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RESUMEN

Actualmente, las compafiias en general principian busquedas de
herramientas que ayudan a optimizar el desarrollo de sus actividades, y
esto se debe a los incesantes cambios que se producen en el entorno, se
ven obligadas a tomar medidas que permitan mantener el negocio en pie,
satisfaciendo las necesidades de los clientes y generando altos niveles de
rentabilidad. Las ventas o la prestacion de servicios a crédito se han

convertido en los ultimos afios en un medio de ingreso fuerte para



muchas organizaciones, dentro de las cuales se encuentra la compafiia
de servicios médicos CLINICA GUAYAQUIL.

El presente trabajo llamado, PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE
RECAUDACION DE LAS CUENTAS POR COBRAR PARA MINIMIZAR
SU INCIDENCIA EN LA LIQUIDEZ DE LA CLINICA GUAYAQUIL se llevo
a cabo con el propésito de mejorar la gestion financiera de la empresa,
para lo que se requirio de un analisis de la gestion de cobranzas, donde
se utilizaron técnicas como la entrevista y el andlisis de documentos de
los estados financieros. Las cuentas por cobrar constituyen el crédito que
la empresa concede a sus clientes a través de una cuenta abierta en el
curso ordinario de un negocio, como resultado de la entrega servicios
hospitalarios.

Con el objetivo de conservar los clientes actuales y atraer nuevos clientes,
la mayoria de las empresas recurren al ofrecimiento de crédito. El objetivo
gue se persigue con respecto a la administracion de las cuentas por
cobrar debe ser no solamente el de cobrarlas con prontitud, también debe
prestarse atencion a las alternativas costo — beneficio. En el andlisis se
hallaron una serie de problemas en la empresa relacionados con falta de
gestién de cobranza, problemas en la administracién de las cuentas por
cobrar y del efectivo y falta de controles para los gastos financieros.

Al finalizar se expone como resultado de este andlisis una propuesta que
consistié en la implementacién de politicas y estrategias expresadas en
conclusiones y recomendaciones que permitan enfrentar los problemas
antes sefialados para el mejoramiento de la gestiébn administrativa de las

cuentas por cobrar en la compafia Clinica Guayaquil S.M.

[ CUENTAS POR COBRAR } [ RECAUDACION } [ LIQUIDEZ
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ABSTRACT

Currently, companies generally begin searches for tools that help optimize
the development of their activities, and this is due to the incessant
changes that occur in the environment, are forced to take measures to
keep the business standing, satisfying The needs of customers and
generating high levels of profitability. Sales or the provision of services on
credit have become in recent years a strong means of income for many
organizations; including the medical services company CLINICA
GUAYAQUIL.

The present work called PROPOSED STRATEGIES FOR COLLECTION
OF ACCOUNTS RECEIVABLE TO MINIMIZE THEIR INCIDENCE IN THE
LIQUIDITY OF GUAYAQUIL CLINIC ,was carried out with the purpose of

Vi



improving the financial management of the company, for which an analysis
of the Management of collections, where techniques such as interviewing
and document analysis of financial statements were used.

Accounts receivable constitute the credit that the company grants to its
customers through an account opened in the ordinary course of a
business, because of the delivery of hospital services.

In order to retain current customers and attract new customers, most
companies turn to credit. The objective of the accounts receivable
management should be not only to collect them promptly, but also to pay
attention to cost - benefit alternatives. In the analysis were a series of
problems in the company related to lack of collection management,
problems in the management of accounts receivable and cash and lack of
controls for financial expenses.

At the end of this article, we present because of this analysis a proposal
that consisted in the implementation of policies and strategies expressed
in conclusions and recommendations that allow us to face the above-
mentioned problems for the improvement of the administrative

management of accounts receivable in the company Clinic Guayaquil S.M.

[ACCOUNTSRECEIVABLE} [ COLLECTION } [ LIQUIDITY }
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

Al cumplirse mas de 10 afios de la dolarizacién, una de las medidas de
mayor impacto de la politica monetaria de nuestra historia republicana,
gue supuso el reemplazo de nuestra moneda nacional por la moneda de
los Estados Unidos de Norte América (ddlar), la Direccion General de
Estados del Banco Central del Ecuador considera necesario presentar un
analisis sucinto de las evoluciones y transformaciones mas importantes
gue ha experimentado la economia ecuatoriana a los largo de los mas de

10 arios de dolarizacion.

En la actualidad el crédito es un instrumento que otorga dinamismo al
mercado, cada vez mas utilizado en nuestros tiempos para aumentar las
ventas de los diferentes negocios otorgandole al cliente el servicio que
amerita segln su emergencia o patologia, permitiéndole pagar en un
plazo determinado después de su egreso del centro hospitalario, el cual
sera acordado por las partes (proveedor y cliente), los plazos de pago
deberan cumplirse ya que de lo contrario traerd consecuencias
perjudiciales tanto para el cliente y por otro lado la empresa al no percibir
los ingresos presupuestados llegaria a tener en un futuro problemas de
liquidez. Todo este proceso de obligaciones a cobrar se lo conoce en

términos contables como Cuentas o Documentos por Cobrar.



La clinica Guayaquil ha tenido problemas por el mal manejo de este rubro
tan importante para la compafia ya que las cuentas por cobrar se han
incrementado considerablemente, por no ser cobrados de manera
oportuna, lo cual representa un problema para la compafiia y
directamente afecta su liquidez, como consecuencia incidira en el atraso e

incumplimiento de las obligaciones con terceros.

La liquidez de Clinica Guayaquil, se ve afectada siendo uno de los
itinerarios financieros més importantes, dependiendo de su grado se mide
la capacidad que tiene la empresa de cumplir con sus obligaciones a corto

plazo y de permanecer solvente en situaciones de crisis.

El actual proyecto realizara una estrategia para minimizar la incidencia de
las cuentas por cobrar en la liquidez de la Clinica Guayaquil, siendo el
punto clave las politicas ya establecidas hasta el momento con los
distintos convenios de seguros publicos — privado, y que de tal manera se
tomen las medidas necesarias para amortiguar dicho impacto.

Situacion Conflicto

Usualmente la falta de control, politicas de crédito deficiente y no contar
con el nimero de personas acorde a las necesidades de un departamento
destinado a recuperar las cuentas por cobrar, da como resultado que la
empresa presente problemas de liquidez y solvencia, al no tener el
retorno de los valores por cobrar, incumpliendo con las obligaciones
normales del giro del negocio, ya que no tiene el ingreso oportuno de los
activos liquidos generados por las cuentas por cobrar, o de acceder a

préstamos por el bajo rendimiento en las cuentas.

Esto conlleva a que la empresa no pueda enfrentar sus obligaciones

generadas por la compra de inventario e insumos de medicamentos y los



gastos operacionales de la empresa, lo que conlleva al incremento las
cuentas por pagar con instituciones financieras, generando un gran
aumento en este rubro, lo que agrava la situacion del problema puesto

gue se esta incrementando el riesgo financiero.

La Clinica Guayaquil, la misma que tiene como actividad econdmica
principal la prestacion de servicios médico — hospitalarios, con el
propésito de lograr obtener mayor rentabilidad en sus ejercicios
econOmicos también ofrecié a sus principales clientes el beneficio de
poder cancelar a crédito. A medida que pasaban los periodos contables
se adoptaron diferentes politicas de cobro dependiendo de la necesidad

de obtener liquidez por los servicios ofrecidos.

La compafia ha tenido la necesidad de solicitar préstamos bancarios
debido a que no se ha podido financiar con recursos propios de sus
accionistas, los desembolsos mas importantes son aquellos que se
realizan para las Cirugias de mayor complejidad (CARDIACAS), las

cuales requieren insumos MAs costosos.

En la actualidad las empresas invierten en cuentas por cobrar un alto
porcentaje de sus activos; por lo que es de gran importancia para
cualquier empresa mantener un control exacto de cada transaccion; asi
como también, es fundamental reportes detallando la situacién real de las

cuentas por cobrar.

Delimitacion del problema

Campo: Contabilidad

Area: Financiero

Aspectos: Rentabilidad Financiera

Tema: Propuesta para mejorar la gestion en las Cuentas por
Cobrar



Formulacién de problema

¢,Como influye la falta de estrategias de recaudacion de las cuentas por

cobrar en la liquidez de la clinica Guayaquil?

VARIABLES DE LA INVESTIGACION

e Variable independiente: Estrategias de recaudacion de las
Cuentas por Cobrar

e Variable dependiente: Liquidez

EVALUACION DEL PROBLEMA

Las cuentas por cobrar es practicamente una de las bases fundamentales
en toda organizacion, ya que representan gran parte de los recursos

econdémicos para el funcionamiento de la misma.

Se pretende encontrar las insolvencias que existen en el departamento de

cobranzas de Clinica Guayaquil.

Delimitado.- La reciente investigacion se realizd con el fin de contribuir a
gue la Clinica Guayaquil disminuya los saldos de las cuentas por cobrar y

por tanto dar solucion al problema de liquidez financiera.

Evidente.- Es evidente que la compafiia Clinica Guayaquil no tiene una
efectiva gestidbn de cobranzas por lo que se ve afectada la liquidez de la

empresa.



Relevante- Es relevante para la compafiia Clinica Guayaquil referir con
una politica de créditos y cobranza mejor establecida, para poder

solucionar los problemas de liquidez que existen en la actualidad.

Claro.- Esta investigacion da los parametros que ayudaran a reducir el
impacto financiero en el area de cobranzas y contribuird a lograr los

objetivos planteados, en la Clinica Guayaquil.

Originalmente.- Este sondeo es nuevo para la Clinica Guayaquil, porque
anteriormente no se ha realizado indagaciones sobre el tema referente a
las propuestas de recaudacion de las cuentas por cobrar para minimizar

su incidencia en la liquidez de la organizacion.

Contextual.- se ubica dentro una conocimiento social ya que la liquidez
es un problema comun en las grandes, pequefias y medianas empresas,
en la presente investigacion se analizara el problema que afecta al no

poseer un plan de recaudacion de las cuentas por cobrar.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Proponer la elaboracién de un plan de estrategias para la recaudacion de
las cuentas por cobrar y minimizar su incidencia en la liquidez, de la

Clinica Guayaquil.

Objetivos Especificos

1. Analizar los antecedentes teéricos y normativas en relacion a la
recaudacion de las cuentas por cobrar.
2. Diagnosticar la existencia de un plan de estrategias de recaudacion

de las cuentas por cobrar.



3. Proponer un plan de estrategias de recaudacion de las cuentas por
cobrar para minimizar su incidencia en la liquidez de la Clinica

Guayaquil.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La justificacion de la investigacion se encontré en que se evidencio la falta
de un plan de estrategias para la recaudacion de cuentas por cobrar, y se
introdujo una propuesta de las politicas de crédito que ayudaran a mejorar
significativamente la administracion de las cuentas por cobrar de CLINICA
GUAYAQUIL la cual brinda servicios hospitalarios, buscando solucionar
los problemas frecuentes y contribuyendo al aumento de los resultados

financieros de las entidades econémicas del pais.

Las Cuentas por Cobrar representan el crédito que concede la
organizacién a sus clientes, sin mas garantia que la promesa de pago
(oral o escrita) en el corto plazo.

Las empresas invierten en cuentas por cobrar un alto porcentaje de sus
activos; por lo que es de gran importancia para cualquier empresa
mantener un control exacto de cada transaccion; asi como también, es
fundamental reportes detallando la situacion real de las cuentas por
cobrar.

Ya que este trabajo esta en la creacion de un plan de recaudacién de las
cuentas por cobrar, de tal manera, promovera adecuadamente el manejo

de los recursos financieros, dando como resultado mayor productividad.

Se recopilara informacién valiosa acerca del departamento de crédito y
cobranzas, donde las condiciones estan dadas pero por varias razones

los resultados no satisfacen a la compafiia.



Empezaremos con el andlisis de lo que se estd haciendo, y luego,
indagamos sobre un plan de estrategias de recaudacion (que no existe)

para hacerlo eficiente.

Buscaremos aportar con un plan de estrategias de recaudacion de las
cuentas por cobrar para la ejecucidbn de politicas financieras
administrativas, que nos ayudaran a minimizar el impacto de las cuentas

por cobrar y asi cubrir las insuficiencias internas.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes Histéricos

La historia de la contabilidad se remonta hacia la civilizacién primitiva, en
la que el ser humano habitaba entre pequefios grupos de familias y
subsistian con los recursos que la naturaleza les proporcionaba mediante
actividades como la caza y la pesca. Entonces, el hombre se
caracterizaba por ser ndmada y el tipo de comercio que ya existia no
incluia el uso de recursos economicos sino que ofrecian lo que les
sobraba a cambio de lo que les faltaba; es asi como surgi6é el denominado
“trueque” (Jordan, 2014).

A través de diversas investigaciones se ha descubierto que grandes
civilizaciones de Egipto, Grecia, Roma y Mesopotamia practicaban la
contabilidad. En Roma hace varias décadas se encontré una rudimentaria
“partida doble”, en dos libros: uno de ellos se denominaba “adversia” que
significa caja; mientras que el otro “codex” que quiere decir cuentas

corrientes.

Estos libros fueron utilizados por contadores romanos que en su mayoria
eran esclavos y plebeyos que se agrupaban en colegios. En las

sociedades antiguas clasicas como era el caso de la griega y la romana,



incluso en las cortes arabes, era usual registrar el patrimonio del estado y
de las familias grandes con la finalidad de llevar el control de los

recursos, como por ejemplo el grano almacenado.

La contabilidad en la edad antigua

La contabilidad es tan antigua como el hombre, ya que desde sus inicios
se realizaron intercambios con los recursos que en la edad antigua
disponian. En esa época era imposible que los habitantes pudieran cubrir
todas sus necesidades ya que no siempre tenian la misma disponibilidad
de recursos, por lo que se dio origen al trueque o intercambio de bienes,
que dentro del contexto comercial fue una de las primeras

manifestaciones de oferta y demanda.

En la edad antigua tuvieron un rol relevante los Fenicios, quienes eran
navegantes que se dedicaban principalmente a la transportaciéon de
mercancias de un pueblo a otro. Sin embargo, los Fenicios no solo tenian
como funcion la transportacién de mercancias, sino que ademas fundaron
muchas de las denominadas en esa época “factorias”, que no eran otra
cosa que establecimientos comerciales, dentro de los cuales se fue muy

destacada “Cartago”.

La contabilidad en la edad media

Una de los factores que limité en la edad media la evolucién del comercio
fueron las invasiones béarbaras que se daban en aquella época. A fines
del siglo VI e inicios del siglo VIl se fueron reiniciando las operaciones
comerciales, sobre todo en pequeias regiones de lItalia, y poco tiempo

después marcaron influencia en los pueblos vecinos y lejanos.

Es preciso mencionar que a causa del Feudalismo que se desarrollo

durante los siglos 1X, X y XI, muchos pueblos se vieron inmersos en una



situacién de estancamiento comercial, ya que se consideraba como una
actividad indigna para que sea practicada en la clase noble (Jordan,
2014).

En esa época la practica de la contabilidad se les delegaba a los
monasterios, y a los escribanos de los reyes y de los grandes sefiores
feudales. A partir del siglo Xl, las cruzadas originaron un gran auge
comercial en Europa, siendo las republicas italianas las que lideraban el
comercio, y fue alli donde se empezé a modificar la contabilidad al estilo
romano.

La contabilidad en la edad moderna

La contabilidad dentro del contexto de la edad moderna parte desde el
siglo XV y dentro de él se encuentran dos acontecimientos relevantes,
como lo son el uso de los nimeros arabigos y la invencion de la imprenta.
Como consecuencia de la expansion mercantilista en las grandes
ciudades del continente Europeo, se exportd al nuevo continente la

contabilidad de la partida doble.

En el siglo XVI y XVII las grandes naciones de Europa hicieron del estado
una especie de “Gran Empresario Comercial e Industrial”. Los
mercantilistas fueron entonces los que introdujeron la conciencia del
registro de actividades econdmicas. Los primeros ministros fueron
hombres que debian poseer una visibn econémica que solamente podian

obtener a través de una base documental precisa.

A principios del siglo XIX fue desarrollandose con marcada tendencia la
Revolucién Industrial, dando paso al crecimiento de empresas privadas de
tipo manufacturero y comercial principalmente. Es alli donde se vio
mayormente la necesidad de dilucidar la funcién especifica de la

contabilidad.
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“La riqueza de las naciones, segun Adam Smith, era el beneficio. Pero
para conocer exactamente ese beneficio era indispensable un control de
registro: la “filosofia empresarial’. Fue asi como nacié la contabilidad
moderna” (Avila, 2011, pag. 10). Desde entonces la contabilidad ha
atravesado por varias e importantes modificaciones rigiéndose a los
denominados “principios de contabilidad”.

Contabilidad

La importancia de la contabilidad radica en que por medio de la
informacion que se logra obtener y organizar a través de ella, se puede
tomar decisiones oportunas fundamentadas en parametros reales. Ello
permite analizar el crecimiento o estancamiento de una empresa, los
factores limitantes, las oportunidades de inversion, y finalmente si existen
pérdidas o ganancias en el negocio, de tal manera que se pueden realizar
proyecciones hacia futuros periodos contables.

La contabilidad permite la transmisién de informacién de un departamento
hacia otros, ya que todo esté vinculado directa o indirectamente. Es una
manera de contribuir hacia las funciones de planeacion y control, y para

ello todo dato debe ser confiable, preciso, objetivo y razonable.

Se puede definir también a la contabilidad como “la ciencia que se ocupa
de la formacién racional de las diversas cuentas y documentos que
origina el comercio” (Jordan, 2014)

Crédito

El crédito, dentro del ambito empresarial, se puede catalogar como uno
de los mecanismos mas utilizados para incrementar el nivel de venta en
las empresas, sobre todo en las que se expenden productos o servicios
con un costo elevado que les dificulta a los clientes adquirirlos en efectivo.
A pesar de elevar la dinAmica con la que se mueven las ventas, el crédito
puede generar ciertos inconvenientes de no ser gestionado

adecuadamente antes, durante y después de haber realizado la venta.
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Este mecanismo de pago lleva implicita una promesa de cancelacion de
la deuda adquirida que no solo debe sustentarse en la confianza, sino que
debe de estar debidamente respaldada con un documento legal vy
basandose en estandares basicos para otorgar el crédito tales como el
nivel de ingresos, la estabilidad laboral que tenga en ese momento el
cliente, en informe del bur6 de crédito, entre otros.

Son muchas las ventajas del crédito, ya que da la posibilidad de
incrementar el nivel de ventas, incursionar en nuevos mercados o generar
mayores oportunidades de crecimiento; sin embargo, también tiene
ciertas desventajas que deben ser consideradas, entre las cuales implica
el riesgo de no recuperar la inversion realizada al no poder recaudar el
dinero adeudado por los clientes. Para mejor andlisis, se ha elaborado un
cuadro comparativo de las ventajas y desventajas del crédito, mismo que

se expone a continuacion:

Tabla 1.
Ventajas y desventajas del crédito

VENTAJAS DESVENTAJAS

e Permite que el capital de la e Generalmente
empresa sea mas productivo incrementa el valor
dandole la facilidad de que monetario de los bienes o
pueda acceder a nuevas servicios, hecho que
inversiones. genera inflacion.

e Otorga facilidad de adquisicién e Lleva implicito un riesgo
para los clientes y ello de no recuperar el crédito
incrementa las ventas. otorgado, mas aun si no

se lleva a cabo un

e Aumenta el nivel de produccion adecuado analisis
de las empresas. crediticio.

e Permite aumentar el nivel de e Al incurrir en politicas
consumo en el mercado. gue excedan los créditos

otorgados la empresa
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e Da apertura para el ingreso a podria  quedarse  sin

nuevos mercados. liquidez.
e Posibilita el desarrollo
tecnolégico de las

organizaciones.

Nota: Tomado de (Brachfield, 2015)

Gestion de cobranzas

La gestidn de cobranzas es un proceso mediante el que se desarrollan
una serie de acciones relacionadas con la prevencion, control vy
conciliacién de cobros y pagos. La importancia que tiene la gestién de
cobros dentro de una empresa radica en la necesidad de evitar que los
pagos de los clientes se dejen a merced de condiciones externas que la
empresa no pueda controlar; es decir, la incobrabilidad puede originarse a
partir de que el cliente se deje influenciar por situaciones de su entorno

gue eviten que realice el pago en el plazo indicado.
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Procediemiento en caso de Morosidad y/o Impago

o Requerimos verbalmente
y por escrito

Poshildad| Postidod 2

, , Recxerimi =
AbogOdOS Consfitucion de garantios y equerimiento formal de
documentacion de lo deuda pago y aperchimiento ~ Accion Judicid

0 Se retrosa ¢l pago Averiguamos el motivo

(Gestores

Figura 1. Procedimiento para la gestién de cobros.
Nota: Tomado de (Hernandez & Matheus, 2013)

(Hernandez & Matheus, 2013), consideran a la cobranza como el
“proceso mediante el que el acreditador utiliza un instrumento de cobro al
deudor”, y por medio de él se puede exigir la cancelacion de la deuda
pactada durante la negociacibn de compra de un bien o servicio. La
gestiébn de cobranzas se puede realizar de dos maneras: la primera es
directamente, utilizando a los gestores de cobranzas que estan enrolados
a la empresa; y la segunda es mediante la contratacion de agencias que

presten dicho servicio.

La modalidad que se utilice va a depender especificamente de la urgencia
gue tenga la compafia para recuperar los créditos, sobre todo si tiene
problemas de liquidez. Todas las actividades de la gestién de cobranzas
llevan implicitas labores de control de la cartera de clientes, siendo la
prioridad la recaudacion de las carteras que no estan vencidas y dandole
un enfoque especial con técnicas mas agresivas de cobro a los que estan

a punto de ser catalogados como incobrables.
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Estrategias de recaudacion de cuentas por cobrar

Son varias las estrategias que se pueden aplicar para asegurar una
recaudacion de cuentas por cobrar efectiva, pero mas que ser estrategias
posteriores a la venta se precisa que sean de cardcter preventivo. De
acuerdo a lo que menciona (Garcia, Traba, & Rodriguez, 2011), existen
principios fundamentales en los que el departamento comercial de las
organizaciones deben basarse, entre ellos uno de los mas importantes es

no forzar las ventas.

Muchas de las compariias que se quejan por contar con un gran numero
de créditos incobrables o impagos no se detienen a indagar sobre las
causas principales que los generan. Una de las causas mas usuales de
morosidad es la inadecuada politica comercial que manejan, sobre todo
en lo que respecta a forzar las ventas otorgando créditos a clientes que
no siempre cumplen con los requisitos basicos para asegurar la

recuperacion de ese dinero.

Si bien es cierto la concesion de créditos para adquirir bienes o servicios
es una forma de incrementar las ventas, no siempre ello trae beneficios a
la empresa ya que de no establecer criterios minimos que aseguren la
recaudacion del crédito otorgado la empresa empezara a presentar
problemas de liquidez, aun cuando haya incrementado su nivel de ventas
debido a que el dinero en si no ha ingresado a la empresa pero el

producto o servicio si ha sido entregado al cliente.

Por otra parte, el departamento comercial es el que gestiona todo tipo de
créditos, por ende es el que conoce en mayor medida a los clientes
mediante la informacién que posee de ellos. Es por ello que el Jefe de

dicha area debe de mentalizar a sus ejecutivos o asesores de venta para
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que brinden adem@s un servicio postventa que esté orientado a evitar que

se generen impagos.

Para vincular a los asesores comerciales el Jefe de area puede utilizar
ciertos aforismos tales como: “toda venta no cobrada no es una venta”, o
“‘una operacion comercial no se considera completa hasta que no se ha

cobrado”, etc.

Una de las formas en que se puede evitar un incobrable es la negociacion
de las condiciones de pago antes de que se cierre la venta, nunca
después. Un error comunmente cometido por los vendedores agresivos
es evitar la definicién clara de las condiciones de pago, ya sea por cerrar

rapido la venta o por asegurar la comisiéon que van a ganar.

Ello implica que el cliente no tenga claro la forma, plazo o condiciones en
que debe realizar el pago dejandole a su voluntad dicha accion, y por
ende esto puede generar que se produzcan impagos que se veran
reflejados en la parte financiera de la empresa.

Antecedentes referenciales

Las cuentas por cobrar representan los derechos que tienen las
compafias o negocios por los productos o servicios que se han vendido
bajo la modalidad de crédito. Es decir, constituyen derechos exigibles
originados generalmente por la actividad principal de la empresa. Este
tipo de cuentas, de no ser gestionadas correctamente, pueden causar
ciertas complicaciones a la parte financiera de una organizacion ya que al
no ser recuperadas de manera oportuna podrian concluir en cuentas

incobrables.

Segun, (Vera & Romero, 2012), en su trabajo titulado “Disefio de un
sistema de gestion aplicado al area de créditos y cobranzas, para
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disminuir el riesgo de incobrabilidad de la cartera de una empresa
comercial en la ciudad de Guayaquil’, pone en manifiesto que
actualmente en el mundo globalizado en el que se desarrolla la gestion
empresarial, el manejo de las decisiones y politicas crediticias adecuadas
es un factor elemental y decisivo que influye en la salud financiera de una

empresa.

La gestion crediticia por lo tanto puede crear un impacto ya sea positivo 0
negativo en el &mbito financiero de una compafiia, dependiendo del tipo
de gestion que se le dé y de la efectividad de las politicas crediticias que
se establezcan por parte de los directivos. Es importante mencionar que
de la gestidbn que se realice en cuanto a cuentas por cobrar se refiere

depende el dinamismo con el que ingrese en dinero a la empresa.

Segun, (Heredia Carrillo, 2013), mediante el desarrollo de su estudio
denominado “Propuesta para la creacion de un departamento de créditos
y cobranzas para la empresa Magtaco Construcciones Cia. Ltda., basado
en una auditoria de gestion con enfoque al Informe Coso”, considera que
toda cuenta por cobrar lleva implicito un determinado riesgo, el mismo

gue esta directamente asociado a la gestion crediticia que se realice.

Para minimizar dicho riesgo es preciso establecer el tipo de politicas que
se van a utilizar en la empresa siendo éstas definidas por parametros de
evaluacion a clientes antes de otorgar un crédito.

(Lucero, 2013), en su trabajo titulado “ hace énfasis en que las cuentas
por cobrar representan un rubro sumamente relevante dentro de una
empresa, ya se constituye los créditos comerciales que estan pendientes
de pago por parte de los clientes, y que generan un gran flujo de efectivo
para cubrir las necesidades operativas y administrativas de cualquier

compaifiia.
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Por lo tanto, deben ser necesariamente gestionadas con eficiencia y
eficacia, para asegurar la consecucién de los recursos monetarios para
cubrir los gastos de la empresa. Es por ello que se debe invertir en
capacitacion de empleados sobre técnicas de cobro, manejo de analisis

crediticio y demas.

(Gomez, 2016), en su trabajo “Disefio de control interno en cuentas por
cobrar para la Unidad Montessori”, asegura que la importancia de manejar
cuentas por cobrar eficazmente radica en que permiten el incremento
significativo de las ventas y por ende del flujo de efectivo y una vez que se

recuperen los créditos a través de la gestién de cobro.

Si bien es cierto las empresas que manejan cuentas por cobrar otorgan el
crédito a sus clientes siempre y cuando sea aprobado su andlisis
crediticio, también es verdad que muchos de ellos caen en mora, sobre
todo cuando la compafia maneja politicas de crédito con bajo nivel de
seguridad, mientras que en las organizaciones donde se manejan
parametros estrictos es mucho mas bajo el riesgo de generar cuentas
incobrables.

El presente proyecto de investigacibn se origina a partir de las
necesidades de disefiar estrategias de recaudacion para efectivizar la
gestién de cartera dentro de la Clinica Guayaquil, motivo por el que es

preciso exponer dentro de este punto todo lo referente a dicha institucién.

La Clinica Guayaquil es una de las Instituciones de Salud mas
prestigiosas de la urbe, ya que cuenta con una gran trayectoria, siendo
referente de servicios de salud de calidad desde 1919. Como parte de la
labor que realiza en beneficio de la sociedad guayaquilefia, la Clinica
Guayaquil cre6 en el afio 1997 la Fundacidon Roberto Gilbert Elizalde,
organizacion que presta servicios de salud a personas que no cuentan

con suficientes recursos econdémicos, tanto en etapa de nifiez como
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adultos, facilitandoles el acceso a cirugias y tratamientos médicos con
costos especiales.

FUNDAMENTACION LEGAL

e Constituciéon Politica del Ecuador

Siendo la Constitucion Politica del Ecuador el principal cuerpo legal del
pais, es preciso considerar lo que menciona en su articulo 303, donde
plasma que la responsabilidad de disefiar las politicas crediticias que
rigen en el pais esta a cargo del Banco Central del Ecuador, para lo cual

se cita el articulo previamente mencionado:

Art. 303.- La formulacién de las politicas monetaria, crediticia,
cambiaria y financiera es facultad exclusiva de la Funcion
Ejecutiva y se instrumentaré a través del Banco Central. La ley
regulard la circulacién de la moneda con poder liberatorio en el
territorio ecuatoriano. La ejecucion de la politica crediticia y
financiera también se ejercera a través de la banca publica. El
Banco Central es una persona juridica de derecho publico,
cuya organizacion y funcionamiento sera establecido por la ley
(Constitucién Politica del Ecuador, 2008).

e Leyde Régimen Tributario

En el Capitulo IV de la Ley de Régimen Tributario “Depuracion de
ingresos”, se hace mencion a las deducciones que se pueden realizar,
exponiendo especificamente en el articulo 10, literal 11, que se aplican
deducciones a las provisiones de créditos incobrables tal como se

muestra a continuacion:

Art. 10.- Deducciones.- En general, para determinar la base
imponible sujeta a este impuesto se deduciran los gastos que
se efectlen para obtener, mantener y mejorar los ingresos de
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fuente ecuatoriana que no estén exentos. En particular se
aplicaran las siguientes deducciones:

11.- Las provisiones para créditos incobrables originados en
operaciones del giro ordinario del negocio, efectuadas en cada
ejercicio impositivo a razon del 1% anual sobre los créditos
comerciales concedidos en dicho ejercicio y que se encuentren
pendientes de recaudacion al cierre del mismo, sin que la
provision acumulada pueda exceder del 10% de la cartera total
(Ley de Régimen Tributario Interno, 2004).

e Resolucion N° SC.SG.DRS.G.11.02.
Mediante la Resolucion No. 06.Q.ICI.004 publicada en el Registro Oficial
No. 348 de 4 de septiembre del 2006, la Superintendencia de Compafias
adoptd la aplicacion de las Normas Internacionales de Informacion
Financiera (NIF) estableciendo que su uso debe ser de caracter
obligatorio para las empresas que estén bajo su regulacion. Es por ello
gue a continuaciéon se citan las principales NIF que estan relacionadas
directamente con el tema del presente trabajo de titulacion; es decir, con

el manejo y recaudacion de cuentas por cobrar:

Norma de Informacion Financiera C-3. CUENTAS POR
COBRAR:.-EIl objetivo de esta Norma de Informacion Financiera
(NIF) es establecer las normas de valuacién, presentacion y
revelacion para el reconocimiento inicial y posterior de las
cuentas por cobrar comerciales y las otras cuentas por cobrar
en los estados financieros de una entidad econdémica (Vlex,
2016).

e NIIF 13. Valor Razonable

El valor razonable representa el monto de efectivo o equivalentes que
participantes en el mercado estarian dispuestos a intercambiar para la
compra o venta de un activo, o para asumir o liquidar un pasivo, en una

operacion entre partes interesadas, dispuestas e informadas, en un
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mercado de libre competencia. Cuando no se tenga un valor de
intercambio accesible de la operacion debe realizarse una estimacion del

mismo mediante técnicas de valuacion.

El valor razonable, por consiguiente, es el valor de intercambio de una
operacion o una estimacion de éste. El valor razonable puede
considerarse tanto un valor de entrada como de salida, atendiendo a los
atributos de la partida considerada y a las circunstancias presentes en el
momento de su valorizacién. El valor razonable, como valor atribuible a
activos, pasivos o activos netos, segun corresponda, representa un valor
ideal para las cuantificaciones contables en términos monetarios, el cual

puede determinarse por orden de preferencia, a partir de:

a) cotizaciones observables en los mercados,

b) valores de mercado de activos, pasivos 0 activos netos similares en

cuanto a sus rendimientos, riesgos y beneficios, y

C) técnicas de valuacién (enfoques o modelos) reconocidos en el
ambito financiero, tales como, valor presente esperado, valor presente
estimado, modelos de precios de opcién, modelos de valuacion de

acciones, opciones o derivados, entre otros.

Para determinar un valor razonable, considerando en su aplicacion los
enfoques del valor presente, debe tomarse en cuenta lo dispuesto en el
parrafo.

El precio de mercado denota una variabilidad de hechos y presunciones,

obteniéndose a través de:

a) El precio de intercambio de las operaciones, representado por el
monto en que son adquiridos o vendidos los activos y servicios, incurridos
los pasivos y colocados o readquiridos los instrumentos de deuda y de

capital de una entidad, en un mercado de libre competencia; y
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b) los valores de referencia de valuaciones contables provenientes de
modelos de valuacion, simples o complejos, que consideran el

comportamiento del mercado en el futuro.

Valores de entrada

Los valores de entrada son:
a) costo de adquisicion;

b) costo de reposicion;

c) costo de reemplazo;y

d) recurso historico.

El valor razonable puede asumir cualquiera de los anteriores valores de
entrada, aun cuando también puede considerarse como un valor de
salida. Los conceptos de costo de adquisicién y de recurso historico se
utilizan en valuaciones de reconocimiento inicial de una partida de activo
0 pasivo, segun sea el caso. Por su parte, los conceptos de costo de
reposicion y de reemplazo son utilizados para valuaciones en

reconocimientos posteriores.

VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable independiente: Estrategias de recaudacion de las Cuentas por

Cobrar

Se cataloga como estrategias de recaudacion cada una de las acciones
planificadas y disefiadas para ejecutar la recuperacion de los valores
adeudados por los clientes bajo el concepto de deuda. Dichas estrategias
deben ser elaboradas de acuerdo a las necesidades y caracteristicas
propias del negocio, el producto o servicio que se ofrece, y el tipo de

clientes.
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Variable dependiente:  Liquidez

Se define como liquidez a la capacidad que tiene una entidad o empresa
para responder ante las obligaciones contraidas a corto plazo. Es decir,
ese término es utilizado para hacer referencia a la capacidad de obtener

dinero en efectivo o la proximidad de un activo a su conversion a dinero.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 2.
Operacionalizacion de las variables

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

ESTRATEGIAS DE RECAUDACION

Conceptualizacion Dimensién Indicadores Instrumentos
Conjunto de acciones, e Técnicas e Porcentaje e Observacion
técnicas y  normas de cobro de Directa
enfocadas en recuperar e Servicio recuperacion e Entrevista
el dinero que representa Post-venta  de cartera. e Check List
el credito que se le ha o Seguimien eindice de

otorgado a un cliente al to a clientes

realizar la negociacion clientes. pagos.

de venta del bien o

servicio.

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

CUENTAS POR COBRAR

Conceptualizacion Dimension Indicadores Instrumento

S
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Término que representa e Analisis e Estado de e Encuesta

los aumentos o] crediticio cuentas por e Observacio
disminuciones que son e Gestién de  cobrar n directa
originados a partir de la cobro e Cartera de

venta de bien o servicio clientes

a crédito.

Nota: Elaborado por autora de tesis

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Riesgo Crediticio.- De acuerdo a lo que menciona la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, el riesgo
crediticio consiste en la “posibilidad de incurrir en pérdidas como
consecuencia del incumplimiento de las obligaciones por parte del
deudor” (Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador,
2015).

Bur6 de informacidon crediticia.- Términos utilizados para
denominar de tal manera a las sociedades anénimas que prestan

servicios de verificacion del estado crediticio de un individuo.

Informacién crediticia.- Hace referencia a todo tipo de datos
referentes al estado crediticio de las personas sujetas al analisis.
Cabe recalcar que dicha informacién no se puede exponer de
forma libre o abierta ya que esta respaldada por el derecho a la

intimidad plasmado en la Constitucion de la Republica del Ecuador.
Gestor de cobranzas.- Persona encargada de llevar a cabo los

mecanismos de cobro a clientes a los que se les ha otorgado un

crédito a través de técnicas de cobro especificas para cada caso.
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Cartera.- Conjunto de valores o productos bursatiles que posee un

agente economico.

Concepto de Contabilidad.- La contabilidad representa un
sistema de informacion por medio del cual se puede registrar,
clasificar y resumir de forma ordenada, secuencial y significativa y
en términos monetarios, las diversas operaciones y hechos
relacionados con la actividad de una organizacion. Se considera
ademas como un sistema integrador ya que permite canalizar en
un solo lugar los diversos flujos de informacion provenientes de

todas las areas de una empresa (Lang, 2017).

Crédito.- El crédito es el mecanismo por excelencia que aumenta
las ventas de las empresas, y cuando éste sucede las compafias
incrementan la intensidad de su ciclo financiero y las compras que
hacen a otras empresas de materias primas y servicios necesarios
para sus procesos de produccion, y con ello se presenta un efecto
multiplicador en la economia porque las empresas aumentan sus
operaciones y con ello compras de materias primas, pago de
servicios diversos, pago de impuestos, etc. (Morales & Morales,
2014, pag. 54).

Cobro.- Es la accion inmediata por la cual se pretende obtener la

satisfaccion de una obligacién cualquiera que fuere esta.

Activo Corriente.- Conocido también como activo circulante, es el
que estd conformado por rubros que pueden convertirse facil y
rapidamente en dinero liquido, tales como banco, mercancias,

inversiones, etc.
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Politicas de crédito

En el ambito empresarial las actividades deben regirse a politicas
definidas por los directivos a través de las cuales se establezca un marco
de accion para los procesos y procedimientos, y en el caso de la gestion
de cuentas por cobrar no es la excepcion. Para establecer dichas politicas
se deben tener en consideracion ciertos factores como la actividad
principal de la empresa, el tipo de producto o servicio que se comercializa,
las necesidades de ingreso de efectivo, los parametros basicos de
analisis de crédito que minimicen en la mayor medida de lo posible el

riesgo implicito, entre otros.

Las politicas de crédito tienen una funcion especifica que les otorga la
relevancia que poseen actualmente y es el hecho de detectar de manera
temprana y oportuna las contingencias que se pueden suscitar al
recuperar los créditos que ha concedido la empresa a sus clientes, de tal
manera que si en el proceso se identifica un riesgo de incobrabilidad a
tiempo, se pueden tomar acciones anticipadas que eviten que llegue a
consolidarse como una cuenta incobrable; y para ello, se debe realizar la

gestion de cobro eficientemente con técnicas acordes al caso.

Es asi que las politicas de crédito son definidas por (Fernandez,
Fernandez, & Rodriguez, 2011) como mecanismos de proteccion para la
inversion que hace la compafia al dar dicha facilidad de pago a sus
clientes. Sin embargo no es el Unico propdsito que persiguen, ya que

también se pueden mencionar las siguientes:

e Elegir a los clientes de la empresa que sean sujetos de crédito
mediante informacion real y fidedigna, excluyendo a los que

sean considerados como insolventes.

e Minimizar el nivel de riesgo implicito en operaciones comerciales

crediticias para asegurar la liquidez y solvencia de la empresa.
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Elevar el nivel de ventas de la empresa mediante la concesion

de créditos con un alto nivel de garantia para su recuperacion.

Maximizar la rentabilidad de la empresa por medio del

incremento de las ventas.

Lograr que los clientes incrementar la adquisicion de bienes o
servicios mediante modalidades de pago flexibles pero seguras
para la empresa.

Recuperar en la brevedad posible la inversion en activo
realizable, especificamente en lo que respecta a cuentas por

cobrar a clientes.

Optimizar los flujos de cobro a clientes para generar los
suficientes recursos monetarios y convertir cuentas por cobrar

en dinero liquido.

Mantener el control de las lineas de crédito y de los riesgos

implicitos.

Llevar un seguimiento eficiente de los créditos concedidos y

detectar cualquier tipo de desviacion.

Controlar y gestionar la recuperacion de cartera vencida
(Fernandez, Fernandez, & Rodriguez, 2011).

Habiendo mencionado las funciones que deben cumplir las politicas de

créditos en una compafiia es preciso exponer también las fases que

deben cumplir su disefio y elaboracion, entre las cuales se pueden

mencionar las enumeradas a continuacion:
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Establecer los objetivos que desea cumplir la empresa u
organizacibn mediante las politicas que se van a crear, ya que

seran la linea guia para el proceso.

Determinar los lineamientos crediticios que se van a tomar para la
concesion de créditos, gestion de cobranzas y recuperacion de

cartera.

Revisién exhaustiva de los lineamientos disefiados previamente
mediante el trabajo conjunto del Gerente y el Jefe del area de

créditos y cobranzas.

Posterior a la aprobacion de los lineamientos se deben plasmar por
escrito las politicas para socializarlas con los colaboradores de la
empresa en lugares estratégicos, sobre todo en los que respecta al
departamento de créditos y cobranzas y el departamento
comercial.

Se implementan las politicas crediticias que se han creado.

Se disefia un plan de control para dar el seguimiento adecuado y
asegurar la efectividad de las politicas crediticias, asi como facilitar

la toma de decisiones en caso de desviaciones o falencias.

i m
objetivos o para apiicarse las medidas pborradores de lo que

comectivas 2 -
sera la politica de créditos

si fueran necasarnas. l
Implementacién o puesta en marcha PASOS PARA lineamientos con las personas

Discusion y revision de esos
de la politica de créditos aprobada DISENAR POLITICAS de las dreas involucradas:
y difundida. DE CREDITO ventas, finanzas, contabilidad, legal

[ 2

Difusiéon dentro de la empresa, Redaccion definitiva

c.je ia politica de las politicas de créditos.
de crédios entre todos

los responsables Aprobacién de
de su ejecucién. la Gerencia.

Control de los resultados para verificar si las identificacién de k._)s
politicas estan contribuyendo al logro de los objetivos por alcanzar.
I Lineamientos previos o
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Figura 2. Pasos para elaborar politicas de crédito
Nota: Tomado de (Fernandez, Fernandez, & Rodriguez, 2011)

(Brachfield, 2015), pone en manifiesto que la esencia de las politicas

crediticias obedecen a las necesidades de la empresa y que se adecuan

de acuerdo al objetivo que se persiga ya que basicamente existen tres

tipo de politicas de crédito: las normales, las flexibles y las restrictivas.

Politicas crediticias normales.- Hacen referencia a todas
aquellas politicas que encajan dentro de los métodos
tradicionales respecto a la gestion de cuentas por cobrar; es
decir, no son ni liberales ni mucho menos restrictivas sino que
caen en lo usual. Las politicas normales pretenden encontrar el
equilibrio entre la concesion abierta de créditos a clientes
manteniendo dentro de lo posible un riesgo estandar de
incobrabilidad.

Politicas crediticias flexibles.- Son denominadas por muchos
autores como politicas liberales y tienen un enfoque especial en
incrementar el volumen de clientes que posee la empresa, aun
cuando eso requiera elevar el nivel de riesgo al otorgar créditos.
Las politicas flexibles tienen ciertas caracteristicas especificas,
una de ellas es conceder plazos de pago flexibles. Para ser
aplicadas, la empresa debe contar con una salud financiera
elevada y contar con una oferta mayor a la demanda de

mercado.

Politicas crediticias restrictivas.- Son aquellas que anteponen
ante todo propésito el hecho de cuidar su salud financiera,
motivo por el cual buscan como prioridad minimizar el riesgo
siendo severamente estrictos con el andlisis crediticio al que
someten a sus clientes. Una de las funciones de este tipo de

politicas es alcanzar un nivel idoneo de liquidez y reducir el
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endeudamiento con entidades financieras, asi como sostener el

nivel de ventas que ya poseen.
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

PRESENTACION DE LA EMPRESA

Enfocandose en lo que respecta especificamente a este proyecto de

investigacion se ha considerado oportuno detallar la forma en que se

encuentra estructurado el departamento de facturaciéon de la Clinica
Guayaquil ya que es en dicha area funcional donde se manejan las
cuentas por cobrar; es decir, donde se encuentra el problema que da

origen a este trabajo. El Departamento se encuentra a cargo de la Jefa

de Facturaciéon, Ing. Evelyn Ganchozo, quien tiene a su cargo 9

colaboradores que se encuentran asignados de acuerdo al siguiente

organigrama:

—
Liquidadores
S
——

Prescriptores

e

e

Digitalizadores

—

N
Jefe de Facturacion
N——"
/‘\ /J\
oo Seguros privados y
Seguros publicos Clientes Particulares
~— N
—ttquidadore
<
S
Prescriptores
~—
Digitalizadores
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Figura 3. Estructura del Departamento de Facturacion
Nota: Datos proporcionados por el Departamento de Facturacién de la Clinica Guayaquil

DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion consiste basicamente en la esencia de la
misma, la forma en que se la desarrollg, los métodos e instrumentos a
aplicados y en el enfoque que se le dio. El disefio hace referencia al como
se realizd la investigacion, fundamentalmente estableciendo los
lineamientos que se siguieron. En este caso se utilizd un disefio no

experimental de caracter descriptivo.

Segun (Bisquerra, 2013), el diseno descriptivo “es una forma de estudio
para saber quién, donde, cuando, como y porqué del sujeto en estudio”, y
se utiliza usualmente para describir las caracteristicas principales de
objetos, procesos o personas. Este tipo de disefio da la posibilidad de
analizar detalladamente las causas del problema y las variables que

intervienen.

En este caso, el disefio descriptivo dio la posibilidad de indagar en la
forma en que se llevan a cabo los procesos internos en el departamento
de cobranzas en la Clinica Guayaquil, a través de la descripcidon exacta
las actividades y funciones diarias. Es asi que se pudo diagnosticar las
falencias que presentan los procedimientos en la actualidad para

determinar cuales acciones se pueden tomar para mejorarlos.

TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacion Aplicada
(Cabrero & Richart, 2013), menciona que la investigacion aplicada tiene

como proposito principal hacer énfasis en la resolucién de problemas, y

sirve fundamentalmente para tomar decisiones en funcion de los errores
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diagnosticados en el estudio. La importancia de la investigacion aplicada
es que se enfoca directamente en el problema en cuestion, priorizando la
obtencion de datos con el uso de herramientas metodologicas

especificas.

Es por ello que se utilizé la investigacion aplicada para enfocarla
directamente en la problematica que existe actualmente en el
departamento de cobranzas de la Clinica Guayaquil, analizando las
politicas que maneja el area, si se mide o no el desempefio de los
colaboradores internos, y la influencia que ello tiene en otras areas
relacionadas como lo son el area financiera y contable de la instituciéon de

salud.

Investigacion de Exploratoria

De acuerdo a lo que menciona (Perelld, 2011), la investigacion
exploratoria es ampliamente utilizada para determinar las causas por las
que se genera un fendbmeno o problema, a través del andlisis de los
diversos aspectos o factores que se relacionan directa o indirectamente
con él. El proceso con el que se lleva a cabo este tipo de investigaciéon
implica establecer variables de investigacion, definir las técnicas que se
utilizaran para recabar datos, y los instrumentos para procesarla, asi

como la elaboracién de un andlisis final.

En vista de ello, se utiliz6 la investigacion exploratoria para poder
determinar exhaustivamente las causas del problema. Las variables,
establecidas en el capitulo anterior, sirven como fundamento para el
andlisis de la informacion que se recab6 por medio de instrumentos
elaborados para indagar en la percepcion que tienen las fuentes de
informacion, que en este caso son los empleados que laboran en el area

de cobranzas.
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Investigacion de Cualitativa

(Cabrero & Richart, 2013) define a la investigacion cualitativa como
aguel procedimiento que permite recabar informacion utilizando como
método la observacion de comportamientos habituales de objetos,
procedimientos, o personas; es decir que facilita el estudio de la realidad

en su contexto natural.

Es asi que se utilizo la investigacion cualitativa al momento de realizar
la indagacion previa para establecer las premisas del problema de
investigacién, y al observar el impacto que ha generado las causas del

fendmeno en estudio en la liquidez de la empresa.

Investigacion Cuantitativa

(Perelldé, 2011) Considera que la investigacién cuantitativa sigue un
proceso en el que se utilizan magnitudes numéricas, que deben ser
debidamente tratadas como herramientas del campo estadistico. Este tipo
de investigacién es idonea para los casos donde se aplican cuestionarios
enfocados en recabar datos para ser procesados e interpretados con

términos porcentuales.

Se aplico este tipo de investigacion al recabar datos de fuentes
primarias a través de las encuestas, ya que se pudo establecer relaciones
de caracter porcentual para interpretar posiciones y percepciones
mayoritarias emitidas por los empleados de la Clinica Guayaquil respecto

al problema en cuestion.

POBLACION Y MUESTRA

Se tom6 como poblacion objeto de estudio a los empleados del

departamento de cobranzas de la Clinica Guayaquil, ya que son ellos los
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que pueden brindar toda la informacion relacionada con los procesos que
se realizan en dicha area, porgue estan inmersos diariamente en ello. Al
ser solamente 9 empleados, no se precisa calcular la muestra
poblacional, sino que se aplicara los instrumentos de investigacion a la

totalidad de ellos.

Tabla 3.
Poblacion y Muestra
Poblacion Muestra  Técnica
Empleados del area 9 Encuesta
TECNICAS DE INVESTIGACION
Encuesta

Se utilizé un cuestionario de preguntas cerradas que tenian como objetivo
recabar informacidén especifica sobre la existencia de procedimientos,
politicas, nivel de desempefio, y demas aspectos relacionados con las
labores diarias que cumplen los empleados del departamento de
cobranzas de la Clinica Guayaquil, debido a que es importante contar

con informacion vista desde su perspectiva.

Siendo ellos los que ejecutan los procedimientos del area, es preciso
conocer desde su punto de vista los factores que representan una falencia
para el area y poder de esa manera contar con informacion relevante para

tomar medidas correctivas.
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La informacion que se recabe mediante esta encuesta sera utilizada unica
y exclusivamente para el proyecto de titulacion: “Propuesta de estrategias
de recaudacién de las cuentas por cobrar para minimizar su incidencia en
la liquidez de la Clinica Guayaquil.” Por favor escoja una sola opcion en
cada pregunta, aseguramos confidencialidad total.

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE
COBRANZAS DE LA CLINICA GUAYAQUIL

1. ¢Existen procedimientos especificos documentados para el
departamento de cobranzas?

a. Si ( )

b. No ( )

2. ¢En qué medida conoce usted el alcance de sus funciones dentro
del area de cobranzas?
a. Totalmente
. Medianamente

Parcialmente

TN AN N~
~—

b

c

d. Escasamente
e. Nada

3. ¢Existen politicas especificas para el proceso de cobranzas?
a. Si ( )
b. No ( )

4. ¢Se lleva a cabo un analisis previo de los clientes antes de otorgar
un crédito?

a. Siempre ( )
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b. A veces ( )
c. Nunca ( )

5. ¢Considera adecuados los parametros de analisis crediticio que

ha establecido la empresa?

a. Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

) N ) )
p—

b

c

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

6. ¢Ha recibido capacitacion peridédica para realizar sus funciones

dentro del proceso de cobranzas?

a. Totalmente de acuerdo ( )
b. De acuerdo ( )
c. Indiferente ( )
d. En desacuerdo ( )
e. Totalmente en desacuerdo ( )

7. ¢ Cudl es la mayor dificultad que se presenta durante los procesos
de departamento de cobranzas?
a. No cuenta con los recursos necesarios para su trabajo

Los clientes no conocen los precios de los servicios

b
c
d. No conoce el procedimiento a cabalidad
e

(
(
No tiene suficiente informacién de clientes (
(
El cliente no esta de acuerdo en el valor de la factura (

N N’ N N NS

8. ¢En qué nivel se cumple con las metas del departamento de

cobranzas esperado mensualmente?

a. Totalmente ( )
b. Medianamente ( )
c. Parcialmente ( )
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d. Escasamente ( )
e. Nada ( )

9. ¢Qué aspecto considera que se debe mejorar principalmente para
asegurar un mejor nivel de desempefio en el departamento?
a. Politicas crediticias ( )
. Analisis de clientes
Procedimientos

b (
c (
d. Capacitacion ( )
e. Motivacion (
f (

Informacidn sobre precios

10. ¢Estaria dispuesto/a a adaptarse a nuevos procedimientos o
politicas para mejorar el indice de desempefio de este
departamento?
a. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
Indiferente

’ ~ ~

b
C
d. En desacuerdo
e

. Totalmente en desacuerdo

PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue llevada a cabo tomando como contexto el
Departamento de Cobranzas de la Clinica Guayaquil. La clinica dio la
autorizacion para que se pueda aplicar las encuestas a los empleados del
area de cobranzas, de tal manera que se pudo recabar informacién
suficiente para posteriormente ser procesada con la ayuda del programa
Microsoft Excel donde fueron tabulados los datos, plasmados en tablas y

graficos y se generaron conclusiones para cada pregunta.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Resultados de las encuestas

1. ¢Existen procedimientos especificos documentados para el

departamento de cobranzas?

Tabla 4.
Existencia de procedimientos especificos

RESPUESTAS FRECUENCIA %

Si 0 0%
No 9 100%
TOTAL 9 100%

S
100%

50%

0%

u Sj mNo

Figura 4. Existencia de procedimientos especificos

Nota: Tomado de encuestas realizadas a los empleados del departamento de
cobranzas.

Elaborado por las autoras.

Analisis:

Como se puede observar en el grafico expuesto, la totalidad de los
encuestados aseguraron que el departamento de cobranzas de la Clinica
Guayaquil no cuenta con procedimientos especificos en la actualidad. Es
por ello que se considera necesaria su elaboracibn como mecanismo para
mejorar la ejecucion eficiente de las labores administrativas que alli se

realizan diariamente.
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2. ¢En qué medida conoce usted el alcance de sus funciones dentro
del area de cobranzas?

Tabla 5.
Conocimiento del alcance de sus funciones
RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente 2 22%
Medianamente 5 56%
Parcialmente 1 11%
Escasamente 1 11%
Nada 0 0%
TOTAL 9 100%
56%

60% -

50% -

40% -

0,
30% -
11%
20% - Q
10% - 0
0%
m Totalmente ® Medianamente m Parcialmente
m Escasamente Nada

Figura 5. Conocimiento del alcance de sus funciones
Nota: Tomado de encuestas realizadas a los empleados del departamento de
cobranzas. Elaborado por las autoras.

Analisis:

Un dato relevante que se pudo recabar es que el 56% de los empleados,
que constituyen la mayoria de la muestra, aseguraron que conocen
medianamente el alcance de sus funciones dentro del departamento de
cobranzas. Situaciones como esa pueden originar errores tales como
duplicidad de funciones, omisiébn de actividades, o falencias en su

ejecucion.
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3. ¢Existen politicas especificas para el proceso de cobranzas?

Tabla 6.
Existencia de politicas especificas
RESPUESTAS FRECUENCIA %
Si 2 22%
No 7 78%
TOTAL 9 100%
80% -~
60% -
C 40% -
20% -
0%
Si = No

Figura 6. Existencia de politicas especificas
Nota: Tomado de encuestas realizadas a los empleados del departamento de
cobranzas. Elaborado por las autoras.

Analisis:

Las politicas son consideradas como los lineamientos que deben seguir
los colaboradores al ejecutar sus funciones; sin embargo, mediante el
estudio se pudo detectar que la gran mayoria de los encuestados
representados por el 78% manifestaron que el departamento no cuenta
con politicas especificas. Es por ello que se considera necesario
elaborarlas para mejorar la eficiencia y el cumplimiento de metas del area

de cobranzas.
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4. ¢Se lleva a cabo un anélisis previo de los clientes antes de otorgar

un crédito?

Tabla 7.
Aplicacién de analisis crediticio a clientes

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Siempre 1 11%
22%
67%
100%

A veces
Nunca

O o N

TOTAL

70% -
60% -
50% -
40% - 270,
30% - 11%

20% -
10% -
0%

mSiempre B A veces Nunca

Figura 7. Aplicacién de analisis crediticio a clientes
Nota: Tomado de encuestas realizadas a los empleados del departamento de

cobranzas. Elaborado por las autoras.

Andlisis:

Por lo general las empresas que manejan cuentas por cobrar siguen
determinados parametros para abrir una linea de crédito a sus clientes; no
obstante, se pudo determinar que en lo que respecta a los usuarios, la
Clinica Guayaquil nunca realiza ningun tipo de analisis crediticio para abrir
el crédito, sino que una vez que se le va a dar de alta a los pacientes se

les pasa la factura.
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5. ¢Considera adecuados los parametros de analisis crediticio que
ha establecido la empresa?

Tabla 8.
Parametros crediticios adecuados
RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 1 11%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 1 11%
En desacuerdo 6 67%
Totalmente en desacuerdo 1 11%
TOTAL 9 100%
80% - 67%
60% -
40% - 11% 1%
20% - ‘
0%
m Totalmente de acuerdo mDe acuerdo
Indiferente mEn desacuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Figura 8. Parametros crediticios adecuados
Nota: Tomado de encuestas realizadas a los empleados del departamento de
cobranzas. Elaborado por las autoras.

Analisis:

Como se pude observar en los resultados expuestos, la gran mayoria de
los encuestados, con un 67%, aseguraron estar en desacuerdo con los
parametros de andlisis crediticio que sigue el departamento ya que no se
realiza ningun tipo de estudio del cliente antes de abrirle a linea de
crédito, por lo que al querer cobrar el total de la factura se torna

complicado.
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6. ¢Ha recibido capacitacion periddica para realizar sus funciones
dentro del proceso de cobranzas?

Tabla 9.
Capacitacion periédica por parte de la empresa
RESPUESTAS FRECUENCIA %
Si 1 11%
A veces 1 11%
No 7 78%
TOTAL 9 100%
7809
80% -
60% -
40% -
11% 11%
20% -
0%
ESi m A veces No

Figura 9. Capacitacién periodica por parte de la empresa
Nota: Tomado de encuestas realizadas a los empleados del departamento de
cobranzas. Elaborado por las autoras.

Analisis:

Como se puede observar, el 78% de los empleados; es decir, la gran
mayoria, expresaron que no han recibido capacitacién periédica para
desempeiiar sus labores dentro del departamento de cobranzas. Cabe
recalcar que se precisa del conocimiento de técnicas especificas para un
cobro efectivo, mas aun cuando se presentan problemas como los que

han dado origen a esta investigacion.
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7. ¢Cual es la mayor dificultad que se presenta durante los procesos
de departamento de cobranzas?

Tabla 10.
Principal dificultad en el departamento de cobranzas
RESPUESTAS FRECUENCIA %
No cuenta con los recursos necesarios para su
. 0 0%
trabajo
Los _cl_lentes no conocen los precios de los 1 11%
servicios
No tiene suficiente informacién sobre los clientes 2 22%
No conoce el procedimiento a cabalidad 1 11%
El cliente no esta de acuerdo con el valor de la
5 56%
factura
TOTAL 9 100%
60% -
40% -
20% -

0%

m No cuenta con los recursos necesarios para su trabajo

m| os clientes no conocen los precios de los servicios
No tiene suficiente informacion sobre los clientes

m No conoce el procedimiento a cabalidad

m El cliente no esta de acuerdo con el valor de la factura

Figura 10. Principal dificultad en el departamento de cobranzas
Nota: Tomado de encuestas realizadas a los empleados del departamento de
cobranzas. Elaborado por las autoras.

Analisis:

Se consideré indispensable conocer cuales son los principales factores
que dan origen al problema de investigacion, obteniendo como resultado
qgue el 56% aseguraron que es el hecho de que los clientes no estan de
acuerdo con el valor de la factura; seguidos por el 22% que mencionaron
qgue es el no tener suficiente informacién sobre el cliente, ya que ello
impide determinar con anterioridad si esta en capacidad de pagar por los

servicios prestados.
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8. ¢En qué nivel se cumple con las metas del departamento de

cobranzas esperado mensualmente?

Tabla 11.
Nivel de cumplimiento de metas departamentales
RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente 0 0%
Medianamente 3 33%
Parcialmente 6 67%
Escasamente 0 0%
Nada 0 0%
TOTAL 9 100%
70% -+
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0%
m Totalmente = Medianamente Parcialmente
m Escasamente = Nada

Figura 11. Nivel de cumplimiento de metas departamentales
Nota: Tomado de encuestas realizadas a los empleados del departamento
de cobranzas. Elaborado por las autoras.

Andlisis:

Otro aspecto importante por diagnosticar era si el departamento de
cobranzas cumple o no con las metas mensuales establecidas por los
directivos de la clinica, y en qué medida lo hacen. Se obtuvo como
resultado que la mayor parte de ellos con un 67% lo hacen parcialmente;
seguidos por el 33% que lo hace medianamente. Es preciso entonces que
se tomen medidas para elevar el nivel de cumplimiento de los objetivos

departamentales en cuanto a recaudacion se refiere.
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9. ¢Qué aspecto considera que se debe mejorar principalmente para

asegurar un mejor nivel de desempefio en el departamento?

Tabla 12.
Principal aspecto a mejorar en el departamento
RESPUESTAS FRECUENCIA %
Politicas crediticias 2 22%
Anélisis de clientes 0 0%
Procedimientos 2 22%
Capacitacion 0 0%
Motivacion 0 0%
Informacion sobre precios S 56%
TOTAL 9 100%
5 0,
60% -
40% - 229% 2204
20% - o
0, [V
0%
m Politicas crediticias m Andlisis de clientes
m Procedimientos m Capacitacién
® Motivacion m Informacion sobre precios

Figura 12. Principal aspecto a mejorar en el departamento
Nota: Tomado de encuestas realizadas a los empleados del departamento de
cobranzas. Elaborado por las autoras.

Andlisis:

De acuerdo a la percepcién de los empleados, se pudo diagnosticar que
la mayor parte de ellos con un 56% asegurd que el principal aspecto a
mejorar es el dar mas informacion a los clientes sobre los precios de los
servicios, seguidos por dos grupos similares del 22% que mencionaron
gue se debe mejorar las politicas crediticias y los procedimientos internos

del area de cobranzas.
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10. ¢Estaria dispuesto/a a adaptarse a nuevos procedimientos o
politicas para mejorar el indice de desempefio de este

departamento?
Tabla 13.
Predisposicion para la propuesta
RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 6 67%
De acuerdo 2 22%
Indiferente 1 11%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 9 100%
67%
70% -
60% -
50% -
40% - 22%
30% - 11%
20% -
10% - 0 Q
0%
®m Totalmente de acuerdo ®m De acuerdo
Indiferente m En desacuerdo
E Totalmente en desacuerdo

Figura 13. Predisposicion para la propuesta
Nota: Tomado de encuestas realizadas a los empleados del departamento
de cobranzas. Elaborado por las autoras.

Andlisis:

Con la finalidad de determinar la predisposicion de los empleados ante la
propuesta, se les consultd al respecto obteniendo como resultado que la
mayor parte de ellos con un 67% estad totalmente de acuerdo con
adaptarse al cumplimiento de nuevos procedimientos y politicas para
mejorar el desempefo del departamento, seguidos por el 22% que estuvo

de acuerdo.
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PLAN DE MEJORAS

Teniendo como base los resultados del estudio realizado previamente se
ha considerado como mejor opcién proponer un plan de mejoras enfocado
en el disefio de estrategias de recaudacién para el departamento de
cobranzas, que permitan minimizar su incidencia en la liquidez de la

clinica.

Objetivos del plan de mejoras

El plan de mejoras cumplira con los siguientes objetivos:

¢ Reducir el porcentaje de clientes insatisfechos con el valor de las
facturas por los servicios prestados.

e Elevar el porcentaje de recaudaciones en el departamento de
cobranzas, asi como cumplir con las metas del area.

e Establecer procedimientos especificos que mejoren el nivel de
eficiencia con la que los empleados del departamento de

cobranzas desempefian sus funciones.

Estructura del plan de mejoras

El plan de mejoras esta conformado por tres tipos de estrategias, tal

como se observa en la siguiente figura:

Estrategias para
asegurar larecaudacion

Estrategias para elevar
el nivel de eficiencia.

Estrategias de control

de valores.
\ ]

Figura 14. Estructura del plan de mejoras
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Estrategias para asegurar la recaudacion de valores

Es preciso implementar acciones para que la recaudacion de valores se
lleve a cabo eficazmente. Considerando que una de las principales
falencias que se pudo diagnosticar en el estudio fue que los clientes no
conocian los valores de los diferentes servicios, es preciso tomar medidas
para que ello sea remediado, entre las cuales se sugieren:

e Exhibir los principales servicios que ofrece la clinica con sus
respectivos valores en carteles visibles hacia el publico en general
dentro de las instalaciones, para que los clientes puedan
conocerlos y saber cuanto exactamente tienen que cancelar.

¢ Que al emitir una receta u 6rdenes de examenes, salga impreso
también los valores respectivos en dicho documento.

e Que antes de realizarse cualquier tipo de procedimiento, los
clientes se comprometan a cancelar el servicio, firmando el
consentimiento donde conste el valor respectivo.

e En el caso de pacientes hospitalizados, se procedera a pasar un
informe diario al area de facturacion sobre los servicios Yy
procedimientos realizados para que se adjunten a su cuenta, de tal
forma que al dar el alta médica no sea complicado verificar todo lo
gue se le debe cobrar, como hasta ahora sucede, ya que es una de
los problemas que generan retrasos e inconformidades en los

clientes.

Estrategias para elevar el nivel de eficiencia

Con la finalidad de elevar el nivel de eficiencia del departamento de
cobranzas se ha considerado oportuno establecer politicas vy
procedimientos mucho mas explicitos que los que existen actualmente, tal

COMO Sse muestra a continuacion:
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1. Revision y Mejora de politicas del departamento de cobranzas

Politicas actuales:

1. Reducir al maximo la inversién en cuentas por cobrar en dias de

cartera.

Aprovechar el crédito en procedimientos agiles.

Evaluar el crédito de forma obijetiva.

4. Evitar la cartera vencida.

Politicas propuestas:

Implementar el acceso directo a la informacién de los
clientes en el area de facturacion, aperturando una base
de datos donde las diversas areas operativas ingresen los
procedimientos ejecutados en cada uno de los pacientes,
de tal forma que la informacion correspondiente a la
cuenta de cada cliente esté totalmente actualizada en todo
momento y por ende hacer mucho mas agil el proceso de
facturacion.

Asignar en el area de facturacion, un valor monetario cada
uno de los procedimientos ingresados por las diversas
areas operativas.

Abrir un expediente (contable) para cada paciente donde
conste no solo los valores que adeudan a la clinica, sino
todos sus datos, de tal manera que se pueda facilitar el

proceso de recuperacién de cuentas por cobrar.
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e En el caso de clientes grandes (como los seguros publicos
o privados), establecer un limite de recuperacion de
cuentas de 60 dias. En caso de incurrir en atrasos, se
cobrara un valor adiciona por concepto de interés por

mora.

2. Revisién y Mejora de procedimientos del departamento de

cobranzas

Procedimientos actuales:
1. Conversar con el cliente y llegar a un acuerdo de pago.
2. Firma de un pagaré.

3. Solicitud de vaucher de garantia hasta que salde la cuenta total.

Procedimientos propuestos:

CLINICA GUAYAQUIL
III PROCEDIMIENTO EL DEPARTAMENTO DE
- COBRANZAS
clinica guayaquil cadigo: Pocor
Emision original: 1 de Octubre del 2017
Ultima Revision: 1 de Octubre del 2017
1. Objetivo

Estandarizar el proceso de facturacion y cobranzas de la Clinica
Guayaquil con la finalidad de asegurar la eficiencia en la ejecucion de

todas sus funciones.
2. Alcance
Este Manual aplica exclusivamente para el departamento de facturacion y

cobranzas de la Clinica Guayaquil.

3. Definiciones
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e Cuenta.- Listado de servicios médicos que se le ha aplicado a

un paciente con su respectivo valor monetario.

e Areas operativas.- Distintas dependencias donde se aplican los

procedimientos médicos a los pacientes.

e Base de datos contable de clientes.- Informacion segmentada

y detallada de cada cliente donde se presentan desde los

valores adeudados hasta los datos de contacto para gestionar

las cobranzas.

3. Procedimientos

COBRANZAS

clinica guayaquil csdigo: Pocor

CLINICA GUAYAQUIL
PROCEDIMIENTO EL DEPARTAMENTO DE

Emision original: 1 de Octubre del 2017

Ultima Revisién: 1 de Octubre del 2017

PROCEDIMIENTO DE FACTURACION Y COBRANZAS

Secuencia Actividad Responsable
1 Se registra el ingreso del paciente Estadistica
2 Se apertura la cuenta contable del cliente (base | Digitalizadores

de datos contable)

3 Se ingresa en la base de datos contable | Distintas areas
diariamente los procedimientos realizados a | operativas
cada paciente con sus respectivos valores.

4 El cliente se acerca a facturacion a solicitar la * Cliente
cuenta al momento de dar el alta al paciente.

*Liquidadores

5 Se verifican los valores registrados en la cuenta | Liquidadores
contable del cliente.

6 Se imprime la factura. Liquidadores

7 El cliente cancela los valores adeudados. * Cliente
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*Liquidadores

8 En el caso de seguros privados o publicos se
emite la factura para ser tramitada de acuerdo a
cada caso, estableciendo como plazo limite 60
dias.

Liquidadores

9 El jefe de facturacion firma las facturas de
seguros privados o publicos.

Jefe de
Facturacion

Fin del Proceso

CLINICA GUAYAQUIL
PROCEDIMIENTO EL DEPARTAMENTO DE
. COBRANZAS
clinica guayaquil cadigo: Pocor
Emision original: 1 de Octubre del 2017
Ultima Revision: 1 de Octubre del 2017
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Clientes
particulares

!

s

Se registra el ingreso del
paciente

Se ingresa diariamente
los procedimientos
medicos

}

El cliente se acerca
a facturacion

Se imprime la
factura

\
El cliente cancela

!

L)

y

Se apertura
la cuenta

Seguros publicosy
privados

|

Se ingresa diariamente
los procedimientos
medicos

}

El cliente se acerca
a facturacion

l

Se elabora la
factura

!

Se firma y autoriza
porel Jefe de
Facturacion

L )
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Estrategias de control

Se considera como la mejor alternativa establecer indicadores de gestion
mediante los cuales se puede llevar un control del nivel de cumplimiento
de recuperacion de cartera. Para ello se ha seleccionado a los mas

eficaces, mismos que se detallan a continuacion:

 (APD L) PCG

Plazo Antiguedad Porcentaje Porcentaje
promedio de Promedio de de la deuda de clientes
cobranzas la deuda vencida gestionados

< \ \ p—

Figura 15. Indicadores de gestién de cobranzas

N

1. Plazo Promedio de cobranzas

Conocido por sus siglas PPC, este indicador tiene como objetivo principal
medir el promedio de dias que transcurren entre la fecha en que se
produce la facturacion del servicio hasta la fecha en que se recupera el
dinero de la cuenta por cobrar; es decir, hasta que el cliente cancela el
valor monetario adeudado. Para calcular este indicador se debe utilizar la

siguiente formula:

Cuentas por cobrar * Dias del afo
PPC = Ventas anuales a crédito
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El analisis de este indicador se debe realizar tomando en consideracion
que si el resultado es menor al que se le da a los clientes para que
cancelen su deuda, entonces la gestion de cobranzas es eficiente; pero si
los dias promedios son mayores a los que se ha establecido como plazo
para los clientes, quiere decir que las recaudaciones no son las

adecuadas.

Aplicandolo a este caso y con los datos proporcionados por el

departamento de facturacion se ha considerado el siguiente ejemplo:

PLAZO PROMEDIO DE COBRANZAS

CUENTAS POR COBRAR 2,827,777.48
VENTAS ANUALES A CREDITO 10,165,821.66
PPC 2,827,777.48 360
10,165,821.66
PPC 100
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2. Antigiedad Promedio de la deuda

Tiene como funcién indicar el promedio de dias que han pasado desde
que se realizé la facturacion hasta un determinado momento. Para su
calculo se utiliza la férmula donde se suman tanto el Saldo Inicial de
Cuentas por Cobrar (SICC) mas el Saldo Final de Cuentas por Cobrar
(SFCC) se lo divide para dos y ese resultado para las ventas, y
posteriormente multiplicarlo por 360 dias.

SICC+ SFCC /2

APD = *360
Ventas

AplicAndolo a este caso y con los datos proporcionados por el

departamento de facturacidbn se ha considerado el siguiente ejemplo:

ANTIGUEDAD PROMEDIO DE DEUDAS

SALDO INICIAL CXC 2,844,446.95
SALDO FINAL CXC 2,827,777.48
VENTAS 13,101,190.77

PLAZO DE CREDITO ESTIMADO 60 DIAS

APD 2,844,446.95 + 2,827,777.48 2
13,101,190.77 * 360

APD 77.93
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Si el resultado al aplicar la formula tiene una tendencia menor al plazo
gue se otorga para el pago de factura de los clientes, significa que la
gestion de cobranzas es adecuada, mientras que si el resultado es
superior a los dias de plazo establecidos por la empresa, se deben tomar
medidas correctivas para mejorar dicho indicador.

3. Porcentaje de la deuda vencida

Mediante este indicador la empresa puede determinar en términos
porcentuales el nivel de deuda que se encuentra vencida. Es de gran
utilidad para conocer el margen de deuda que aun se debe cobrar. La
formula que se debe aplicar esta estructurada por la deuda vencida a
clientes dividido para el total de cuentas por cobrar:

Deuda vencida de clientes
PDV = Total de cuentas por cobrar

Como porcentaje maximo se puede tener un 3% o menos de eso, lo cual
indicara que la gestion de cobros estd dando frutos; mientras que un
porcentaje mayor al 10% reflejara falencias que deben ser corregidas de

inmediato.
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Aplicandolo a este caso y con los datos proporcionados por el
departamento de facturacion se ha considerado el siguiente ejemplo:

PORCENTAJE DE LA DEUDA VENCIDA

DEUDA VENCIDA DE CLIENTES  2,759,680.00
TOTAL CUENTAS POR COBRAR  2,827,777.48

PDV 2,759,680.00
2,827,777.48

PDV

4. Porcentaje de clientes gestionados

Si bien es cierto, los indicadores mencionados hasta ahora estan
enfocados en medir la gestion de cobranzas, es preciso determinar
también el esfuerzo que ponen los colaboradores internos del
departamento de cobranzas de la clinica al realizar su trabajo. Por lo
tanto, se ha considerado idéneo medir el porcentaje de clientes

gestionados. La férmula a aplicar es la siguiente:

Clientes gestionados
PDV =

Total de clientes a crédito
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Uno de los requerimientos para que este indicador pueda ser aplicado es
que la empresa lleve un registro de gestion de cobranzas diario ya que
entre los dos componentes de la formula se encuentran el nimero de
clientes gestionados en el dia, dividido para el total de clientes a crédito.
Generalmente se considera que el porcentaje resultante sea igual o

mayor al 75%.

Aplicandolo a este caso y con los datos proporcionados por el

departamento de facturacion se ha considerado el siguiente ejemplo:

PORCENTAJE DE CLIENTES GESTIONADOS

CLIENTES GESTIONADOS 5
CLIENTES A CREDITO 24

PDV 5
24

POV
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CONCLUSIONES

Al culminar el estudio se ha podido contar con informacion precisa para

llegar a las siguientes conclusiones generales:

La Clinica Guayaquil tiene una amplia trayectoria dentro del sector
de servicios médicos en la urbe; sin embargo, a durante los ultimos
afios se han venido presentando ciertos problemas con el nivel de
recaudacion de cuentas por cobrar, por lo que se realizé un trabajo
de investigacion utilizando como instrumento encuestas vy
entrevistas que dieron como resultado que una de las principales
causas del problema en cuestién es la falta de informacién al
momento de facturar los servicios, ya que las diversas areas
operativas no pasan los datos necesarios en el tiempo adecuado.
Al no contar con dicha informacién, es imposible tener a tiempo las
facturas para los clientes, hecho que conlleva a retrasos en la
salida de los pacientes, pero mas que todo en la falta de

efectividad en el cobro.

Se pudo constatar la incidencia que tiene el bajo margen de
recaudaciones de cuentas por cobrar en la liquidez de la clinica, ya
que solo se logra cumplir aproximadamente con el 74% de la
recuperacion de cartera, mientras que para cubrir todos los gastos
operacionales y administrativos la clinica requiere de un flujo de
efectivo minimo del 85%, hecho que deja un margen sin cubrir que
los obliga a recurrir a financiamiento externo, y por ende se

encarece con el porcentaje de interés que les cobran.
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Es asi que se pudo determinar que se requiere de la
implementacion de politicas y procedimientos para el departamento
de cobranzas ya que las existentes son escasamente basicas. Por
otra parte se precisa aplicar indicadores de gestion como
estrategias para el control del cumplimiento de metas

departamentales.
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RECOMENDACIONES

Entre las recomendaciones que se pueden dar para aportar a la solucion

de la situacion problematica en la Clinica Guayaquil, se han considerado

las siguientes:

Se recomienda a los directivos de la Clinica Guayaquil brindar la
apertura y apoyo necesario para implementar la propuesta que se
plantea en este trabajo de titulacion, ya que sera de gran ayuda

para mejorar los indices de recaudacion de cuentas por cobrar.

Se sugiere poner especial énfasis en el mejoramiento del flujo de
informacion respecto a los procedimientos que se les aplica a los
pacientes, desde las areas operativas hacia el departamento de
facturacion, ya que fue uno de los problemas mas relevantes que

dificultan la gestién de cobro.

Seria adecuado que se revisen mensualmente el cumplimiento de
los indicadores de gestién, con la finalidad de controlar el
desempefio del departamento y tomar acciones correctivas de ser

necesario.
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", ologia para que digitalice y publique dicho trabajo de titulacién en el
positorio virtual de Ia institucion, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 144 de
Y ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR.
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