Instituto Superlor

Tecnologico
/ Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y SISTEMAS

Proyecto de Investigacion previo a la Obtencion del Titulo de
Tecnologa en Administracion de Empresas

TEMA:
PROPUESTA PROCESO PARA MEJORAR LA GESTION DE
COBRANZAS EN LAS CUENTAS POR COBRAR DE LA
COMPANIA ANONIMA CLINICA GUAYAQUIL S.M. S.A.
DEL CANTON GUAYAQUIL

Autora:

Burgos Mera Roxana Jazmin

Tutor:
PhD. Carlos Luis Rivera Fuentes
Guayaquil-Ecuador

2020



ndice general

Contenido Péaginas:

TUIO . e I
LT o= 1 o] - VR Il
AGradecimiento. ........o.oieiei 1]
Certificacion de Aceptacion del TUtOr.........coovviiiiiii e, \Y,
Clausula de autorizacion para la publicacion de trabajos de titulacion...... \%
RESUMEN . .. e Vi
INICE GENETAL. ... e, XI
INAICE dE FIQUIAS......cun e Xl
CAPITULO 1..ecciiiiiiee e e eeeeeiee e e e e e eesnne e e s e e eessnnn e e e eeeennannnseeesennn, 1
1.1 Planteamiento del Problema.............coooiiii 1
1.1.1.Situacion ConfliCto. .. ... oo 2
1.1.2.Delimitacion del problema ..., 3
1.2.Formulacion de problema............ccoooiiiiiiii e, 4
1.3.Variables de la investigacion ..............oceuuviiiiiiiecee e 4
1.4.Evaluacion del problema.........cccooooeiiiiiiiiiiiee e 4
1.5.0bjetivos de la iINVeSstigacion .............ooeevuiiiiiiiie e 5
1.6.Justificacion de 1a INVESHIQaCION ..........ccooiiiiiiiiiiiiieee e 5
(072 =] 1 WU ] 1 T SRS 8
MARCO TEORICO ....oiiiiiieieieiieieieie et 8
2.1. Antecedentes HiStOMCOS ......ccciiiiiiiiiiiiiii e 8
2.2. FUNdamentacion TEOFCA........ccouiiiuriiiiiieee e et 9
2.2.1. ADMINIStracion FINANCIEIa .........c.uvviiiiiieeeeeeiiie e 9
2.2.2. GeStiON de CODIANZA......cciiiiiiiiiiiiiiiee s 11
p G T I o 1 1o 12T 13
2.3. Antecedentes Referenciales............ccoooeei i 15
2.4, Fundamentacion legal ..., 18

Xl



2.5. Variables de la Investigacion ..............c.coooiiiiiiiiii 19

2.6. Variables Conceptuales ..o 19
CAPITULO 3.ttt 21
MARCO METODOLOGICO .......coviieiecieceeceeeeceee e et e eee e 21
Presentacion de la EMPreSa .........uvviiiiiie i e 21
3.1. Diseflo de la Investigacion ...........c.cooiiiiiiii i 24
3.2. Poblacion y Muestra ........ ..o 29
3.3. Técnicas de Investigacion ...........ccoviiiiiiii e 31
3.4. Procedimiento de la Investigacion ...............coiiiiiiiiiiiiii, 33
CAPITULO 4.ttt 35
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS......c.ccceveeveevenene, 35
4.1. Resultados de las entrevistas aplicadas............cccooeeeeeeeeviiiiiiiienneeennn, 35
4.2. Encuesta al personal administrativo de Clinica Guayaquil................ 39
Conclusiones de las encuestas realizadas al personal administrativo ..... 49
Plan d€ MEJOIAS .....uuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiie et 49
CONCLUSIONES. ...t eees 54
RECOMENDACIONES ...t 54
Bibliografia........ccooirri e 55

Xl



indice Figuras

Figura 1. Administracion financiera PasosS............eeeeeeeeeariiniiiiiiiieeee e 10
Figura 2. GestiOn de CODIaNZas. .........euiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 12
Figura 3. Clinica Guayaquil LOQO .........cccoiviiiiiiiiiie e 23
Figura 4. Organigrama Clinica Guayaquil ..............cccvvvvviiiiiiiiecccceecene e 23
Figura 16. Proceso de iNGreS0 ........iueuiuiii it 50
Figura 17. Proceso de salida ..........coeiuiiiiiiiiii s 51

Figura 18. Proceso de seguimiento .............coooiiiiiiiiiiiiii e 53

X



CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del problema

La gestion de cobranzas se debe considerar en la actualidad en un proceso de
importancia en una empresa, alineando a los departamentos y asi obtener
informacion actualizada y real del estado de cada una de las cuentas por cobrar,
hay que destacar que la empresa debe establecer procesos de cobranzas de las

facturas.

En la Clinica Guayaquil se debera tomar en cuenta los problemas de mal manejo
del rubro de cuentas por cobrar ya que a la actualidad esta teniendo un
crecimiento considerable ya que no estan obteniendo los resultados esperados
en la recuperacion de cartera, lo que genera inconvenientes a la compafia y a

su liquidez, incidiendo en el atraso y cumplimiento de algunas obligaciones.

No ejercer un control correcto en el proceso de recaudar cartera vencida en
Clinica Guayaquil ha permitido que siga existiendo falencias en los procesos
adoptados. Podemos sefialar que la inexistencia de un departamento
responsable en las gestiones de cobro y recaudacién de cartera haya conllevado
presentar pérdidas durante afios debido a la falta de control, seguimiento a los

deudores y a los vacios en el cumplimiento del marco normativo de la institucién.

Es por ello que el tiempo ha demostrado lo importante que es llevar un control
interno dentro de la empresa principalmente en el area de cuentas por cobrar,
ya que a través de este vamos a obtener informacién real y totalmente confiable.
Ya que actualmente el control de los registros y toda operacién en la empresa
es importante en el area de cuentas por cobrar y asi pueda ser exitosa.

Por ello es necesario que las empresas, sobre todo con economia inestable
como estamos viviendo en la actualidad, se debe establecer controles internos
para mejorar y controlar contablemente las cuentas por cobrar que puedan
mejorar eficientemente las gestiones en general y las administrativas generen un

fortalecimiento institucional.



Compafiia Andénima Clinica Guayaquil Servicios Médicos S.A. es una empresa
que brinda servicio de salud, ubicada en el centro de Guayaquil, actualmente
lleva funcionando 101 afios teniendo un crecimiento considerable a nivel de la

salud, siendo una institucién pionera en servicios de alta complejidad.

Los procesos de créditos son aprobados de forma directa por la Gerencia
Administrativa de la Clinica Guayaquil inclusive estos créditos son muchas veces
otorgados sin la respectiva revision de la cartera vencida que actualmente
mantenemos, generando un alto porcentaje de cartera de cliente, por expuesto

la entidad requiere mejorar los procesos que se llevan en el area.

Es por ello que en la presente investigacion se desea implementar un control
interno de las cuentas por cobrar dentro de la empresa y asi ofrecer una solucién
a la problemética que mantiene y garantizar funciones de forma eficiente y

menos afectacion a la liquidez de la institucion.

1.1.1.Situacién Conflicto

La Clinica Guayaquil, tiene como actividad econdmica principal la prestacion de
Servicios Médicos Hospitalarios, siendo esta una empresa familiar teniendo
como propodsito obtener mayor rentabilidad en sus ejercicios econdémicos,
ofreciendo a sus principales clientes el beneficio de poder cancelar a crédito. A
medida que pasan los periodos contables se adoptan diferentes formas de cobro

por los servicios ofrecidos.

Como parte de la problemética que presentan hoy la recuperacion de los créditos,
la Clinica Guayaquil también viene confrontando problemas por el mal manejo
de este rubro tan importante para la compafiia ya que las cuentas por cobrar se
han incrementado considerablemente, por no ser cobradas de manera oportuna,
afectando directamente su liquidez, y como consecuencia esté incidiendo en el

atraso e incumplimiento de las obligaciones.

La ausencia de personal calificado que se destine a recuperar la cartera vencida
de las cuentas por cobrar, también la ausencia de control y de politicas pueden
ser factores de importancia que dan como resultado problemas de liquidez y

solvencia.



La inversion en cuentas por cobrar tiene un alto porcentaje de los activos de la
empresa; por lo que es de gran importancia mantener un control exacto de cada
transaccion; asi como también, es fundamental los reportes en donde se detalla

la situacién real de las cuentas por cobrar.

Gréfico 1: Causas y Efectos de procesos de Incremento de Cuentas por Cobrar
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1.1.2.Delimitacién del problema

Pais: Ecuador

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Contexto: Clinica Guayaquil S.M. S. A.
Campo: Administrativo

Area: Recaudacion

Aspectos: Gestion de Cobranza y Liquidez
Periodo: 2020




1.2.Formulacion de problema

¢, Como incide la falta de estrategias en la gestion de cobranzas y su efecto en la
mejora de la liquidez de la empresa de Compafia Anénima Clinica Guayaquil
Servicios Médicos S. A.?

1.3.Variables de la investigacion

e Variable independiente:

o Ausencia de estrategias de recaudacion de las Cuentas por Cobrar
e Variable dependiente:

o Efectos en la liquidez

1.4.Evaluacion del problema
Tomando en consideracion que las cuentas por cobrar son una de las bases
fundamentales en toda organizacion, puesto que representan gran parte de los

recursos econoémicos para el funcionamiento de la empresa.

Por lo que se pretende encontrar las insolvencias que existen en el departamento

de recaudaciones de Clinica Guayaquil.

Delimitado. — Con esta investigacién que se esta realizando me conlleva a tener
como finalidad contribuir a que la Clinica Guayaquil disminuya los saldos de las

cuentas por cobrar y poder dar una solucién al problema de liquidez financiera.

Evidente. - Es evidente que en la Clinica Guayaquil no se tiene una efectiva

gestion de cobranzas por lo que en parte afecta la liquidez de la empresa.

Relevante- Es relevante para esta compafia plantear una estrategia de créditos
y recuperacion de cartera vencida mejor constituida, para de esta forma

presentar soluciones a los problemas de liquidez que existen en la actualidad.

Claro. — Con esta investigacion se pretende dar los pardmetros que ayuden a
reducir el impacto financiero en el area de cobranzas y asi contribuir con los

objetivos planteados, en Clinica Guayaquil.



Originalmente. - Este proceso es nuevo para la Clinica Guayaquil, ya que en
administraciones anteriores no se habia realizado analisis con referencia a las
propuestas de recaudacion de las cuentas por cobrar para minimizar su

incidencia en la liquidez de la organizacion.

Contextual. - Se ubica dentro un 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.

1.5.0bjetivos de la investigacion

Objetivo General

Proponer la creacion del Departamento Cuentas por Cobrar a través de un plan
de estrategias para la recaudacion de las cuentas por cobrar para minimizar su

incidencia en la liquidez, de la Clinica Guayaquil.
Objetivos Especificos

1. Analizar los antecedentes tedricos y normativas en relacion a la
recaudacion de las cuentas por cobrar.

2. Determinar la existencia de estrategias de recaudacion de las cuentas por
cobrar.

3. Proponer estrategias de recaudacion de las cuentas por cobrar para

minimizar los problemas de liquidez.

1.6.Justificacion de la investigacion

La justificacion que conlleva a plantear y desarrollar esta investigacion tiene que
ver con la evaluacion de la gestion de las cuentas por cobrar de la Compafia
Andnima Clinica Guayaquil Servicios Médicos S.A., a fin de determinar la mejora

en su liquidez por la disminucién de las cuentas por cobrar

Desde el punto de vista de social que tiene este estudio, es el beneficio con el

conocimiento de la realidad de la empresa a nivel financiero, lo que incidira en el



fortalecimiento del sentido de permanencia y el logro de objetivos comunes de

esta organizacion.

Este proyecto tiene como finalidad beneficiar a la compafiia en general ya sean
duefios o colaboradores de una manera significativa:

e Permita a la compafia a través de Talento Humano que se realice la
contratacion acertada y que cumpla con el perfil requerido para el cargo.

e Brindar la oportunidad a la compafiia de elaborar estrategias que permitan
al personal un mejor desenvolvimiento.

e Disminuir costos de cartera vencida, ya que se buscaria analizar a
nuestros clientes fijos para asi determinar la problemética con relacion a
cartera vencida y falta de cumplimiento.

Por otra parte, podemos sefialar que este proyecto busca contribuir como aporte
tedrico a futuras investigaciones con bases similares al Instituto Tecnoldgico
Bolivariano, siendo un marco de referencia para el area académica, y para
aguellos que tengan interés en obtener informacién acerca de la falta de

estrategias en la gestion de cuentas por cobrar en el area de recaudacion.

Esto permite tener como finalidad la aplicacion de medidas correctivas, y que
permitan contar con informacién suministrada por los estados financieros y
garanticen la claridad, precision y confianza, lo que permitird lograr metas en la

empresa.

La presente investigacion es conveniente debido a que permitirA mejorar la
gestion de cobranzas en las cuentas por cobrar de la compafiia anénima Clinica
Guayaquil S.M. s.a. del canton guayaquil por lo que aumentaria la liquidez de la

empresa y lograria mejorar de forma integral el retorno de esta organizacion.

La presente investigacion tiene relevancia social puesto que los beneficiarios
directos seran los duefios de compafiia anonima Clinica Guayaquil S.M. S.A. del
Cantén Guayaquil y permitiran que el personal de la empresa continle a través
del tiempo laborando puesto que su nivel de ingresos no se vera afectado por el
nivel de cuentas por cobrar que registra este negocio que se desempefia en el

area médica.



Las implicaciones proactivas que tiene este trabajo son consideradas puesto que
mediante la determinacion de diferentes estrategias de cobranzas se podra
mejorar la gestion integral del negocio disminuyendo las cuentas por cobrar de
la compafiia anénima Clinica Guayaquil S.M. S.A. del Cantén Guayaquil.

EL valor tedrico esta reflejado en el apoyo de las teorias y procesos que se deben
de cumplir en la gestion de cobranzas y como es el caso particular de empresas
del &rea de salud que brindan este servicio y que en muchos casos el pago de
haberes por atencion queda postergado hasta el dar el alta al paciente y la
particularidad de que muchas personas no pueden cubrir con los valores

adeudados por atencion médica y generan cuentas incobrables.

La utilidad metodoldgica esta reflejada en los instrumentos y cuestionarios que
permitirdn la recoleccion de la informacion y determinar la situacion de la
empresa para proponer medios y estrategias que de cobranzas que cumplan de
manera efectiva la disminucion de cuentas por cobrar de la compafiia an6nima

clinica Guayaquil S.M. S.A. del Canton Guayaquil.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Historicos

En la década de los afios 1900 se dividio a la administracion financiera como un
area de estudio completamente independiente, que se dio debido a las fusiones
entre empresas y los negocios que se relacionaban e incluian entre los procesos,

en donde se tomo en cuenta el manejo de la contabilidad del negocio.

Esto se aplico gracias al desarrollo de la industrializacion que hizo que muchas
empresas crecieran a tamafos exponenciales, sin embargo, en la gran
depresion muchos negocios experimentaron perdidas y llegaron a estar en la
quiebra por lo que fue necesario una reorganizacion desde el punto de vista
financiero.

El manejo de activos y pasivos tomo un nuevo giro para determinar las acciones
correctas en la organizacion, centrandose en la liquidez y en la maximizaciéon de
beneficios econdémicos para la empresa y obtener ganancias representativas que
ayuden en manejo del negocio.

La contabilidad se inicia a nivel mundial principalmente con las transacciones
comerciales en el @mbito maritimo que generan la necesidad del intercambio y
la valoracion de mercancias mediante metales preciosos como la plata, oro y
bronce para finalmente instaurar una moneda como medio de intercambio, el
registro historico de los valores adeudados y llevar un control de lo pagados y el
dinero pendiente. Las cuentas por cobrar, son los derechos que tiene una
empresa del cobro de haberes a crédito sea por préstamos de dinero en efectivo
o por el concepto de bienes adquiridos con una promesa de pago a futuro, ya
qgue el valor econémico por los productos aun no ha sido desembolsado a la

organizacion previamente (Carrera, 2017).

Siendo comun que las instituciones como los bancos fueron los primeros en
establecer procedimiento de concesion de créditos y politicas de cobranzas a los
clientes de estas organizaciones por lo que en otros paises se fueron
estableciendo los lineamientos para conceder y acceder a diferentes tipos de
créditos.



En el Ecuador se tienen instituciones financieras y empresas que expenden
productos y servicios que utilizan como medio de cobro tarjetas de crédito o
inclusive crédito directo para la venta de sus bienes o servicios por lo que es

fundamental que se analicen las estrategias de cobranzas que se utilizan para la
concesion de créditos a los clientes para luego no incurrir en cuentas incobrables

qgue puedan afectar la liquidez de la empresa.

En el caso de la Comparfia Anonima Clinica Guayaquil S.M. S.A. del Canton
Guayagquil se tiene que brindar servicios de salud a la poblacién en general, sin
embargo se tiene la problematica que al ingresar a esta institucion a ser atendido
0 en el caso de pacientes que ingresan por emergencia es necesario que se
certifique antes de proporcionar la atencion requerida que los pacientes cuentan
con los recursos econdémicos para solventar este gasto y luego no tener

problemas en el cobro de las facturas de salud por este servicio.

2.2. Fundamentacion Teorica

2.2.1. Administracién Financiera

La administracion financiera es la planificacion organizacion y control de
recursos de la empresa, para el manejo institucional en busqueda de mejorar la
eficiencia, eficacia y rentabilidad de los valores econdmicos invertidos en el
negocio, para lograr ganancias y una situacion satisfactoria que permita que la
institucion perdure en el tiempo puesto que cuenta con los recursos financieros
(Chavez, 2017).

La administracién financiera busca la generacion de diversas fuentes de
ingresos, manejo de recursos financiero de la empresa, organizacion de los
fondos con los que cuenta el negocio para maximizar los medios y aumentar la
rentabilidad haciendo que sea mas rentable por el nivel de utilidad obtenido y
tratando de minimizar los riesgos en el mercado de acuerdo al tipo de

organizacion.



Figura 1. Administracion financiera pasos

OBTENCION DE DATOS

ANALISIS Y EVALUACION

PLANEACION FINANCIERA

CONTROL FINANCIERO

Autor: Enrique Pompliea
Fuente: https://epampliega.com/blog/index.php/2008/10/24/marketing-estrategico-la-matriz-rmg/

La administracion financiera sirve como parte fundamental de la gestion y toma
de decisiones de la empresa en donde se consideran elementos como el uso de
recursos economicos, el retorno de la inversion para conseguir y evaluar
aspectos que puedan afectar la perdurabilidad del negocio a mediano o largo
plazo, asi también como el cumplimiento de obligaciones financieras a corto
plazo (Mendoza, 2015).

La administracion financiera nos permite analizar los estados financieros del
negocio, aplicar las ratios financieras que a su vez permiten conocer el
comportamiento de la empresa en relacion a su liquidez, nivel de endeudamiento
y comportamiento del nivel de rotacion de mercaderias y de las cuentas por
cobrar y pagar para conocer si la organizacion puede cumplir con las
obligaciones financieras en relacion a los pagos de proveedores y gastos en que
se debe incurrir peribdicamente.

La administracion requiere de herramienta de planificacién para cumplir con las
actividades del negocio, organizandolas para cumplir con una ejecucién efectiva
es bastante comun en los ultimos afios el uso de herramientas de manejo de
recursos empresariales para poder cumplir con las funciones de la organizacion
y lograr sus objetivos empresariales.

La administracion inicialmente no se enfocé en la empresa, pero el manejo
financiero del negocio es un punto crucial para que la organizacion perdure en el
tiempo, en la administracion financiera se enfoca en la administracion del dinero

sea como efectivo, cuentas por cobrar, pasivos o mercaderia.
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La administracion financiera incluye los aspectos relacionado con los costos y
gastos y su comparacion con los ingresos para luego determinar la rentabilidad
obtenida mediante las actividades de la empresa en donde se busca realizar la
planificacion, obtencion y utilizacion de recursos para maximizar el valor de los
productos en la organizacion.

La administracion financiera se enfoca en la inversion que se debe realizar a
largo plazo, la obtencién de financiamiento para el funcionamiento de la empresa
y el manejo en base a la administracion de los activos que posee el negocio, por
lo que es una parte fundamental de la administracion de empresas.

El manejo de los recursos financieros es un elemento primordial para la
organizacion en base a los avances tecnoldgicos y los nuevos elementos
competitivos que permiten aplicar nuevas formas de negocio para cumplir con

las actividades de la empresa.

2.2.2. Gestién de Cobranza

La gestion de cobranza son todas las actividades que se cumplen para la
recuperacion de valores adeudados por clientes a una empresa que se da
cuando los créditos no son cancelados en los plazos estipulados buscando que
se conviertan en efectivo y puedan registrarse contablemente como una
disminucién de cuentas por cobrar, y disminuyendo el monto adeudado en el
flujo de caja (Lucero, 2013).

La teoria enfocada en la gestiébn de cobranzas considera todos los procesos
relacionados al manejo financiero de los procesos para el retorno de los valores
adeudados por los clientes, las decisiones en la aplicacién de procedimientos
judiciales en caso de requerirlo mediante la utilizacién previa de documentos que
permitan verificar el valor adeudado y que la empresa tiene derecho.

Entre las medidas que se toman es la notificacion del impago de una deuda por
parte de os clientes el medio mas comun es por via telefénica, e-mails, mensajes
de textos para confirmar la obligacion que aun mantiene la persona con la
institucion, en busca que se salde la deuda o lograr en algunos casos a un
convenio de pago, lo que se busca es que se convierta esta deuda en ingresos

para la empresa.
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Figura 2. Gestion de cobranzas
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Fuente: https://es.slideshare.net/TgestionaBlog/gestin-de-cobranza

Autor: (Empleos y Fromacion tgestiona, 2014)

En los casos que la persona que debe a la institucion financiera o empresa y esta
quiere realizar un pago o ponerse al dia con las obligaciones incurridas, se
especifica una nueva fecha de pago y por lo general se cargan valores
adicionales por interés generados y mora que quiere decir por incurrir en un
atraso en los pagos.

Sin embargo, existen personas que no tienen ni si quiera la intencion de pagar
las obligaciones previamente obtenidas por lo que se incurre en cuentas
incobrables restandole liquidez y confiabilidad a la empresa puesto que sean
bienes o servicios nunca fueron cancelados por parte del consumidor.

En caso de que las personas tengan problemas de liquidez también existe la
opcion de refinanciar la deuda, pero con montos menores que puedan ser
cancelados por el cliente. Existe en lo que respecta a gestion de cobranzas
acciones motivadores que se utilizan para que los clientes realicen el pago de la
deuda pendiente, esto puede ser desde la condonacién de interés por mora,
nuevos planes de pagos o incluso incentivos materiales como premios o
descuentos si se cumple con lo adeudado, las medidas a implementarse pueden
ser persuasivas pero también suele realizarse el corte de los servicios por falta
de pago (Herrera, 2018).

Para cumplir con las labores de cobranza se pueden aplicar estrategias de
negociacion para ofrecer medidas de cobro del dinero adeudado, planteando
nuevas soluciones como cuotas minimas, periodos de gracia, disminuir de

intereses. En donde la comunicacion con la persona que esta en mora sea

12



acertada y sin necesidad de llegar a agravios o0 a procesos legales para cumplir
con la peticion del pago de las obligaciones.

Los elementos basicos de la gestion de cobranza son definir el tipo de deudos,
la personalizacion del cliente en relacibn a un plan que se ajuste a sus
obligaciones financieras, definir politicas de cobranzas, control de gestion y los
elementos necesarios para cumplir con la funcién de cobranza.

A la aplicacién de indicadores de desempefio para verificar el nivel de efectividad
de la gestion de cobranza permite definir los procesos y analizar la viabilidad de
los mismo para lograr un control exhaustivo por parte del personal de la empresa,
considerando que estos capitales adeudados al no recuperarse son una perdida

representativa de la empresa.

2.2.3. Liquidez

La liquidez en un negocio se relaciona con la capacidad de que un bien se
convierta en efectivo en el corto plazo, entre mas rapido se puede convertir en
efectivo mayor es la liquidez del activo (Carrillo, 2015). La liquidez es la cualidad
gue se tiene para cumplir con obligaciones financieras en el corto plazo como es
el pago de proveedores, sueldos y salarios o servicios basicos que son
obligaciones que se generan en algunos casos por el cumplimiento de los
procesos de produccién de negocio o0 en ciertas ocasiones son costos fijos que
se tienen en el negocio. La liqguidez permite cumplir con lo adeudado a corto
plazo que en caso de no disponer con el dinero necesario provoca retrasos en

pagos y obligaciones.

La liquidez en aspectos contables implica a la capacidad de contar con dinero en
efectivo en términos econdémicos en donde el tiempo y la certidumbre de no
encontrarse con pérdidas por cuentas incobrables por lo que su importancia es
fundamental en la empresa. En los bienes inmuebles son activos pero su
disposicion para convertirse en efectivo es mas tediosa y no sirven en caso de

necesitar cumplir con pagos varios.
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Cuadro 1 Ratios Financieros

Ratio Formula Objetivo
Liquidez

Mide la capacidad de
pagar deudas en el
corto plazo

Activo corriente
general Pasivo corriente

Liquidez Mide la capacidad de

Activo corriente - inventarios
pagar deudas en el

acida Pasivo corriente . S
plazo inmediato
Capital de Mide la capacidad, en
Activo corriente - terminos monetarios,
trabajo neto Pasivo corriente de pagar deudas en el

corto plazo

Autor: Roxana Burgos
Fuente: Horngren 2008

En el caso de la liquidez es comun la utilizacion de ratios financieros que
evidencian la capacidad del negocio, en relacién al pago de obligaciones que se
presentan en el corto plazo, en el caso de la prueba acida se considera la
capacidad de cumplir con el pago de forma inmediata sin considerar los
inventarios, por lo que no son considerados los inventarios que contiene la
empresa y finamente la capacidad neta de trabajo basandose en la disponibilidad

de activos corrientes al haber descontado todos los pasivos corrientes.

Las empresas utilizan estados financieros para evidenciar y conocer cual es la
situacion del negocio, en donde se detallan los ingresos y egresos, pero el
aspecto fundamental es el nivel de utilidad que se genera mediante la ejecucién
del negocio. La liquidez es una parte fundamental de la organizacion que facilita
ofrecer productos o servicios de una forma viable, en donde la capacidad de
solvencia en la empresa permite cumplir con las deudas pendientes en el corto

plazo y lograr solventar las necesidades de efectivo.

La liquidez en la empresa esta representada por los activos corrientes como son
caja y bancos que incluye el nivel de efectivo que puede tener la empresa, las
inversiones temporales que permiten aumentar el nivel de rentabilidad de la
empresa, las cuentas por cobrar pueden considerarse un punto fundamental que
influye en la liquidez de la empresa sin embargo es un arma de doble filo que
puede generar efectivo o deudas incobrables. Los inventarios incluyen
mercancias que generan a su ve créditos para la persona interesada.

14



Los indicadores que permiten cumplir con la verificacién de la situacion de la
empresa, los ratios de liquidez son la prueba acida que descarta si el activo
corriente del negocio afecta la capacidad de pago, el indicador es la division del
total del activo corriente y el inventario dividido para el pasivo corriente
considerando que el inventario en parte del activo de la organizacion (Mendoza,
2015).

El ratio de prueba definitiva proporcionada informacion de que activos tienen
mayor liquidez y permite medir la capacidad que tiene la empresa en corto plazo.
El ratio mas relevante en esta investigacion es el de liquidez de las cuentas por
cobrar que calcula que tiempo se demora en promedio las cuentas por cobrar en

volverse efectivo y disponer de esto recursos econémicos.

2.3. Antecedentes Referenciales

En el trabajo de (Carrera, 2017) titulado “Analisis de la gestion de cuentas por
cobrar en la empresa INDUPLASMA S.A en el afio 2015”, investigacion realizada
en la Universidad Salesiana para optar por el titulo de ingenieria en Contabilidad
y Auditoria, el problema fundamental es que no se cumple con evaluaciones del
perfil para proceder con crédito y su objetivo fue analizar la gestion de cobro en
la empresa INDUPLASMA S.A utilizando el método COSO que permitié
identificar la informacién para conocer las falencias en el proceso de gestion de
cobro. La metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo mediante la
utilizacion de encuestas y entrevistas para conocer como se lleva el control
interno del proceso de cuentas por cobrar en la empresa. Llegando a la
conclusién que la gestion de cobro no es efectiva y que carecen de un manual
de monitoreo para cumplir con los objetivos de cobranzas. Esto es lo que ocurre
con la Compaifiia Anénima Clinica Guayaquil S.M. S.A. del canton Guayaquil que
no cuenta con una politica de crédito y estrategia de cobro definidas.

En el trabajo de (Herrera, 2018) Illamado “Propuesta de mejora a los
procedimientos de cobranza de la asociacion 10 de mayo”, aplicado en el
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia. El planteamiento del
problema es el alto indice de morosidad de sus clientes y sus variables son los

procedimientos de cobranzas para la recuperacion de las cuentas por cobrar de
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la asociacion 10 de mayo del Recinto la seca del cantén Daule, provincia del
Guayas, el objetivo principal del presente trabajo de investigacion es realizar una
propuesta de un plan de mejoras a los procedimientos de cobranza de la
asociacion 10 de mayo el cual sea de ayuda para mitigar las deficiencias en los
cobros y lograr el buen manejo del procedimiento. El trabajo investigativo tuvo
un enfoque cualitativo, los tipos de investigacion utilizados fueron el descriptivo,
explicativo correlacional y de campo la técnica aplicada fue el andlisis cualitativo,
y la entrevista, la conclusién mas relevante que llegé a visualizar la autora fue
gue la recuperacion de cuentas por cobrar de la asociacién 10 de mayo se origina
a consecuencia de la carencia del conocimiento sobre los procesos de cobranza.
Se plante6 como alternativa de solucién un plan de mejoras a los procedimientos
de cobranza para la asociacion 10 de mayo.

En la investigacion de (Chavez, 2017) que tiene como titulo “propuesta de mejora
del proceso de créditos y cobranzas para optimizar la liquidez en la empresa
Hellmann Worldwide Logistics S.A.C., 2017”, realizado para optar por el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracién de Empresas por la Universidad
San Francisco en la Ciudad de Quito, la problematica de este trabajo es la baja
liquidez y caida de los ingresos, por lo que las variables de investigacién son
Mejora al procesos y liquidez de la empresa Hellmann Worldwide Logistics
S.A.C., 2017.

El objetivo del trabajo es brindar una propuesta de mejora del proceso de créditos
y cobranzas para optimizar la liquidez en la empresa Hellmann Worldwide
Logistics S.A.C., 2017, a través de una investigacion holistica mixta cualitativa y
cuantitativa basada en la Metodologia del estudio de trabajo de la OIT. En
conclusién, se ha podido evidenciar que no se contaban con indicadores por lo
que se hace dificultoso realizar el seguimiento, control, monitoreo de las
actividades y la gestidon de créditos y cobranza; asi mismo para mejorar la gestion
se estan proponiendo métricas que nos van a permitir vigilar el proceso para
evitar riesgos de impago, perdidas a la empresa y sobre todo tomar mejores
decisiones.

En (Tumbaco, 2017) nombrado “Plan estratégico para la gestién de cobranza en
Disan Ecuador S.A se analiz6 el seguimiento que se da a las cuentas por cobrar
de la empresa Disan Ecuador S.A.”, realizado como requisito para optar por el

titulo de contador publico autorizado, en la Universidad de Guayaquil. El
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problema de investigacion es que no se lleva un control de los créditos, ni de la
cartera vencida y sus variables son el plan Estratégico en la gestion de cobranza
como variable dependiente y variable independiente el departamento de
compras de la organizacién que es sujeto de estudio, dentro de este proceso
investigativo se evidencié falencias en el departamento de cobranzas tales como
la falta de procedimientos formalmente establecidos y politicas que salvaguarden
la integridad de los valores a recaudar. El disefio de la investigacion tendra un
enfoque mixto, pues implica la combinacién de los métodos tanto cualitativos
como cuantitativos. El tipo de la investigacion estara dado por un estudio
descriptivo, “que buscara especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, y procesos, objetos o cualquier otro fenbmeno que
se someta a un andlisis”. Esta situacion ha ocasionado que la empresa tenga
inconvenientes con la liquidez, viéndose afectado los flujos que sirven para la
realizacion de las operaciones que forman parte del giro del negocio. La
propuesta se basa en el disefio de un plan estratégico para la gestién de
cobranza, donde se establece objetivos departamentales, funciones especificas
y el establecimiento de politicas para los principales procedimientos, con la
finalidad de mejorar la efectividad del cobro de los valores y asegurar la liquidez

de la empresa.

En el trabajo de (Lucero, 2013) llamado “Sistema de cobro y recuperacion de
cartera de crédito para la empresa “Profemac” de la ciudad de Tulcan realizada
para la Obtencion del Titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria por la
Universidad Regional Autonoma de los Andes Uniandes ubicada en la Ciudad

de Tulcan ”, el problema de investigacion es que no se ha definido para
establecer una politica de créditos eficaz en donde la Variable Independiente es
el Sistema de cobro y recuperacion vy la Variable Dependiente es Cartera de
crédito comercial, el objetivo general es Disefiar un sistema de cobro y
recuperacion que contribuya al adecuado control financiero de cartera de crédito
para la empresa “Profemac” de la ciudad de Tulcan. El tipo de investigacion fue
exploratoria porque se la aplico en la presente tesis para recoger antecedentes
generales del surgimiento de problema dentro de la empresa y familiarizarse con
este, determinando hace cuanto tiempo se dio dicho problema y realizar el

diagnéstico para encontrar la posibilidad de llevar a cabo dicha investigacion.
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Las técnicas de investigacion fueron la encuesta, entrevistas y registros
estadisticos. En conclusion, las ventas a crédito implican que la empresa
inmovilice una importante parte de sus recursos, pues esta financiando con sus
recursos a los clientes, y en muchas ocasiones, la empresa no cobra intereses
a sus clientes por el hecho de venderles a crédito, por lo que vender a crédito es
una inversion de recursos con cero rentabilidades, se destaca también la falta de
disefio y ejecucién de planes, dado carece en absoluto de ellos, por tal razén la

empresa no tiene una proyeccion bien definida.

2.4. Fundamentacion legal

La presente investigacion se centra en que principalmente al hablar del servicio
de atencion de salud esto se lo considera un derecho fundamental, puesto que
en caso de requerirlo las instituciones de salud tienen la obligacion de brindar
atencion en salud, sin embargo se generan problemas en los gastos incurridos
por concepto de hospitalizacion, entre otros aspectos.

En la Constitucién de la republica (2008) en su articulo 32 expresa que la salud
se considera un derecho universal igual que el agua, la alimentacion, la
educacién y entre otros derechos fundamentales que deben gozar las personas.
El Estado es el encargado de asegurar politicas que mejoren la calidad de vida
d ellos habitantes en el &mbito social, cultural , educativo y ambiental, centrados
en gue los servicios de salud son sin discriminacion y de libre acceso para todos
los individuos al ser un derecho universal.

Por su parte se tiene que en la Ley Reactivacion De La Economia,
Fortalecimiento De La Dolarizacion (2017) en su articulo 357, establece que la
Superintendencia de Bancos tendra a su cargo un registro de los datos crediticios
para que las entidades financieras consulten para conocer su situacion e historial
crediticio y considerarlo como un elemento clave para conceder algun tipo de
crédito, contando con informacién tanto de personas naturales como juridicas
(Asamblea Nacional, 2017).

El Cddigo Organico Monetarioy Financiero (2014) establece que las
instituciones financieras son las que estan avaladas para realizar actividades
como es el caso de la cobranza de los créditos otorgados o valores de facturas

adeudadas, de préstamos de distinto origen (Asamblea Nacional, 2014)
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En esta normativa adicionalmente se toma en cuenta que las obligaciones se
cancelan para un periodo especifico que se estipula previamente especificando
las acciones posibles del deudor en caso de quiebra y del en el Cadigo Civil
Titulo V. En el Art 1512 explica que las obligaciones se deben cumplir en el plazo
especifico y en el caso de un deudor que este en quiebra puede pedir el beneficio

del plazo para las renovaciones de las deudas y refinanciamiento del mismo.

En el Cadigo Civil Titulo V. Art 1567 explica el efecto de las obligaciones
financieras que deben cumplirse en el pedido estipulado, sino se debe cancelar
valores por mora que también se cumple con un pago de intereses por mora
(Asamblea NAcional, 2014).

2.5. Variables de la investigacion

Variable independiente

Proceso de mejora de la gestion de cobranzas

El proceso de mejora de la gestion de cobranza se refiere a todos los procesos
que se cumplen para lograr la recuperacion de cartera vencida o de cuentas por
cobrar de clientes que han sido atendidos en la Clinica Guayaquil en busca de
mejorar la liquidez y viabilidad de esta organizacion que se enfoca en brindar

servicio de atencién médica.

Variable dependiente

Cuentas por cobrar de la compafia andnima Clinica Guayaquil S.M. S.A del
cantén Guayaquil

Las cuentas por cobrar de la compafia andénima Clinica Guayaquil S.M. S.A del
cantdn Guayaquil, son saldos de valores representativos adeudados y que a
largo plazo pueden afectar a liquidez de la empresa, los cuales ain no han sido

cancelados con pacientes que han sido atendidos y dados de alta previamente.
2.6. Definiciones conceptuales

Cuentas incobrables: Son aquellas que una empresa ya no puede recuperar

luego de haber efectuado, por ejemplo, una venta a crédito.
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Cuentas por cobrar: Saldos pendientes que tiene la empresa que cobrar a
clientes por la adquisicion de bienes o servicios. Las cuentas por cobrar son
derechos de cobro que posee una entidad sobre terceros hasta una fecha
determinada. También se las puede definir como la prestacion de ciertos bienes
que realiza un individuo con el objetivo de que en un plazo de tiempo los adquiera

nuevamente

Gestion: Son las actividades que permiten llevar una planificacion, organizacion

y control de los elementos de forma integral de la empresa.

Activos: Los activos son los bienes, dinero y mercaderias, son derechos a
cobrar que posee un comerciante o una empresay aquellos gastos en que seran

aprovechadas en ejercicios futuros.

Liquidez: Capacidad que un bien se convierta en efectivo, entre méas rapido se
puede convertir mas liquido es el activo.

Rotacion de cuentas por cobrar: Cantidad de dias o tiempo en que las cuentas

por cobrar se convierten en efectivo.

Procesos: Conjunto de fases sucesivas de un fenbmeno o hecho complejo, Un
proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de logica que se
enfoca en lograr algun resultado especifico. Los procesos son mecanismos de
comportamiento que disefian los hombres para mejorar la productividad de algo,
para establecer un orden o eliminar algun tipo de problema.
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CAPITULO 3

MARCO METODOLOGICO

Presentacion de la Empresa

La Clinica Guayaquil se inicio en el afio de 1942, sin embargo sus origenes
iniciales se dieron en 1919 con un centro medico del Dr. Abel Gilbert teniendo
mas de 80 afos en el ambito de la medicina y prestacion de servicios de salud.
En la actualidad est& dirigida por el Dr. Roberto Gilbert, nieto del Doctor Abel
Gilbert y es hasta la presente fecha una institucion de salud de las mas
reconocidas a nivel nacional, en lo que respeta a cirugias cardiovasculares,
neuroldgicas, endocrindlogas entre otras opciones el lema es Ganando
Corazones.

Segun datos estadisticos, anualmente se realizan 116 cirugias cardiacas al afio,
entre otras intervenciones, la clinica cuenta con un alto nivel de equipamiento
con multiples salas de cuidados intensivos, quir6fanos y otras areas. En esta
institucion se dio el primer trasplante de manos , primer rifidn, operacion de

vesicula mediante laparoscopia entre otras cirugias destacadas
Nombre: Compafiia Andnima Clinica Guayaquil Servicios Médicos S. A.
Nombre Comercial: Clinica Guayaquil

Direccion: Centro, Padre Aguirre 401 y General Cordova

Objetivo:
La empresa tiene como objetivo principal, actividades de consulta y tratamiento
por médicos de medicina general o especializada incluyendo cirujanos en

clinicas.

La Clinica Guayaquil tiene 101 afios de experiencia, fundada por Dr. Abel Gilbert
Pontdn y cuenta con las Ultimas tecnologias laser para el tratamiento de
enfermedades isquémicas del corazén, brinda consultas y tratamientos por
médicos generalistas, especialistas y cirujano. Cuenta con la cooperaciéon de la
fundacién Roberto Gilbert Elizalde desde 1997, que oferta servicio para personas
de escasos recursos que acceden a tratamientos y cirugias con los mejores

especialistas de la Clinica Guayaquil.
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Especialidades:

Cirugia Cardiovascular
Cirugia General

Cirugia Laparoscopica
Cirugia Plastica
Hemodinamia e Intervencionismo Cardiovascular y Neuro-Intervencionismo
Cirugia Maxilofacial
Cardiologia

Medicina General
Medicina Interna y Cuidados Intensivos
Nefrologia

Medicina del Deporte
Hematologia
Endocrinologia

Nutriciéon
Gastroenterologia
Ginecologia

Odontologia

Neurologia

Oftalmologia

Psiquiatria

Traumatologia y Ortopedia
Urologia

Infectologia

Misidn

Desde nuestra fundacion nuestra misién ha sido siempre la de servir, servir a
quien nos necesite de manera oportuna, eficiente y segura, apoyados en el
profesionalismo de nuestros médicos y con la mas avanzada tecnologia para asi

colaborar con el bienestar de nuestra comunidad.

Vision

Ser una organizacion lider que atienda a sus pacientes de forma confiable y
segura, promoviendo servicios innovadores, con la experiencia y calidad de
nuestra gente, con una gestion que se anticipe y se adapte al cambio

permanente.
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Logo

Ganands DaraTenss

Figura 3. Clinica Guayaquil Logo

Categoria Operacional de Trabajadores

Elementos Cantidad

Gerente General 1
Gerente Administrativo 1
Jefe de Enfermeria 1
Director Médico 1
Médicos Especialistas 30
Médicos Generales 18
Personal de Enfermeria 75
Personal Administrativo 60
TOTAL 187

Organigrama

Figura 4. Organigrama Clinica Guayaquil

Gerente
general

Director
médico

Gerente
Administrativo

Médicos

Jefe de
Generales enfermeria

Contabilidad Recursos Médicos
General Humanos especialistas

Autor: Roxana Burgos

Fuente: clinicaguayaquil.com


https://www.clinicaguayaquil.com/

3.1. Disefio de la investigacion.

El disefio de investigacion es no experimental, de tipo transversal enfocado al
proceso para mejorar la gestiéon de cobranzas en donde se especificaron las
estrategias aplicadas actualmente en la Compafiia Anénima Clinica Guayaquil
en base al analisis inicial proponer procesos integrados que permitan efectivizar
el proceso de cobranzas que se cumple en esta institucion.
La investigacion es no experimental debido a que no se realiza
ningun tipo de manejo de las variables solo se busca describir su
comportamiento en relacion a como se desarrolla el fenédmeno,

para recoger datos e informacién para luego analizarlo (Diaz, 2009,
pag. 13).

La investigacidon es de corte transversal debido a que se consideran los
diferentes aspectos aplicados a la gestion de cobranzas que se pueden cumplir
en la Clinica Guayaquil considerando lo elementos integrados que permiten
cumplir con la determinacion e ingreso de pacientes que puedan cumplir con el

pago del servicio adquirido.

Investigacion Cientifica

La investigacién cientifica se fundamenta en la comprobacion de hipétesis
y de verificar teorias de forma mas ordenada y especifica que otro tipo de
investigacion. “sistematica, controlada, empirica, y critica, de proposiciones
hipotéticas sobre las presumidas relaciones entre fendmenos naturales”
(Kerlinger, 1975, pag. 45)

La investigacion cientifica genera resultados representativos mediante
técnicas de investigacién primarias y secundarias de forma critica, de manera
objetiva (Bernal, 2006). La investigacion cientifica estudia desde fenémenos
naturales hasta problemas que se evidencian en la sociedad permite comprobar
teorias e hipotesis. Se sigue una forma sistematica de seleccién de informacién,
utiliza datos de una poblacion o muestra representativa que le permita inferir

conclusiones en la investigacion.
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Investigacion Cualitativa

La investigacion cualitativa permite hacer una evaluacion a fondo es comun
que su principal herramienta de trabajo sean las entrevistas, registros y
conversaciones que permiten lograr realizar una investigacion a profundidad.

La investigacidon cualitativa es la que permite proporcionar
informacion valiosa del disefio de productos, del comportamiento y
preferencias del consumidor en marketing se incluyen analisis
como focus group, esto tiene puntos relevantes para obtener datos
a profundidad, en este tipo de estudios se toma en cuenta informes
de las personas y del objetivo de estudio (Heinemann, 2019, pag.
13).

La investigacion cualitativa es comun en las ciencias sociales y la
psicologia, es de un alto nivel interpretativo y en muchos casos permite estudiar
inclusive desde el comportamiento hasta fenbmenos naturales, no se plantean
hipétesis, sino que se realizan investigaciones no estructuradas, es muy

especifica y holistica.

Investigacion Cuantitativa

La investigacion cuantitativa utiliza modelos matematicos o en su caso
estadistica descriptiva o inferencial para poder crear un sustento del
comportamiento de los datos para probar algun tipo de hipétesis, entre sus
instrumentos utilizados esta la encuesta y datos estadisticos generales.

El trabajo cuantitativo permite informar y analizar desde
graficos, puntuaciones, informacioén descriptiva, es usualmente
utilizado en investigaciones de mercado en donde se toma en
cuenta el nivel de demanda, presente e histérica y asi como

estudios de los consumidores para determinar las estrategias y
medidas mas viables en el estudio (Rodriguez, 2005, pag. 35).

Este tipo de investigacion esta enfocada en modelos clasicos cientificos
gue realizan una observacion empirica para probar experimentos. Se analizan
las variables y sus propiedades, el andlisis puede ser descriptico, univario o

multivariado e inclusive experimental, cuasiexperimental o no experimental.

Los analisis cuantitativos utilizan las encuestas, registros documentales,

informes empresariales que permitan proporcionar informacion y determinar un
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analisis de los datos a ser observados y realizar un prondstico del
comportamiento, en el caso de las encuestadas o proyecciones presidenciales o
proyecciones empresariales es ampliamente eficaz puesto que considera un
nivel de error pero sus aproximaciones son bastante precisas para explicar o

proponer un resultado (Bernal, 2006).

Tipos de investigacion.
Investigacion Explorativa

La investigacion exploratoria analiza un tema que aun no cuenta con tanta
informacion previa y que se va a realizar una comprobacion de la hipotesis a
estudiarse. La investigacion exploratoria es interpretativa y se generar supuestos

a comprobar (Sampieri, 2011).

La investigacion exploratoria es novedosa y se enfoca en una informacion
gue no ha sido descubierta con anterioridad para como su nombre lo indica
explorar cuestiones y datos nuevos que no han sido sujeto de estudio previo,
esto permite ser un punto de partida para nuevas investigaciones del area del
cual se esté enfocando. Existen muchas investigaciones exploratorias en el area
de la ciencia e incluso de la tecnologia que van a permitir mejorar y servir de

referencia a estudios posteriores (Diaz, 2009).

“Las principales caracteristicas de la investigacion exploratoria es que su
significado del tema es bastante diferenciado e innovador, no esta estructurado
de manera sistematica” (Kerlinger, 1975). Se consideran soluciones que en
muchos casos no se han tomado en cuenta antes, esta investigacion puede usar

informacioén primaria o secundaria.
Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva se encarga en describir los procesos que se
van a llevar a cabo o las caracteristicas de una poblacion o muestra especifica.
Este tipo de investigacion no realiza una comparacion entre variables sino solo
detalla el comportamiento de las variables que se estan estudiando (Bernal,
2006).
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La investigacion descriptiva se refiere al disefio que se esta analizando, es
de tipo observacional, utiliza entre otros aspectos encuestas, las variables no
son controladas ni existe ningun tipo de comportamiento, es comun sea de tipo
cuantitativa y en muchos casos puede ser transversal o también series de tiempo.

Los estudios descriptivos permiten especificar las
caracteristicas, propiedades, procesos que se realizaran para un
posterior analisis, en esta investigacion se recoge informacion para
conocer el comportamiento de la variable de estudio (Baena, 2014,
pag. 45).

El tipo de investigacion es descriptivo considerando las estrategias de cobranzas
y los procesos que se cumplen para incluir un paciente que recibe la atencion
médica y cuales son las garantias que se presentan para cumplir con el pago del

servicio médico recibido.
Investigacion Explicativa

La investigacion explicativa se lleva a cabo mediante un analisis entre dos
variables o un andlisis multiple para determinar el nivel de impacto que se aplica
en este fendbmeno, o como la variable independiente influye en la variable

dependiente que se esta investigando (Lerma, 2016).

“Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de los elementos
y procesos de la investigacion, ademas de la correlacién entre dos variables,

tratan de indicar su relacion entre las variables” (Heinemann, 2019, pag. 36).

Las caracteristicas de la investigacion explicativa permiten mejorar la
comprensién de un tema especifico, sin embargo, no determinar los resultados
de forma concluyente. Se pueden utilizar datos secundarios e informacién de
articulos cientificos, mejorando la comprension del investigador, puede

realizarse réplicas del estudio.

Este tipo de estudio es mas estructurado y completo que los demas
alcances y permiten llegar a un nivel de entendimiento del fenédmeno de estudio

que se esta considerando (Rodriguez, 2005).
Investigacion Correlacional

Segun (Sampieri, 2011)"La investigacion correlacional es un tipo de método

de investigacién no experimental en el cual un investigador mide dos variables.
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Entiende y evalla la relacion estadistica entre ellas sin influencia de ninguna

variable extrafia” (p.35).

La investigacion correlacional permite determinar si el nivel de relacion
entre dos variables es relevante y si esta es capaz de influenciar o no en la otra,
su nivel de profundidad relaciona los aspectos a explicarse de manera que su

impacto puede manipular a la otra variable.

La investigacion correlacional puede ser positiva o negativa y utiliza un
andlisis estadistico del coeficiente de correlacién para determinar el nivel de
impacto entre las variables que se estan investigando (Bernal, 2006).

Investigacion de Campo

La investigacion de campo es bastante comudn en investigacion
experimentales en las cuales se realizan pruebas de ensayo error de las
variables para considerar y se prueban hipétesis que son sujeto de verificacion
(Lerma, 2016).

Naupas, Mejia, Novoa, & Villagomez, (2014) afirma que la investigacion de
campo es la que utiliza informacién primaria puesto que recolecta datos en el
lugar de los hechos para analizar el comportamiento de las variables, se utilizan
encuestas a la poblacion objetivo y entrevistas a especialistas o personas que
sepan cdmo se comportan las variables.

La investigacion de campo es una de las formas que tiene un
investigador para estudiar directamente el objeto de estudio
entrando en contacto directo con el ambiente en donde se

desarrolla el fendmeno o las personas sobre las que desea realizar
dicho estudio (Sampieri, 2011, pag. 47).

De este modo recopila datos y la informacién que necesita para, luego,
analizarla para encontrar respuestas, conclusiones o inclusive planificar nuevos

estudios cuyo objetivo sea un mejor entendimiento del tema abordado.
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3.2Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacién es la totalidad o también llamado conjunto universo, que se incluyen
para realizar la investigacion, se seleccionan los datos y permiten estudiar el
comportamiento de los sujetos de estudio o indagar la situacion que se pretende
verificar (Kerlinger, 1975).
La poblacion puede ser clasificada, teniendo en cuenta su
ubicacion y numeros de habitantes, que puede ser urbana o rural,
poblacién desempleada o econémicamente activa, indistintamente
del tipo de poblacion en la investigacion se considera las que tienen

las mismas caracteristicas que son sujeto de estudio (Baena, 2014,
pag. 12).

La poblacion es el conjunto total de elementos, situaciones o personas que se
agrupan en una investigacion en una determina area geogréfica o con un objetivo

especifico de investigacion (Bernal, 2006).

La poblacion objetivo en la presente investigacién son a quienes se realizaron
encuestas que trabajan en la Clinica Guayaquil en el area administrativa, de
ingreso y registros de pacientes de la Clinica Guayaquil que son los que ingresan
los datos e informacion del paciente y gestionan los pagos por el servicio médico

recibido con un total de 14 personas

Cuadro poblacional

Tabla 1: Poblacion de la Investigacién

Departamento de crédito Cantidad
Gerente General 1
Gerente Administrativo 1
Personal Administrativo 12

Total 14
Muestra

La muestra es un subconjunto de la poblacién esta debe ser eficiente, es decir
que incluya una cantidad idonea de datos e insesgada quiere decir que incluye
todas las caracteristicas que se presenten posiblemente en la investigacion
(Sampieri, 2011).
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Una muestra es una porcion representativa de una determinada poblacion.
Cuando no se puede realizar un censo, se recurre al muestreo, que es la
herramienta que se utiliza para determinar qué porcion de la realidad se va a
estudiar (Rodriguez, 2005, pag. 36).

Se tienen diferentes tipas de una muestra, en las que se clasifican como:
Muestreo de conveniencia o por seleccion intencionada: aqui la muestra similar
al universo objetivo es seleccionada a partir de meétodos no aleatorios. La
representatividad de dicha muestra es determinada por el investigador de
manera subjetiva. Por funcionar de esta manera, las muestras suelen tener
sesgos, por lo que lo ideal es recurrir a esta técnica cuando no quede ninguna
otra alternativa (Edukativos, 2019).

Muestreo aleatorio: En este todos los elementos que lo componen tienen

exactamente la misma posibilidad de ser elegidos.

Segun (Bernal, 2006) la muestra puede ser seleccionada de forma aleatoria, se
puede estratificar en subconjuntos de la investigacion y es sisteméatica cuando
sigue una forma especifica mediante intervalos o métodos que permitan
seleccionar los datos, en el caso de ser una muestra no probabilistica esto se da
cuando los datos no se seleccionaron al azar y en muchos casos son mediante

muestreo por conveniencia.

La muestra fue de 14 personas que corresponde al personal que labora en el
area administrativa de la Clinica Guayaquil, el muestreo fue por conveniencia
con un objetivo especifico en la investigacion para conocer cuéles son los
requisitos iniciales y cuales son las estrategias de gestion de cobranzas que se
deben cumplir en esta institucién de salud, siendo igual al total de datos de la

poblacidn utilizando el total de observaciones como seleccion de la informacion.

Tabla 2

Muestra

Departamento de crédito Cantidad
Gerente General 1
Gerente Administrativo 1
Personal Administrativo 12

Total 14

30



3.3Técnicas de investigacion
Observacion

La observacion es parte de las técnicas de investigacion primaria que se utiliza

de manera bastante comun en las investigaciones de campo para conocer el

comportamiento directo de la variable que es sujeto de estudio (Baena, 2014).
La Observacion es la técnica de recogida de la informacién que
consiste, en observar de forma directa informacion, acumulando e
interpretando las actuaciones, comportamientos y acciones de las
personas u objetos, tal y como las realizan habitualmente. En este
proceso se busca contemplar en forma cuidadosa y sistematica
como se desarrolla dichas caracteristicas en un contexto

determinado, sin intervenir sobre ellas o manipularlas (Rodriguez,
2005, pag. 45).

La observacién es un elemento crucial en el proceso investigativo para detectar
ideas o determinar el comportamiento de una variable, es ampliamente utilizada

en las ciencias naturales y sociales.
Guia de Observacion

La guia de observacion es un instrumento que permite evidenciar la investigacion
y que aspectos se van a evaluar en la investigacion de campo que se esta
cumpliendo (Baena, 2014).

Una guia de observacién es una lista de puntos importantes que son observados
para realizar una evaluacién de acuerdo a los temas que se estén analizando.
Para que una investigacién se lleve a cabo satisfactoriamente se requiere
entender la raiz del problema o situacion estudiada y esta guia facilita esa
funcién (Bernal, 2006).

La guia de observacion es un documento que se utiliza para realizar una
observacion de forma sistematica de un fenémeno de investigacion, se organiza
mediante un levantamiento de datos para poder determinar el comportamiento
de un problema o situacion especifica, esto permite evidenciar el
comportamiento o el entorno de manera directa en donde se esta aplicando la

investigacion (Herrera, 2018).
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Analisis Documental

El analisis documental permite proporcionar informacion mediante registros de
la empresa, calificaciones o informes que permitan definir la investigacion y

enrumbarla de acuerdo con su objeto de estudio (Diaz, 2009).

El andlisis documental utiliza informacién de la organizacion desde estadisticas
de ventas, documentos internos de la empresa o inclusive estudios relacionadas
al sujeto de la investigacion de manera previa, esto permite evidenciar el

comportamiento de las variables que son sujeto de estudio (Lerma, 2016).

Se verificaron registros documentales del nivel de cuentas por cobrar por
concepto a los pagos de los servicios médicos recibidos y se obtuvo estadistica
de la informacion de la cartera vencidas y el saldo de cuentas por cobrar de los

altimos 5 afios de esta empresa.
Encuesta

Es un instrumento de investigacién que se utiliza para recabar informacién de
una poblacibn o una muestra representativa, que utiliza cuestionarios de
preguntas en la mayoria de los casos cerradas o de opcién multiple que son de

facil de tabular y obtener informacion de las mismas (Bernal, 2006).

Segun (Baena, 2014) la encuesta es la técnica de recoleccion de informacién
mas utilizada al momento de evaluar la factibilidad de lanzar un nuevo producto
al mercado, conocer los gustos y preferencias de los consumidores, medir la

satisfaccion de los clientes, o realizar cualquier otro tipo de investigacion.

Los tipos de encuestas pueden ser dicotémicas, de opcién multiple, y también
de respuestas abiertas, las encuestas pueden ser enviadas por correo,

telefénicas, online y también de forma personal (Sampieri, 2011).

En esta investigacion se aplicaron encuestas al personal administrativo de la
clinica Guayaquil y a los clientes de esta institucion de salud que han sido

atendidos en esta empresa.
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Entrevista

Una entrevista es una conversacion entre dos o mas personas esta puede ser
periodistica, temética, de ficcidn, de investigacion, pero todas permiten obtener

informacion precisa del tema que se esté presentando.

La entrevista es un instrumento de investigacion que permite determinar
informacion mas detallada a profundidad que se esta verificando como es el caso
de expertos que explican cdmo se desarrolla un tema o fenbmeno (Heinemann,
2019).

Las entrevistas pueden ser estructuradas o semiestructuradas, entrevistas a
profundidad entre otros tipos que permiten recabar con mayor exactitud

informacion (Bernal, 2006).

La entrevista estructurada es una técnica utilizada de forma comun y es muy
similar a la encuesta debido a que utiliza comunmente respuestas cerradas y
que limitan la recopilacién o profundidad de la investigacién, sin embargo son de

facil aplicacion y manejo.

Por otra parte la entrevista semiestructurada en su mayoria tiene esquematizado
las respuestas pero con opcion a obtener repuestas o explicacion abierta
permitiendo recabar informacion de forma mas profunda y con mayor relevancia

de lo que se esta tratando de investigar.

En base a la necesidad de recabar informacion a profundidad se considero entre
las técnicas de investigacion aplicadas a la entrevista semiestructurada dirigida
al personal Administrativo de la Clinica guayaquil S.A. para mejorar la gestion de

cobranzas y disminuir el nivel de cuentas por cobrar.

3.4 Procedimiento de la investigacion.

Se verificaron registros del nivel de cartera vencida y de cuentas por cobrar de
los pacientes que han recibido atenciones médicas, ademas de la aplicacion de
entrevistas al personal de administrativo, conocer las politicas actuales de
ingreso de pacientes y como se cumplen con los procesos de cobranzas en la

institucion.
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En relacion a la cartera vencida se tiene que la tendencia es creciente entre el

afio 2018 y el 2020 con una baja en el afio 2019, mientras que las cuentas por

cobrar son més elevadas que la cartera vencida con un saldo entre 102.000

hasta 123.000 dolares que se han generado en estos ultimos afos.
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CAPITULO 4

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Resultados de las entrevistas aplicadas

Entrevistas al personal administrativo Clinica Guayaquil

Objetivo: Definir procesos para gestion de cobranzas

Nombre del entrevistado: Cristobal Quimi

Cargo: Mensajero de Facturacion y Cobranzas

Pregunta 1

¢, Cuales son los procesos cobranzas que aplica a la Clinica Guayaquil para el
pago de haberes pendientes por gastos médicos de pacientes atendidos por esta
institucion de salud?

No, se cuentan con procesos de cobranzas solo se realiza llamadas a los clientes

para que se acerquen a cancelar lo adeudado.

Pregunta 2

¢ Existe una politica establecida para el cobro de haberes a pacientes en la
Clinica Guayaquil?

No se cuenta con una politica para el cobro de haberes de pacientes que se

cumpla en la clinica guayaquil.

Pregunta 3

¢, Cudl es el grado de efectividad de los procesos de gestién de cobranzas en la
Clinica Guayaquil?

No, se cumple con procesos de cobranzas de forma efectiva porque hasta ahora
no se cuenta con ningun tipo de politica ni de seguimiento de los valores

pendientes de pacientes.

Pregunta 4
¢, Cuales pueden ser las medidas que se pueden proponer para mejorar el nivel
de recaudo?
Se deben establecer los procesos de cobranzas, manual de procesos y capacitar
al personal en su cumplimiento para poder recuperar las cuentas por cobrar

generadas por los diferentes servicios de salud que brinda la clinica Guayaquil.
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Entrevistas al personal administrativo Clinica Guayaquil
Objetivo: Definir procesos para gestion de cobranzas
Nombre del entrevistado: Astrid Pinela

Cargo: Liquidadora

Pregunta 1

¢, Cudles son los procesos cobranzas que aplica a la Clinica Guayaquil para el
pago de haberes pendientes por gastos meédicos de pacientes atendidos por esta
institucion de salud?

No, se tiene procesos de cobranzas establecidos de forma previa solo se da un

seguimiento para confirmar cuando se pagaran las facturas

Pregunta 2

¢ Existe una politica establecida para el cobro de haberes a pacientes en la
Clinica Guayaquil?

No, se tienen politicas internas establecidas, pero por lo general se trata de hacer

un cobro antes de dar de alta al paciente

Pregunta 3

¢, Cual es el grado de efectividad de los procesos de gestion de cobranzas en la
Clinica Guayaquil?

Se cumple de forma parcial con el proceso de cobranza, pero no se lleva una

politica interna de los cobros de los procesos de cobranzas.

Pregunta 4
¢, Cuales pueden ser las medidas que se pueden proponer para mejorar el nivel
de recaudo?
Se deben establecer manuales internos y procesos de cobranzas para cumplir

con el cobro de haberes adeudados por los pacientes en la clinica guayaquil.

Entrevistas al personal administrativo Clinica Guayaquil
Objetivo: Definir procesos para gestion de cobranzas

Nombre del entrevistado: Jean Sanchez
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Cargo: Cajero

Pregunta 1

¢, Cudles son los procesos cobranzas que aplica a la Clinica Guayaquil para el
pago de haberes pendientes por gastos meédicos de pacientes atendidos por esta
institucion de salud?

No, se cuentan con procesos de cobranzas pero se trata de dar seguimiento de

los pagos realizados por los clientes.

Pregunta 2
¢ Existe una politica establecida para el cobro de haberes a pacientes en la
Clinica Guayaquil?

No existen politicas institucionales

Pregunta 3

¢, Cudl es el grado de efectividad de los procesos de gestién de cobranzas en la
Clinica Guayaquil?

En relacion al grado de efectividad si es relativamente bueno porque por lo

general se cobra antes de dar de alta al paciente.

Pregunta 4
¢, Cuales pueden ser las medidas que se pueden proponer para mejorar el nivel
de recaudo?
Se puede establecer un plan de mejoras interno para levantar procesos de
cobranzas y el uso de garantias para los haberes por servicios de salud de los

pacientes.
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Andlisis de la entrevista

En relacidbn a la entrevista realizada se evidencia que no estan definidos
formalmente los procesos y politicas de cobranzas que aplica la Clinica
Guayaquil para el pago de haberes pendientes por gastos médicos de pacientes

atendidos por esta institucion de salud.

El grado de efectividad de los procesos de gestion de cobranzas en la Clinica
Guayaquil es relativamente bueno porque por lo general se cobra antes de dar
de alta al paciente, y en caso de no contar con los valores normalmente no se
da de alta al paciente, sin embargo si ha habido ocasiones que se han dejado
cheques a fecha o algun tipo de pago mediante tarjeta de crédito o en plazos en
los casos méas problematicos cuando el paciente no cuenta con los recursos
econdmicos para el pago y adicionalmente no tienen seguro médico para cubrir

esta situacion.

Se evidencia la necesidad que se debe cumplir con un plan de mejoras para
cubrir con los procesos de cobranzas de manera formal, levantando procesos
formales y el uso de garantias para cubrir haberes que se puede incurrir en el

caso de valores impagos por facturas médicas generadas en la Clinica Guayaquil.
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4.2. Encuesta al personal administrativo de Clinica Guayaquil

1. ¢EXISTEN PROCESOS DE COBRANZAS QUE SE APLIQUE EN

CLINICA GUAYAQUIL?

Tabla 3. Procesos de cobranzas

RESPUESTAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 14 100%
TOTAL 14 100%
mSI mNO

0%

Figura 6. Procesos de cobranzas

El 100% de los encuestados expresan que no existen procesos de cobranzas que se

apliquen en la Clinica guayaquil que ya se encuentren establecidos previamente. Es

decir que se cumplen procesos generales de cobro de facturas en el momento que se

da de alta al paciente.
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2. ¢(CONSIDERA QUE EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS NO
SE MANEJA DE FORMA CORRECTA LAS FUNCIONES

ASIGNADAS?

Tabla 4. Manejo del departamento de cobranzas

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTALMENTE DE 36%
ACUERDO 5

DE ACUERDO 9 64%
INDIFERENTE 0 0%

EN DESACUERDO 0 0%
TOTALMENTE EN 0%
DESACUERDO 0

TOTAL 14 100%

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
W INDIFERENTE m EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 7.Manejo del departamento de cobranzas

El 36% de los encuestados esta totalmente de acuerdo que en el departamento de
cobranzas no se maneja de forma correcta las funciones asignadas, mientras el 64%
esta de acuerdo. Esto se da porque solo se realiza una verificacion general de los saldos
adeudados pero no se cumple con un proceso establecido para el cobro de los valores

por gastos médicos adeudados.
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1. ¢EXISTEN POLITICAS PARA EL PROCESO DE COBRANZAS?

Tabla 5.Politicas de cobranzas.

RESPUESTAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 14 100%
TOTAL 14 100%
mSI mNO

Figura 8. Politicas de cobranzas

El 100% de los encuestados expresa que en la clinica Guayaquil se generan cuentas

por cobrar de pacientes que no tienen dinero para cumplir con las obligaciones

financieras pero que no existen politicas para el proceso de cobranzas. Esto se da

puesto que no se cuentan con procesos o politicas que permitan cumplir con actividades

de cobranzas de forma esquematizada.
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4. ¢EN LA INSTITUCION SE REALIZA ANALISIS PREVIO A LOS
CLIENTES PARA OTORGAR UN CREDITO?

Tabla 6. Andlisis previo a los clientes

RESPUESTAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SIEMPRE 0 0%
A VECES 12 86%
NUNCA 2 14%
TOTAL 14 100%

ESIEMPRE BAVECES mNUNCA

Figura 9. Andlisis previo de los clientes

El 86% de las encuestas expresa que a veces se realiza andlisis previo a los clientes

para otorgar un crédito, mientras que el 14% indica que nunca se realiza este tipo de

andlisis. Esto se da porque se cumple con el ingreso del paciente debido a su situacién

de salud y en algunos casos los valores cargados son adicionales por concepto de

medicacion, entre otros aspectos.
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5. ¢LOS PROCESOS DE ANALISIS QUE REALIZA LA COMPANIA
PARA OTORGAR UN CREDITO AL ALTA DEL PACIENTE
CONSIDERA QUE SON LOS CORRECTOS?

Tabla 7. Procesos de analisis

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTALMENTE DE

0%
ACUERDO 0
DE ACUERDO 0 0%
INDIFERENTE 1 %
EN DESACUERDO 3 21%
TOTALMENTE EN

71%
DESACUERDO 10
TOTAL 14 100%

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
W INDIFERENTE EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

0% 7%

Figura 10. Procesos de analisis

El 71% de los encuestados esté totalmente en desacuerdo que los procesos de analisis
gue realiza la compafiia para otorgar un crédito el alta del paciente considera que son
los correctos, mientras que el 21% esta en desacuerdo y el 7% es indiferente. Estos
procesos se dan en cuanto a los cargos médicos por hospitalizacion referenciales para

luego establecer el valor total adeudado.
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6. ¢SE CUMPLEN METAS EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS
DE FORMA MENSUAL?

Tabla 8. Cumplen metas en departamento de cobranzas

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTALMENTE 0 0%
MEDIANAMENTE 4 29%
PARCIALMENTE 2 14%
ESCASAMENTE 8 57%
NADA 0 0%
TOTAL 14 100%

BMTOTALMENTE m MEDIANAMENTE mPARCIALMENTE mESCASAMENTE m NADA

Figura 11. Cumplen metas en departamento de cobranzas

El 57% de los encuestados explican que escasamente se cumplen metas en el
departamento de cobranzas de forma mensual, el 14% parcialmente se cumplen metas
y el 29% indica que medianamente. En relacion a las metas mensuales se tiene que no

estan establecidas metas formalmente solo se hacen informes de los valores

recaudados.
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7. ¢QUE DIFICULTAD CONSIDERA DE MAYOR IMPORTANCIA QUE SE
PRESENTA DURANTE LOS PROCESOS DE COBRANZAS?

Tabla 9. Mayor importancia en procesos de cobranzas

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Existe poca informacion en la cartera de clientes 7 50%
El cliente en ocasiones no esta de acuerdo con el valor facturado 5 36%
Falta de recursos para desarrollar la cobranza 0 0%
El cliente indica desconocer los valores de los servicios 2 14%
TOTAL 14 100%

W EXISTE POCA INFORMACION EN LA CARTERA DE CLIENTES

W EL CLIENTE EN OCASIONES NO ESTA DE ACUERDO CON EL VALOR FACTURADO

W FALTA DE RECURSOS PARA DESARROLLAR LA COBRANZA
EL CLIENTE INDICA DESCONOCER LOS VALORES DE LOS SERVICIOS

Figura 12. Mayor importancia en procesos de cobranzas

El 50% de los encuestados explica que existe poca informacion de la cartera de clientes

lo que dificulta cumplir con el proceso de cobranzas, el 36% expresa que el cliente en

ocasiones no esta de acuerdo con el valor facturado y el 14% dice que los clientes

argumentan desconocer los valores de los servicios. Esto se da porque en algunos

casos no se proporciona informacion especifica de los costos por hospitalizacion y

medicamentos proporcionados a los pacientes.
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8. INDIQUE QUE ASPECTO CONSIDERA SE DEBA MEJORAR PARA
UN MEJOR DESENVOLVIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
COBRANZAS

Tabla 10. Aspectos para mejorar cobranzas

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
ANALISIS DE CLIENTES 5 36%
MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS 2 14%
CAPACITACION 1 7%
POLITICAS DE CREDITO 5 36%
OTROS 1 7%
TOTAL 14 100%
B ANALISIS DE CLIENTES B MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
B CAPACITACION POLITICAS DE CREDITO
mOTROS

Figura 13. Aspectos para mejorar cobranzas

El 36% de los encuestados expresan que se debe considerar mas el andlisis de
los clientes, otro 36% indica que son fundamentales delimitar las politicas de
crédito. Un 14% indica que es necesario crear un manual de procedimientos, el

7% cumplir capacitaciones y finalmente 7% otros aspectos relevantes.
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9. ¢LA INSTITUCION LE HA BRINDADO CAPACITACION PARA
REALIZAR LAS FUNCIONES EN EL DEPARTAMENTO DE

COBRANZAS?
Tabla 11. Clinica Guayaquil ha brindado capacitacion
RESPUESTAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 0 0%
A VECES 0 0%
NO 14 100%
TOTAL 14 100%

mSI mAVECES mNO

0%

Figura 14. Clinica Guayaquil ha brindado capacitacion

El 100% de los encuestados indica que la institucién no le ha brindado capacitacion para

realizar las funciones en el departamento de cobranzas. Si embargo, es fundamental

cumplir con procesos instaurados que permitan cumplir con

departamentales de forma eficiente.

las funciones
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10.;ESTARIA DISPUESTO ADAPTARSE A LAS NUEVAS
POLITICAS/PROCESOS QUE SE REQUIERE IMPLEMENTAR EN LA
COMPANIA PARA UN MEJOR DESARROLLO DEL DEPARTAMENTO
DE COBRANZAS?

Tabla 12. Nuevas politicas de cobranzas

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
TOTALMENTE DE 71%
ACUERDO 10

DE ACUERDO 4 29%
INDIFERENTE 0 0%

EN DESACUERDO 0 0%
TOTALMENTE EN 0%
DESACUERDO 0

TOTAL 14 100%

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
m INDIFERENTE m EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 15. Nuevas politicas de cobranzas

El 71% de los encuestados explica que esta totalmente de acuerdo en adaptarse
a las muevas politicas/procesos que se requiere implementar en la compafiia para un
mejor desarrollo del departamento de cobranzas y el 29% estaria de acuerdo, siendo

todas respuestas afirmativas.
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Conclusiones de las encuestas realizadas al personal administrativo
e En la Clinica Guayaquil no se cuentan con procesos Yy politicas de

cobranzas especificos para los valores adeudados por los pacientes.

¢ No se cumple con un analisis de la situacién econémica del paciente con
relacion a sus ingresos econdmicos y si tendra problemas en cancelar sus

facturas.

e La Clinica Guayaquil tiene saldos por cuentas por cobrar por valores
adeudados por pacientes y no se tiene una forma efectiva de recaudacion
por lo que sus saldos pendientes son muy representativos afectando la

liquidez de la organizacion.

Plan de mejoras
Los elementos del plan de mejoras aplicado al Departamento de Cobranzas
incluyen la creacion de:
1. Levantar los procesos de cobranzas a cumplirse en la clinica Guayaquil.
2. Capacitar al personal del Departamento de cobranzas

3. Generacion de informes mensuales

Procesos de cobranzas en la Clinica Guayaquil
Al ingreso
e Llenado de formulario de datos
e Verificacidon de los datos del paciente
e Referencias personales
e Verificacién de los valores adeudados por el paciente, proyeccion de las
necesidades de medicamentos (estimativo)

e Cobro parcial del valor estimado de la factura a generarse
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Procesos de ingreso de cobranzas clientes Clinica Guayaquil

LLenado de
formulario

Verificacion de
datos del
paciente

Verificacion de
los valores
adeudados del
Verificacion de paciente
de referencias
personales

Cobro pardial de
valores
adeudados

Figura 16. Proceso de ingreso

A la salida del paciente

Verificacion de los valores adicionales facturados

Cobro del valor adicional generado

En caso de que el paciente no pueda pagar se recibirdn pagares o
cheques a fecha como garantia de cobro.

En caso de no contar con estos documentos solo se emitird un pagaré y
se establecera la fecha o periodicidad del cobro

Se realizaran llamadas mensuales con 15 dias de anticipacion de la fecha
de vencimiento del pagaré

En caso de que el deudor no cubra los valores adeudados se llamara
repetidamente
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e Finalmente se realizaran visitas a los clientes que no han cancelado su

factura con recordatorios de pagos.

Procesos ala salida del paciente

Inicia

Werihcacidn de
valores adiciomnales

facturados

Cobre ce walor

adicional

S establece
fecha de cobiro

Werrhoescidn de
los valores
adewdados del
Pacienbe .
Wikitas &n

PErsoiria

Se realizan
lamadas

men sl e

Cobro pancial de
wvabores

adeuvdados

Se |lemara

repetidanserte

Figura 17. Proceso de Salida
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Capacitar al personal de cobranzas

Se realizaran capacitaciones en relacion a temas relacionados a la gestion de
cobranzas

Tema 1: Atencion al cliente

Duracion: 4 horas

Dirigido a: Personal del Departamento de cobranzas Clinica Guayaquil

Costo: Recursos internos

Responsable: jefe de cobranzas

Fechas: 3 ultimos dias de cada mes

Tema 2: procesos de cobranzas telefénica y seguimiento

Duracion: 4 horas

Dirigido a: Personal del Departamento de cobranzas Clinica Guayaquil
Costo: Recursos internos

Responsable: jefe de cobranzas

Fechas: 3 dltimos dias de cada mes

Tema 3: Informes de cobranzas y estados financieros

Duracion: 4 horas

Dirigido a: Personal del Departamento de cobranzas Clinica Guayaquil
Costo: Recursos internos

Responsable: jefe de cobranzas

Fechas: 3 ultimos dias de cada mes

Tema 4: Gestion de cobranzas efectivas en época de crisis

Duracion: 8 horas

Dirigido a: Personal del Departamento de cobranzas Clinica Guayaquil
Costo: 7000

Responsable: Asociaciéon Red de Talento Humano Del Ecuador

Fechas: A coordinar
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Estos temas permitiran mejorar cumplir con la gestién de cobranzas del personal,
ademas que se indicaran que actividades cumplir al ingreso y a la salida de los

pacientes en la Clinica Guayaquil de manera especifica.

Generacion de informes mensuales

Se elaboraran informes mensuales de los saldos de cuentas por cobrar y de las
fechas determinadas de cobro para cuantificar cuanto se deberia cobrar cada
mes y posteriormente verificar el nivel de cumplimiento de los saldos proyectados
a ser cobrados por haberes adeudados por pacientes.

En base a la necesidad de cumplimiento de las cobranzas en esta empresa se
determina el proceso de seguimiento de cuentas por cobrar a los clientes
deudores como gestion interna, que se detalla a continuacion con la finalidad de

verificar el nivel de cumplimiento.

Proceso de seguimiento de cuentas por cobrar

Werificacidn
procesos oe
cobranza
planificado

Werificackon de hos
valores adeudados cel
paciente

Solicitud de

infiosme al Emisidm de
de partasm ento irlarrme

cobranzas

Verihcacion de

Casas criticos

Reinicio de
proceso cle
colbranza

Figura 18. Proceso de seguimiento
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CONCLUSIONES

Los valores adeudados por cuentas por cobrar por saldos de paciente

es que no han cancelado sus gastos médicos generan altos valores por
cuentas incobrables que a largo plazo pueden afectar a la institucion de
salud.

No se cuentan con politicas, ni procesos de cobranzas establecidos para
cobrar saldos de facturas de pacientes en la Clinica Guayaquil, realizando
actividades de forma generalizada.

En la Clinica Guayaquil no se cumplen capacitaciones enfocadas por el
personal de cobranzas que permitan que los trabajadores se capaciten a
cabalidad y conozcan las funciones a realizarse.

La Clinica Guayaquil al ser una institucion de salud cumple con la atencion
del paciente, pero no considera aspectos econdmicos en ciertas
ocasiones lo que generan cuentas incobrables muy representativas.

Los procesos de gestion de cobranzas no han sido establecidos en la
clinica Guayaquil, pero se cumple con el cobro en el momento de dar de
alta al paciente, caso contrario se trata de llegar algun tipo de acuerdo de
pago.

La problemética general es que al no cancelarse los haberes no
necesariamente se da un seguimiento exhaustivo al cobro, ni se

establecen metas en esta institucion de salud.

RECOMENDACIONES

Proponer un manual de procesos aplicados a la gestién de cobranzas de
la clinica Guayaquil.

Realizar un seguimiento de las cuentas por cobrar mensualmente
mediante la aplicacion de informes de cumplimiento.

Solicitar informacion de los casos criticos de clientes impagos para iniciar

procesos legales de cobro.
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Anexos

Anexo 1: Formato de entrevista
Empresa:
Objetivo:
Nombres:
Cargo:

Pregunta 1
¢, Cuadles son los procesos cobranzas que aplica a la Clinica Guayaquil para el
pago de haberes pendientes por gastos médicos de pacientes atendidos por esta

institucion de salud?

Pregunta 2
¢ Existe una politica establecida para el cobro de haberes a pacientes en la
Clinica Guayaquil?

Pregunta 3
¢, Cudl es el grado de efectividad de los procesos de gestién de cobranzas en la
Clinica Guayaquil?

Pregunta 4:
¢, Cudles pueden ser las medidas que se pueden proponer para mejorar el nivel

de recaudo?
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Anexo 2: Formato de Encuesta al personal administrativo de Clinica

Guayaquil

1. ¢EXISTEN PROCESOS DE COBRANZAS QUE SE APLIQUE EN
CLINICA GUAYAQUIL?

Si....... No.......

2. ¢(CONSIDERA QUE EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS NO SE
MANEJA DE FORMA CORRECTA LAS FUNCIONES ASIGNADAS?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3. ¢EXISTEN POLITICAS PARA EL PROCESO DE COBRANZAS?

4. ¢EN LA INSTITUCION SE REALIZA ANALISIS PREVIO A LOS
CLIENTES PARA OTORGAR UN CREDITO?

Siempre
A veces

Nunca

5. ¢LOS PROCESOS DE ANALISIS QUE REALIZA LA COMPANIA PARA
OTORGAR UN CREDITO AL ALTA DEL PACIENTE CONSIDERA QUE
SON LOS CORRECTOS?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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6. ¢SE CUMPLEN METAS EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS DE
FORMA MENSUAL?
Totalmente

Medianamente
Parcialmente
Escasamente
Nada

7. ¢QUE DIFICULTAD CONSIDERA DE MAYOR IMPORTANCIA QUE SE
Existe poca informacion en la cartera de clientes
El cliente en ocasiones no esta de acuerdo con el valor facturado
Falta de recursos para desarrollar la cobranza
El cliente indica desconocer los valores de los servicios

8. INDIQUE QUE ASPECTO CONSIDERA SE DEBA MEJORAR PARA UN
MEJOR DESENVOLVIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
COBRANZAS

Andlisis de clientes
Manual de procedimientos
Capacitacion

Politicas de crédito

Otros

9. ¢LA INSTITUCION LE HA BRINDADO CAPACITACION PARA
REALIZAR LAS FUNCIONES EN EL DEPARTAMENTO DE
COBRANZAS?

Si: A veces: No:

10.¢ESTARIA DISPUESTO ADAPTARSE A LAS MUEVAS
POLITICAS/PROCESOS QUE SE REQUIERE IMPLEMENTAR EN LA
COMPANIA PARA UN MEJOR DESARROLLO DEL DEPARTAMENTO
DE COBRANZAS?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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1 1

Red Talento Humano
Ecuador

Solicitante:

Red Financiera del Ecuador

Clinica
Guayaquil
S.M. S.A.

Estimados:

Es un placer poder atender su solicitud en Asociacion Red de Talento Humano Del
Ecuador REDTHUMANOEC S.A. a continuacién detallamos la informacién de su
cotizacion:

GESTION DE COBRANZAS EFECTIVAS EN EPOCA DE CRISIS
Duracion: 8 horas

¢ Conoce cual es el costo de su cartera vencida? ¢Cual es la mejor forma de iniciar una
llamada de cobro de cartera? ¢ Como cobrar sin perder clientes?

Cobrar es una de las actividades mas complicadas, largas y costosas que existen
actualmente en el ambito empresarial. Diariamente los cobradores realizan una serie de
acciones para cumplir su objetivo y lograr cada mes incrementar su nivel de cobro, sin
embargo los ejecutivos de cobranza muchas veces confunden el objetivo de su labor con
amenazar u obligar a los clientes

En este seminario conocera maneras efectivas de COBRANZA que simplificaran su trabajo.

PROGRAMA
. Factores que determinan una cartera vencida

. Elementos del proceso de la cobranza
. Los objetivos definidos de la gestion

. Proceso de gestiones en edades de mora

1
2
3
4
5. Cuando la cartera vencida provisiona y hace dafio a las empresas
6. Politica de cobranzas y sus lineamientos

7. Porque no paga los clientes

8. Como hacer que mi gestion sea eficaz y genere resultados.

9. La actitud de mi gestion factor de buenos resultados

10. Dominancia cerebral con tus clientes identificados como deudores
11. Claves para analizar a los deudores

12. Principales deudores y su clasificacion
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13. Consejos de coOmo gestionar y recuperar con cada tipo de cliente
14. Script dialogo que convence al cliente EN LA LLAMADA

15. Habilidades que desarrolla el cobrador con los clientes

16. Taller clinicas de objeciones con los clientes vencidos

17. Utilizacion de la piramide de la confianza

18. Método de RAITES

19. Cémo combatir la morosidad de mis clientes vencidos

20. ¢, Como manejar deudores conflictivos y aburridos o agresivos

21. Localizacion de clientes perdidos, recomendacion y manejo.

PROFORMA DE SERVICIOS

Empresa: Clinica Guayaquil | Servicio: GESTION DE COBRANZAS
EFECTIVAS EN EPOCA DE
CRISIS
Lugar: Dias: 1
Servicios Valor Unitario: Cantidad
Capacitacion
profesional
v Material
fisico
v Material
L, digital
Gertificado $49.00 15 $735.00
participacion
v Material
didactico
DESCUENTOS $ 00.00
TOTAL: $735.00

*Valor no incluye IVA. Aplican retenciones del 2.75% de Renta y el 70% segun
corresponda si el agente de retencion es contribuyente especial.

Fecha: La que determine la empresa, nos adaptamos a sus disponibilidades.
Lugar: Instalaciones de la empresa

v,
% Vi /1/74 ///;/é /

Ps. Geovanny Polo Velez, Msc
Director General
Asociacion Red de Talento humano del Ecuador
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