.

Formulacion problema:

¢,Cdémo plantear un manual de procedimientos para la recuperacién de la cartera vencida en la em-
presa “Smart Technology S.A.”, ubicada en el cantén Duran, provincia del Guayas, en el periodo
2020?

Variable independiente: Manual de procedimientos

Variable dependiente: Recuperacion de cartera vencida.

Delimitacion del problema

Campo: Finanzas

Area: Procedimientos cobranzas
Aspectos:
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Tema: Propuesta de manual de procedimientos para la recuperacién de la cartera venci-
da en la empresa “SMART TECHNOLOGY S.A”, ubicada en el canton Duran.

Objetivo General: Desarrollar un manual de procedimientos para la recuperacion de la
cartera vencida, en la empresa “Smart Technology S.A” del canton Duran.

Objetivo General: Desarrollar un manual de procedimientos de manera que se contribuya
a mejorar la recuperacion de la cartera vencida, en la empresa “Smart Technology S.A” del
cantén Duran.

Objetivos especificos:

Fundamentar aspectos teoricos relacionados con la gestion de cobranzas y recuperacion de
la cartera vencida.

Analizar la necesidad de contar con un procedimiento para la recuperacion de la cartera
vencida en la empresa “Smart Technology S.A” del canton Duran y estructurarlo en un
manual que permita la mejora del mismo.

Elaborar un manual de procedimientos para mejorar la recuperacién de cartera vencida en
la empresa “Smart Technology S.A” del cantén Duran.

Revisado por la Comision de Culminacién de Estudios

Guayaquil 1 de Diciembre del 2020
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2. Mision, Vision de la empresa.

ART
TECHNOLOGY

MISION

Mejorar la calidad de vida de los hogares y emprendedores, proporcionando una
gran experiencia en soluciones digitales, apoyados en: una constante innovacion,
tecnologia avanzada, recurso humano motivado v especializado; generando
crecimiento sostenible y responsable que contfribuya al desarrollo humano v
productivo de la sociedad ecuatoriana

VISION

Ser la organizacion lider de la region en proporcionar la mejor expenencia en
soluciones digitales apoyados en: tecnologia, estructura agil, valores, innovacidn,
empoderamiento de su gente y eficiencia operativa; que nos permita crecer de
manera sostenida y responsable, construyendo relaciones a largo plazo con clientes
y partes interesadas

82



3. Logo de la empresa.

1]
TECHNOLO LY
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4. Organigrama.
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5. Empresa “Smart Technology S.A”
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6. Ubicacion de la empresa “Smart Technology S.A”.
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7. Documentacion para la prestacion de servicio

ANEXO RESPONSABILIDAD

USO DE EQUIPOS DE INTERNET

|Fecha de suscripcion del Anexo:

DESCRIPCION

MODELO

CANTIDAD

VALOR

ONT  [HUAWEI

1

125.00

SERIE

YO, coossmimumessessmasmpmsassnsssassuavonssrassssnessns

, dejo constancia explicita haber recibido de la empresa

SMART TECHNOLOGY S.A. un equipo ONT MARCA HUAWEI, en calidad de préstamo, en perfectas condiciones
mismo que servira para el correcto funcionamiento del servicio de internet. Asi mismo acepto la responsabilidad
pecuniaria por el equipo ONT MARCA HUAWEI, en el caso de perdida, robo, desperfecto fisico o técnico fuera de
garantia que haya sido causado por mal manejo u otro evento que afecten este equipo dentro de mi domicilio
(Entiéndase como domicilio el lugar donde se hard uso del servicio de internet). Ademas entiendo que solo el
personal técnico de la empresa SMART TECHNOLOGY S.A. esta autorizado a manipular, trasladar, configurar y
realizar cualquier trabajo que guarde relacién al equipo ONT MARCA HUAWEI.

Nota: EL modelo y numero de serie de este equipo se encuentra registrado al inicio de este documento. Asi como el

valor perteneciente al equipo.

(PRESTADOR)

(ABONADO)
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AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION PERSONAL

Naranjal, .c.cccevveinneieinienns

YO ssmommnnasnmsmmeasissmmassseg con Cedula de Identidad.......cccccevuvniirenirinennnns AUTORIZO a SMART
TECHNOLOGY S.A., hacer uso de mi informacién personal, la misma que podrd ser utilizada para:
Subirlas a la pagina web, blogs, canales de video o cualquier soporte online oficial del PROVEEDOR
GRUPO INTERCOM con fines publicitarios, por el tiempo que dure el contrato. EL
PROVEEDOR se compromete a que la utilizacion de estas imagenes o videos, en ningln
caso supondrd un menoscabo de la honra y reputacién del ABONADO o SUSCRIPTOR. Y para que

asi conste lo firmo.

O T o
NOMBRE: ...
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ANEXO BENEFICIOS

| SERVICO DE ACCESO A INTERNET |

[Fecha de suscripcion del Anexo: |

[NOMBRE DEL PLAN |
DESCRIPCION CAPACIDAD PRECIO
20 Mbps $ 28,00
PERMANENCIA
[MINIMA | | 12 | |  MESES
EQUIPOS
| DESCRIPCION I MODELO || canTiDAD || VALOR |
[CONECTOR MECANICO [|sc Apc Il 2 ||'$ 10.00 |
[cABLE |[FIBRA OPTICA DROP || 100 ||$ 90.00 |
[MANO DE 0BRA ||INsTALACIO BASICA || 1 ||'$ 45.00 |
SUBTOTAL|[ $ 145.00
SUBSIDIO | 100% [ $ 145.00
SUBTOTAL][ $ -
VA 12%|[ $ -
TOTAL][ $ -

Nota: El Subsidio del 100% aplica a los cliente que acepten la promocién de CERO COSTO de
instalacién y se rijan a la cldusula de terminacion y permanencia de contrato.

Yo, acepto regirme a la causula de Permanecia y

Terminacion de contrato dentro del ANEXO DE BENEFICIOS Art. 4.1 .

TERMINACION DE CONTRATO

Por decisién unilateral de acuerdo a la ley de defensa del consumidor, sin que hayan multas o recargos|
para ello.

Para el caso puntual de promociones, el ABONADO SI X NO__ desea acceder a las promociones que]
consideran un plazo de permanencia es de 12 meses para hacerlas efectivas y permanecer vigentes y]
acceder a los promocionales de SMART TECHNOLOGY en tal virtud, en caso de una terminacion
anticipada del contrato, el ABONADO dejara de beneficiarse de dicho descuento, promocién o costo de|
instalacidn, y por lo tanto se le aplicaran las tarifas regulares por los servicios e instalacion contratados|
prorrateados en funciéon del tiempo pendiente de permanencia. Para tal efecto en la dltima factura)
emitida al ABONADO, se reflejara la respectiva reliquidacién de valores del servicio contratado en base
al valor real del mismo.

(PRESTADOR) (ABONADO)
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Anexo 1f

SERVICIO DE ACCESO A INTERNET

| Fecha de suscripcion del Anexo:

de de 20

Nombre del Plan:

[ PLATA

Red de Acceso:

Par de Cobre

= Fibra 6ptica

Coaxial

” Inaldmbrico

Tipo de cuenta:

Residencial

X Corporativo

Cibercafé

Velocidad (Kbps) (si existe velocidad maxima para acceso a internet en servicios internacionales y a través

del NAP local, se debe especificar):

Comercial de bajada 20480 kbps Comercial de subida 20480 kbps
Minima efectiva de bajada 10240 kbps Minima efectiva de subida 10240 kbps
Nivel de Comparticion (1:1, 2:1, 4:1, 8:4) I 2:1 |

El contrato incluye permanencia minima: Sl NO l:, TIEMPO MESES

Beneficios de permanencia minima

Servicios adicionales que ofrece:

| Anexos de Beneficios

Sl NO Descripcion:

Cuentas de Correo Electrénico

por cuenta (MB)

X Nro. Cuentas, capacidad en el servidor

Tarifas (*):
Valores a pagar por una sola vez:
= — usD
l Valor instalacién | | $ 20,00 |
I Plazo para instalar/activar el servicio (horas, dias) | \ 24 horas |

Valores pago mensual:

Detalle otros valores:

Valor USD ftem Valor USD
Valor mensual || $ 25,00
Valor total | $ 25,00 Total otros valores

Sitio web consulta de calidad del servicio

Notas:

Sitio web para consulta de tarifas

https://grupointercom.ec/naranjal/

https://www.speedtest.net/es

*Las tarifas no incluyen impuestos de ley

(SMART TECHNOLOGY S.A.)

(ABONADO/SUSCRIPTOR)



CONTRATO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET

1) CLAUSULA PRIMERA. - Lugar y fecha. - Datos de los Comparecientes:
Datos del prestador

Nombre/Razén Social: SMART TECHNOLOGY S.A TECHSMART

Nombre Comercial: GRUPO INTERCOM

Direcciéon: Av. Olmedo entre Guayaquil y Sucre.

Provincia: Guayas Ciudad: Naranjal Canton: Naranjal
Parroquia: Naranjal No. Teléfono: 042750912 — 0987890377 - 0999001225
RUC: 0992717750001 Correo Electrénico: soporte@grupointercom.ec

Pagina Web: www.grupointercom.ec

Datos del abonado/suscriptor
Datos del Abonado:
NomMbresIRAZON SO IAL s e sonismmmmsm R s s s e S e R S e e e B S S S0 1 e e e S RS

Cédula/RUC: ...... Email:

Direccion:

PROVITICIRE. «onosususmsisosswusnms sy s Ciudad:

PAFPIIUBEAL w005 B B A 0 A VN SRR R SRR

Direccién donde sera aplicado el servicio:
Namerd telef6nico de referencia fOMMOVILY «...o oo v v v v vaives e ueseme s v oo 69055 s s s owes 18 s s ssanRa s eswivins

¢El abonado es de la tercera edad o discapacitado? R NOzwez

En caso afirmativo, aplica tarifa preferencial de acuerdo al plan del prestador

2) CLAUSULA SEGUNDA. - Objeto: El prestador del servicio se compromete a proporcionar al abonado/suscriptor el/los siguiente (s)
servicio (s), para lo cual el prestador dispone de los correspondientes titulos habilitantes otorgados por la ARCOTEL, de conformidad con
el ordenamiento juridico vigente:

Movil Avanzado (SMA).......... -
Movil Avanzado a través de Operador Mévil Virtual (OMV).......... -
Telefonia Fija.......... -
Telecomunicaciones por Satélite.......... =
Valor Agregado.......... -
Acceso a internet..
Troncalizados.......... | =
Comunales.......... =
Audio y video por suscripcion.......... -
Portador.......... =

Las Condiciones Técnicas del/los servicio(s) que el abonado va a contratar se encuentran detalladas en el Anexo N° 1, el cual forma parte
integrante del presente contrato.
3) CLAUSULA TERCERA. - Vigencia del Contrato: El presente contrato tendra una duracion de...18 meses.. y entrara en vigencia, a
partir de la fecha de instalacion y prestacion efectiva del servicio. La fecha de facturacion sera el 01 de cada mes y las fechas de pago se
receptaran hasta el 08 de cada mes.
Las partes se comprometen a respetar el plazo de vigencia pactado, sin perjuicio de que el abonado /suscriptor pueda darlo por terminado
unilateralmente, en cualquier tiempo, previa notificacion fisica o electrénica, con por lo menos quince (15) dias de anticipacion, conforme lo
dispuesto en las Leyes Organicas de Telecomunicaciones y de Defensa del Consumidor y sin que para ello esté obligado a cancelar multas
o recargos de valores de ninguna naturaleza.
El abonado acepta la renovacion automatica sucesiva del contrato en las mismas condiciones de este contrato, independientemente de su
derecho a terminar la relacién contractual conforme la legislacién aplicable, o solicitar en cualquier tiempo, con hasta (15) dias de antelacién
a la fecha de renovacion, su decisién de no renovacion:

Si... No..[ |

El abonador se acoge al periodo de permanencia minima de Si... No...|:|
............ 12.meses.. en la prestacion del servicio contratado?

4) CLAUSULA CUARTA. - Permanencia minima:

Los beneficios de la permanencia minima son: Anexo de Beneficios

La permanencia minima se acuerda, sin perjuicio de que el abonado/suscriptor conforme lo determina la Ley Organica de
Telecomunicaciones, pueda dar por terminado el contrato en forma unilateral y anticipada, y en cualquier tiempo, previa notificaciéon por
medios fisicos o electrénicos al prestador, con por lo menos quince (15) dias de anticipacién, para cuyo efecto debera proceder a cancelar
los servicios efectivamente prestados o por los bienes solicitados y recibidos, hasta la terminacion del contrato.

5) CLAUSULA QUINTA. - Tarifa y forma de pago: Las tarifas o valores mensuales a ser cancelados por cada uno de los servicios
contratados por el abonado estara determinada en la ficha de cada servicio, que constan en el Anexo 1y el pago se realizard, de la siguiente
forma:

sl NO
» Pagodirecto’en cajas del prestadoridel SeIVIOID .. uuwsssausuis oss s s sniss b s o8 e s el S s X 3
» Débito automatico cuenta de ahorro o corriente . - X
> Pago en ventanilla de locales autorizados . X -
» Débito con tarjeta de crédito................ : X
» Transferencia via medios electrénicos X _

La tarifa correspondiente al servicio contratado y efectivamente prestado estara dentro de los techos tarifarios sefialados por la ARCOTEL
y en los titulos habilitantes correspondientes, en caso de que se establezcan, de conformidad con el ordenamiento juridico vigente.

En caso de que el abonado o suscritor desee cambiar su modalidad de pago a otra de las disponibles, debera comunicar al prestador del
servicio con quince (15) dias de anticipacion. El prestador del servicio, luego de haber sido comunicado, instrumentara la nueva forma de
pago.

6) CLAUSULA SEXTA.- Compra, Arrendamiento de Equipos: (Cuando sea procedente el arendamiento o adquisicion de equipos, por
parte del abonado, toda la informacién pertinente sera detallada en un Anexo adicional, suscrito por el abonado el cual contendra los temas
relacionados a las condiciones de los equipos adquiridos/arrendados, entre otras caracteristicas se debera incluir: cantidad, precio, marca,
estado, y las condiciones de tal adquisicion o arrendamiento, particularmente el tiempo en el que se pagara el arrendamiento o la compra
del equipo, el valor mensual a cancelar o las condiciones de pago).




7) CLAUSULA SEPTIMA.- Uso de informacion personal: Los datos personales que los usuarios proporcionen a los prestadores de
servicios del régimen general de telecomunicaciones, no podran ser usados para la promocién comercial de servicios o productos, inclusive
de la propia operadora; salvo autorizacién y consentimiento expreso del abonado/suscriptor, el que constara como instrumento separado y
distinto al presente contrato de prestacion de servicios (contrato de adhesion) a través de medios fisicos o electrénicos. En dicho instrumento
se debera dejar constancia expresa de los datos personales o informacion que estan expresamente autorizados; el plazo de la autorizacion
y el objetivo que esta utilizaciéon persigue, conforme lo dispuesto en el articulo 121 del Reglamento General a la Ley Organica de
Telecomunicaciones.
8) CLAUSULA OCTAVA. - Terminacion del contrato: El contrato podra darse por terminado por cualquiera de las siguientes causas:

e Por el prestador del servicio

e Incumplimiento de las condiciones contractuales del abonado o cliente.

« Siel abonado o cliente utiliza los servicios contratados para fines distintos a los convenios o si los utiliza en practicas contrarias a

laley.

e Por vencimiento del plazo de vigencia del contrato, cuando no exista renovacion.

e Por falta de pago.

e Por las demas causas previstas en el Ordenamiento Juridico Vigente.
Por el Abonado, suscriptor o cliente:

e El abonado, suscriptor o cliente, podra darlo por terminado, en forma anticipada en cualquier tiempo, para lo cual solo requiere

notificarlo al prestador, con por lo menos quince (15) dias calendario de anticipacién, por cualquier medio fisico o electrénico.

« Por vencimiento del plazo de vigencia del contrato, cuando no exista renovacion.

e Por las demas causas previstas en el Ordenamiento Juridico Vigente.
9) CLAUSULA NOVENA. - Reclamos y soporte técnico: El abonado/cliente podra requerir soporte técnico o presentar reclamos al
prestador de servicios a través de los siguientes medios o puntos:

e Medio electronico Correo Electrénico: soporte@grupointercom.ec

¢ Oficinas de atencion a usuarios: Av. Olmedo entre Guayaquil y Sucre

e Horarios de atencién: lunes a Viernes 9 AM a 6 PM
Teléfono:

e Contacto: 0987890377

»  Llamanos o Escribenos por WhatsApp Soporte Corporativo: 0987890377

» Para informacion sobre Pagos Recaudaciones, Débitos, Tarjetas de Crédito: 0999001225
Para la atencion de reclamos NO resueltos, el abonado también podra presentar sus denuncias y reclamos ante la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL) por cualquiera de los siguientes canales de atencion:

e Atencion presencial (Oficinas de las Coordinaciones Zonales de la ARCOTEL).

e PBX-Directo Matriz, Coordinaciones Zonales y Oficinas Técnicas.

e Call Center (Ilamadas gratuitas al nimero 1800-567567).

e Correo Tradicional (Oficios).

e Pagina web de la ARCOTEL y la pagina http:/reclamoconsumidor.arcotel.gob.ec/osTicket/
10) CLAUSULA DECIMA. - Normativa Aplicable: En la prestacion del servicio, se entienden incluidos todos los derechos y obligaciones
de los abonados/suscriptores, establecidos en las normas juridicas aplicables, asi como también los derechos y obligaciones de los
prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por suscripcién, dispuestos en el marco regulatorio.
11) CLAUSULA DECIMA PRIMERA. - Controversias: Las diferencias que surjan de la ejecucion del presente Contrato, podran ser
resueltas por mutuo acuerdo entre las partes, sin perjuicio de que el abonado o suscriptor acuda con su reclamo, queja o denuncia, ante
las autoridades administrativas que correspondan. De no llegarse a una solucion, cualquiera de las partes podra acudir ante los jueces
competentes.
No obstante, lo indicado, las partes pueden pactar adicionalmente, someter sus controversias ante un centro de mediacion o arbitraje, si
asi lo deciden expresamente, en cuyo caso el abonado/suscriptor debera sefialarlo en forma expresa.

El abonado, en caso de conflicto, acepta someterse a la mediacion o arbitraje  Si... No... I:]
Firma de aceptacion-sujecion a arbitraje:

FIRMA ABONADO/SUSCRIPTOR

12) CLAUSULA DECIMA SEGUNDA. - Anexos: Es parte integrante del presente contrato el Anexo 1 que contiene las “Condiciones
particulares del Servicio”, asi como los demas anexos y documentos que se incorporen de conformidad con el ordenamiento juridico.

13) CLAUSULA DECIMA TERCERA. - Notificaciones y Domicilio: Las notificaciones que corresponda, seran entregadas en el domicilio
de cada una de las partes sefialado en la clausula primera del presente contrato. Cualquier cambio de domicilio debe ser comunicado por
escrito a la otra parte en un plazo de 10 dias, a partir del dia siguiente en que el cambio se efectie.

14) CLAUSULA DECIMA CUARTA. - Empaquetamiento de servicios:

La contratacién incluye empaquetamiento de servicios: Si... |:| No...

Especificar los servicios del paquete y los beneficios para cada uno, incluyendo las tarifas aplicables:

El abonado acepta el presente contrato con sus términos y condiciones y demas documentos anexos para lo cual deja constancia de lo
gnterior y firman junto con I SMART TECHNOLOGY S.A. enltre ejemplares del mismo tenor, en la ciudad
e a

S
............................... Os.........diasdelmesde ..............del afio ...........

Firman las partes:

SMART TECHNOLOGY S.A. ABONADO/SUSCRIPTOR



TECNICO ASIGNADO
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CALNPAL ¥ GARANTIA BN SERVICHD

SOLICITUD DE INSTALACION

FECHA DE SOLICITUD:

VENDEDOR

DE SERV

DATOS USUARIO

Apellido ¥ nombre completos

) DE INTERNET

SECTOR:

Cédula / Pazaporte / R

Telétonos de contacio:

Cédd. Unieo del Medidor de Luz

Dircccion de domicilio

Tipo de Vivienda:

Referencia Personal | pareniesco y teléfont
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Edad

]L TITEn CTeCTImcs

TE=T Laboral?

AP0 DE PLAN
MNombre del PLAN

{ ) Inst Fibra

Servicio Contratado { )} Inst Radie

Valor Mensualidad

1 Cambio a Fibra

Detalle de Costos ¥ Pagos de Instalacion

Detalle Cunt ‘alor

Total

CROQUIS

Subtoral 1
Desc. Autorizado

IVA

Chente Total a pagar,

Acepto y asumo bos costos aqui detallados por concepto ler Abono
de solicitud del servicio 2do Abono

Crédito

# Reciba Fecha de Abona

OBSERVACIONES

Acepta, que toda la informacion que contiene este documento s veraz v real. Acepto mantener ¢l servicio adquirido por ¢l plazo minimo de 18 Meses tiempo en el cual
s de permanecia obligatoria, si existiers la necesidad dar por weminado con amelacion el presente, se debera cancelar los valoses de ADENDUM por equipos WIFI
dodios en pramaecion + Instalacion, ¥ In entrega de equipos consecionados de mancra total ¢ inmediata. Los equipos usades para la instalacion del servicio son propiedad
de Grupo INTERCOM. Declaro que bos datos consignados en el presente formulario son veridicos y awtorizo en forma expresa a Grupo Intercom {Sman Technology) a
solicitar confirmacian de los mismos, en cualquier fuente de informacian, ncluidos los Burds de Crédito, De igual forma autorizo a referir yio publicar mformacion
erediticia 8 mi nombre o el de mi Representada en los Buros de Crédito legalmente autorizados por la Stper Intendencia de Bancos.

CLIENTE VENDEDOR

Mombre:

JEFE RESPONSABLE

RECAUDACION
Nombre:
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