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RESUMEN

Las compafiias determinan sus objetivos de negocio basados
principalmente en los niveles de venta que deben alcanzar, también en un
control presupuestal de costos y gastos operativos y asi determinar un
margen de utilidad esperado. Para alcanzar los objetivos de venta,
algunas empresas definen estrategias de venta que incluyen conceder
plazos de crédito a sus clientes, sin embargo el mantener una cartera de
clientes representa un costo no solo financiero sino también operativo y
en algunas veces legal. La situacion econdémica de las personas juridicas
y naturales, y la busqueda de un servicio de Optima calidad para
satisfaccion de sus necesidades, genera que cada dia una de las
opciones mas utilizadas a nivel mundial sea el otorgamiento de créditos,
qgue ha permitido que las empresas logren incrementar el nivel de sus
ventas. Pero como contrapunto se generan cuentas de cartera vencida,
debido a que los créditos no tienen una recuperacion inmediata del
efectivo. En la mayoria de casos no se cuantifica el impacto que tiene en
el margen de utilidad todos estos costos y gastos asociados con las
ventas a crédito asi como también los costos y gastos asociados con la
recuperaciéon de cartera vencida y los gastos ocasionados por la
morosidad y la incobrabilidad. El presente proyecto ayudara a mejorar el
impacto de los costos directos e indirectos de recuperacién de cartera
vencida, a través de la promulgacion de sugerencias sobre la
recuperaciéon de cuentas por cobrar, contribuyendo a margenes de utilidad
aceptables y a la toma de decisiones adecuadas.

Procedimientos Procesos Cuentas por Cobranzas
Cobrar
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ABSTRACT

The companies determine your business objectives mainlybased on the levels of s
ales to be achieved, also in a budgetcontrol of costs and operating expenses, and t
hus determinean expected profit margin. To reach the sales objectives,some comp
anies define sales strategies that include grantcredit terms to its customers, howev
er keeping a portfolio ofclients represents a cost not only financial but also operatin
gand sometimes legal. The economic situation of legal andnatural persons, and the
search for a service of the highestquality to satisfy their needs, generates that ever
y day one ofthe most commonly used worldwide is the granting of loans,which has

allowed that the companies manage to increasetheir sales. But as a counterpoint g
enerated accounts ofnonperforming loans, since the credits do not have animmedi

ate recovery of the cash. In the majority of cases isnot quantified the impact that ha
s on the profit margin allthese costs and expenses associated with sales to credit a
swell as costs and expenses associated with the recovery ofnonperforming loans,

and costs caused by late paymentsand | to possible losses. This project will help to
improve theimpact of the direct and indirect costs of recovery ofnonperforming loa
ns, through the promulgation ofsuggestions on the recovery of accounts receivable
, contributing to acceptable margins of utility and decision ofappropriate decisions.

Procedures Procedures Accounts receivable Collectiéon
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema en su contexto.

Las compafias determinan sus objetivos de negocio basados
principalmente en los niveles de venta que deben alcanzar, también en un
control presupuestal de costos y gastos operativos y asi determinar un
margen de utilidad esperado. Para alcanzar los objetivos de venta,
algunas empresas definen estrategias de venta que incluyen conceder
plazos de crédito a sus clientes, sin embargo el mantener una cartera de
clientes representa un costo no solo financiero sino también operativo y

en algunas veces legal.

La situacion econdmica de las personas juridicas y naturales, y la
basqueda de un servicio de Optima calidad para satisfaccion de sus
necesidades, genera que cada dia una de las opciones mas utilizadas a
nivel mundial sea el otorgamiento de créditos, que ha permitido que las

empresas logren incrementar el nivel de sus ventas.



Pero como contrapunto se generan cuentas por cobrar o cuentas de
cartera vencida, debido a que con un crédito no se tiene una recuperacion

inmediata del efectivo.

La definicion tedrica de la contabilidad viene a decirnos que es el Sistema
de control y registro de los gastos e ingresos y demas operaciones
economicas que se realizan en un negocio, empresa o entidad.

(Infoautbnomos, 2017).

El ingreso operativo muestra los beneficios de una empresa de
actividades ordinarias antes de aplicar impuestos e intereses. Es
comunmente abreviado EBIT (ganancias antes de intereses e impuestos).
Es lo mismo que el margen de explotacion, el beneficio neto de
explotacion y el beneficio operativo. Esta cantidad muestra si una

empresa puede cubrir sus costos y generar un beneficio. (Lawson, 2018)

Para calcular el margen de beneficio operativo, el administrador necesita
saber los ingresos operativos y las ventas netas o los ingresos. El ingreso
operativo son los saldos operativos menos los gastos operativos. El
término "hacer operaciones" simboliza todos los costes asociados con la
gestion del negocio. Las ventas netas o los beneficios son la cantidad de
dinero que se deduce de una empresa creada para vender productos o

servicios antes de que los gastos se deduzcan de los ingresos. (Lama)

Venta es una accién que se genera de vender un bien o servicio a cambio
de dinero. Las ventas pueden ser por via personal, por correo, por

teléfono, entre otros medios.

Es importante que en un negocio 0 empresa se tenga en cuenta el total
de las ventas netas, que son la suma total de todas las ventas, en efectivo
o a crédito, menos las devoluciones, bonificaciones, descuentos y
rebajas, de esta manera se puede obtener el rendimiento econémico de

un periodo determinado.

Consiste en un estudio de los resultados monetarios en volumen de las

ventas por producto, territorio de ventas, por vendedores, y a veces


http://www.monografias.com/trabajos5/volfi/volfi.shtml
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por clientes, el analisis de ventas nos suministra respuesta en cuanto a lo
que se ha vendido en cada uno de los territorios y que productos
particularmente, dandonos informacién de quien fue el comprador, y se
toma como base de comparacién los registros de la compafia en cada
uno de los rubros y las cifras pronosticadas que fueron incluidas en la

planeacion de las ventas. (Stanton, Etzel & Walker, 2012)

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las
funciones de una empresa. EI manual incluye ademas los puestos o
unidades administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y
participacion. (Gomez, Roldan & Sanchez, 2010).

1 Situacion conflicto
La empresa Agua Linda S.A. por ser una empresa con operaciones en
Ecuador con una trayectoria de mas de 20 afios, la mayoria de sus
contratos de venta se realizan a crédito, la recuperacion de su cartera es
de suma importancia para su funcionamiento y permanencia en el

mercado.

Es precisamente el departamento de cobranzas el receptor de las

cantidades de reclamos por parte de los clientes.
. Facturas no canceladas por falta de dinero, o por olvido.

. Cancelaciones a destiempo, cambio de precios y/o planes, cambio

de razon social, etc.

. Clientes recomiendan que se dé a conocer la fecha de vencimiento
de las facturas a través: llamadas telefénicas, correos electrénicos,

mensajes de textos, etc.

. No se adaptan a las nuevas disposiciones de comprobantes

electroénicos.


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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. La mayoria de clientes no conocen que la empresa aplica acciones

legales en caso de no pagar oportunamente las facturas de consumo.
. Diferencias entre los reportes por cobrar y el sistema.

Por lo cual la cartera vencida se ha convertido en uno de los activos
importantes de la empresa actualmente, por lo que su control y eficiencia
en el manejo de procesos de recuperacion de cartera no solo ayudaran a
que se cuente con liquidez para el negocio, sino que también ayudaran a
gue ciertos costos por recuperacibn de cartera no se vuelvan

incrementales.

La empresa Agua Linda en la actualidad presenta falencias en los

procedimientos de cobranzas, lo que pone en evidencia:

v La empresa no cuenta con un sistema de cobranza, donde
especifique los clientes deudores y no deudores y esto ocasiona
deficiencia en el departamento financiero.

v" No cuentan con un manual de procedimientos para realizar los
cobros que refieran al consumo minimo para otorgarle crédito a un
cliente.

v' Falta de mecanismos adecuados que garanticen que los pagos
sean en las fechas establecidas.

v" Retrasos en el cobro de las facturas de los clientes de créditos.

De lo antes expuesto se puede decir que, si la empresa no toma medidas

para estas falencias, en un futuro tendra una cartera vencida extensa.

A continuacion se presenta el esquema de Ishikawa como mecanismo de
determinacién de causas y efectos del problema planteado en esta

investigacion.
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Propuesta de procedimientos de cobranzas para la Empresa Agua Linda
S.A.

Delimitaciéon del problema
Pais: Ecuador
Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil



Lugar: Agua Linda S.A

Campo: Contabilidad

Area: Financiera

Aspecto: Ingresos Operativos, Procedimientos de Cobranzas.

Tiempo: 2018

Formulacion del problema

¢, Como mejorar los procedimientos de Cobranzas para incrementar los

ingresos operativos en la Empresa Agua Linda S.A., ubicada en el canton

Guayaquil, periodo fiscal 20187

Variable de investigacion
Variable independiente: Procedimientos de Cobranzas.

Variable dependiente: Ingresos Operativos.

Evaluacion del problema

Delimitado.- El presente trabajo se realiza para determinar
procedimientos adecuados para mejorar la recaudacion de las cuentas
por cobrar de la empresa Agua Linda S.A localizada en la provincia del

Guayas, en el cantén Guayaquil.

Claro.- El problema es que el mal manejo de las cuentas por cobrar de la
empresa Agua Linda S.A, requiere de la elaboracion de procedimientos y
politicas contables que ayude a disminuir la falta de liquidez que se

presenta en la empresa.



Evidente.- Es evidente porque el procesamiento de la informacién no se
realiza de forma adecuada ocasionando que informacion valiosa se

encuentre ausente de los estados financieros.

Concreto.- Es concreto por que el problema se ubica en las cuentas por

cobrar y estas afectan la liquidez de Agua Linda S.A

Relevante.- Es relevante para la empresa Agua Linda S.A en especial
para la gerencia contar con unos procedimientos y politicas de crédito y
cobranza que ayuden a lograr la recuperar la cartera vencida de sus

clientes y prevenir los problemas de liquidez.

Originalmente.- Es original, ya que no se ha realiza anteriormente una
investigacién sobre el tema de las cuentas por cobrar dentro de Agua
Linda que ayude a la gerencia a la toma de decisiones y a la optimizacion

de todos los recursos.

Factible.- Es factible, porque es posible la elaboracion de procedimientos
y politicas de crédito y cobranzas que ayuden a recuperar las cuentas por
cobrar que posee la empresa. Adicionalmente se cuenta con la

aprobacion de la Gerencia General de la empresa.

OBJETIVOS

Objetivo general
Proponer procedimientos de cobranzas, para incrementar los ingresos

operativos en la empresa Agua Linda S.A.

Objetivos especificos
v' Fundamentar desde la teoria contable los ingresos operativos
relacionados a las cobranzas.
v' Determinar el estado actual de los procedimientos de cobranzas

gue se realizan para recaudar los ingresos operativos.



v Delinear procedimientos y politicas de cobranza para la empresa.

Justificacion de la investigacion
La cobranza es de vital importancia para el funcionamiento y continuidad
en el mercado en todo tipo de empresa u organizacion

independientemente de la actividad comercial a la que este dedica.

Las cuentas por cobrar son los mayores indicativos de que el producto o
servicio tienen una ubicacion significativa en el mercado a través de las
ventas a crédito, por lo que la organizacion para el desarrollo de una
gestion de cobranzas efectiva es esencial dado que es el aporte principal

para garantizar la liquidez de la empresa.

La investigacion se justifica especificamente en verificar el mecanismo de
otorgamiento del crédito que confiere Agua Linda a sus clientes y como

estos inciden en la cartera vencida con que cuenta la institucion.

El presente trabajo es conveniente porque busca mejorar el proceso de
recuperacion de cartera vencida, de una manera tal, que se promueva el
manejo adecuado de los recursos financieros, para asi generar

productividad.

La utilidad practica de la presente investigacion se encuentra en el
estudio de los procedimientos que actualmente tiene la empresa en los

procesos de cobros y como manejan sus ingresos operativos.

La utilidad metodolégica del presente estudio es la técnica de
investigacibn de los conceptos basicos de los procedimientos de

cobranzas y de los ingresos operativos.

La relevancia social de este proyecto es que pueda ser tomado en

cuenta por otras empresas que deseen tener un control adecuado de sus



procedimientos de cobranzas y puedan incrementar Sus ingresos
operativos.

La importancia del proyecto radica en que se busca proporcionar
herramientas dinamicas para la implementacibn de politicas de
administracion financiera, que permitan cubrir las necesidades internas y
las expectativas externas, es decir la de los socios.

La minimizacién de la cartera vencida debe contar con ventajas que
permitan el desarrollo de las actividades de cobro y asi recuperar e
incrementar el capital y la rentabilidad financiera.



Capitulo I
MARCO TEORICO.

Marco Historico

La historia dice que el sostenimiento individual y familiar se desarrollaba
en el interior de la comunidad, por lo que el intercambio era vitalmente
necesario. Y este sirve para establecer lazos de amistad y alianzas con
otros grupos o bien para afianzar las relaciones sociales existentes en el

interior de la sociedad, asi como en la familia. (Zufiiga, 2017) (Pag. 17)

El trueque que es el intercambio de productos revestido de formalidades,
de rituales complejos ligados a la magia, es decir, a la concepcion
sagrada de la vida del hombre. (Zufiiga, 2017) (Péag. 17)

(Zufiga, 2017) Es necesario resaltar el hecho de que los pueblos
primitivos practican unas avanzadas relaciones utilitarias de tipo neolitico,
ya sea agricola o pastoril. Este utilitarismo neolitico es, sin embargo,
todavia poco especializado: cada pequefia unidad social productora
puede autoabastecerse en gran medida y por, eso el trueque conserva

aun un carécter fuertemente social. (Pag. 18)

(Zufiga, 2017) Los instrumentos monetarios surgieron como simple
instrumentacién, como simple expediente contable para evitar las
molestias del trueque. Eran, pues, de naturaleza radicalmente abstracta-
auxiliar y estaban desprovistos de valor intrinseco. (P4g. 18)
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Segun (Zuiiga, 2017) su funcionamiento no implicaba el intercambio de
ningun objeto concreto, sino Unicamente la referencia a una unidad
monetaria abstracta. Aunque la unidad monetaria estuviera representada
simbolicamente por una mercancia concreta (un saco de cebada, un
buey...) esta mercancia no intervenia de forma real en las transacciones.
Lo que interesaba era que hiciese de referencia abstracta del valor de las
mercancias intercambiadas y no que se utilizara para intercambiar otros

bienes por ella. (P4g. 18)

Para, (Zufiga, 2017), cuando se produce el descubrimiento de América,
con sus magnificos tesoros para saquear y sus importantes minas de
metales preciosos, parece que la escasez de metales tiene que acabar.
Pero este periodo de abundancia solo es relativo ya que al final de la
Edad Media se ha producido un enorme desarrollo de las relaciones
comerciales y, en consecuencia, de las necesidades de moneda, para dar
respuesta a estas necesidades, los banqueros de la época inventan una
nueva practica que intenta suplir la escasez de metal: la letra de cambio,

con la cual nace el crédito. (Pag. 18)

Para (Romero, 2017) la palabra crédito proviene del
latin credititus (sustantivacion del verbo credere: creer), que significa
"cosa confiada". Asi "crédito" en su origen significa entre otras cosas,

confiar o tener confianza.

Se considerara crédito el derecho que tiene una persona acreedora a
recibir de otra deudora una cantidad en numerario para otros. El crédito,
segun algunos economistas, es una especie de cambio que actla en

el tiempo en vez de actuar en el espacio. (Romero, 2017)

Para (Romero, 2017) la peticion de un crédito es una forma de financiar el
pago de tus compras. La devolucion tiene lugar después, durante un

periodo de tiempo acordado con el acreedor.

El deudor debera devolver el dinero tras el tiempo pactado, ademas de

una serie de intereses que son las ganancias del acreedor
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Fundamentacién Tedrica

Contabilidad.

Definicion.-

Segun (Bravo, 2011), “Es la ciencia, el arte y la técnica que permite el
andlisis, clasificacion, registro, control e interpretacion de las
transacciones que se realizan en una empresa con el objeto de conocer
su situacién economica y financiera al término de un ejercicio econémico

o periodo contable.”(Pag. 1)

La contabilidad se define cronolégicamente todas las transacciones
econdmicas que realiza una empresa, con el fin de informar su situacién
financiera a una fecha determinada y los resultados obtenidos durante un

determinado periodo de tiempo. (Jara, 2008)

Segun (Martinez, 2008), pag. 80) Es un procedimiento que a través de
una exposicion, ordenada, sistematica y en orden cronolégico se
registran, clasifican, interpretan, evaltan e informan de manera clara,
completa y fidedigna la situacion economica financiera de un ente

econdmico al finalizar un ejercicio o periodo contable.

Segun (Pombo, 2011) pag. 95 Representan un conjunto de requisitos,
principios y criterios a utilizar en el proceso de captacion, medida y
representacion de la realidad economico-financiera de la empresa para
que las cuentas anuales, formuladas con claridad, expresen la imagen fiel
del patrimonio, de la situacion financiera y de los resultados de la

empresa.

Objetivos de la Contabilidad.-

Segun (Omenfaca, 2008), pag. 22 menciona los siguientes objetivos:
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v' Informar de la situacion de la empresa, tanto en su aspecto
econdmico — cuantitativo como en su aspecto econémico -
financiero.

v Informar de los resultados obtenidos en cada ejercicio econémico,
es decir cuanto se ha ganado o perdido en un periodo de tiempo
determinado.

v" Informar de las causas de dichos resultados.

Importancia de la Contabilidad.-

Porque todos tenemos en nuestra vida cotidiana la necesidad de tener un
cierto control de cudles son nuestros gastos y nuestros ingresos.
Necesitamos conocer a qué necesidades debemos hacer frente y con qué
recursos contamos para ello. Sin este control, nos arriesgariamos a
agotar nuestros ingresos a mitad de mes, o desconoceriamos el importe
de los préstamos que nos hubiese concedido el banco para comprar un

piso y que todavia se debe devolver. (Gabilos.com)

Contabilidad financiera.- Rama de la contabilidad que presenta en un
momento determinado y en términos monetarios la situacion financiera de
una empresa a partir de los bienes, derechos y deudas que posee. (
(Martinez, 2008), pag. 80)

Para (Romero, 2017) la contabilidad financiera es una area de la
contabilidad que tiene como objetivo preparar y elaborar informacion
contable destinada a los usuarios externos. Dicha informacion esta sujeta
a una regulacion externa a la empresa (del estado, de organizaciones

profesionales, etc.)

La contabilidad financiera es la técnica con la que se produce de una
manera sistematica informacion cuantitativa sobre entidades econdmicas.
(Pag. 25)

(Romero, 2017) en la pagina 24 de su trabajo dice: La historia de la

contabilidad financiera no es solo acerca de dinero y numeros. Es la
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historia de la evolucién del mundo desde el trueque y el comercio local
hasta una economia verdaderamente global. Muchos registros escritos de
la historia estdn en documentos contables. Nos dicen lo que la gente
comia, cOmo se crearon los monumentos, y como se ganaban lavidalas
personas de determinado milenio. Hoy en dia, la contabilidad financiera
hace posible el vasto comercio internacional y el crecimiento econémico

de los paises de todo el mundo. (Romero, 2017)

El nacimiento de la contabilidad financiera como una profesion respetada
se remonta a los italianos del periodo del Renacimiento. Los comerciantes
italianos de ese tiempo desarrollaron extensas rutas comerciales en toda
Europa, asi como centros de banca regionales, donde los fondos y bienes
eran cuidadosamente vigilados con el primer sistema de contabilidad de
doble entrada. Este sistema sigue siendo el mas utilizado hoy en dia.
(Romero, 2017) (Pag. 24)

El hito més concreto en la historia de la contabilidad financiera se produjo
en 1494, cuando el empresario italiano Luca Pacioli publicé el primer libro
de texto de contabilidad, llamado "Summa". Este detalla el sistema de
contabilidad de doble entrada que recién comenzaba a utilizarse en ese
tiempo, y ha llevado. (Romero, 2017) (Pag. 24)

Los ingresos operativos como parte contable.

Definicion de ingresos.-

Se trata de un incremento de los activos o un decremento de los pasivos
de un ente econdmico durante un periodo contable. Tiene un impacto
favorable en la utilidad o pérdida neta; o, en algunos casos, en el cambio
neto en el patrimonio contable y, consecuentemente, en el capital ganado
0 patrimonio contable. Estos ingresos pueden clasificarse en dos

categorias:

v Ingresos operacionales (aquellos generados por el objeto social del

ente economMico).
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v' Ingresos no operacionales (son los ingresos financieros,
extraordinarios o esporadicos, es decir los que no tienen que ver

con la actividad principal de la empresa). (Nubox Colombia)

Un ingreso es la corriente real de las operaciones de produccion y
comercializacion de bienes, prestacion de servicios u otro tipo de
operaciones similares que se enmarcan en la actividad econémica de una

empresa. (Modulos.com)

Definicion de los ingresos operativos.-
Agrupa los valores contabilizados como resultado de las operaciones
desarrolladas en cumplimiento del objeto social y que compromete, a
cambio, la entrega de bienes o servicios, si se trata de actividades
industriales, comerciales o de servicios. También se registran como
ingresos operacionales los dividendos, participaciones y demas entradas
por concepto de intermediacion financiera, siempre y cuando se
identifiqguen con el objeto social principal de la empresa que los realiza.
(Temas de clase.com)
Definicion de Manuales.-
Se denomina manual a toda guia de instrucciones que sirve para el uso
de un dispositivo, la correccion de problemas o el establecimiento de
procedimientos de trabajo. Los manuales son de enorme relevancia a la
hora de transmitir informacién que sirva a las personas a desenvolverse

en una situacion determinada. (Definiciones .mx, 2011)

Un manual refleja las pautas bajo las cuales el personal debe basarse
para ejecutar correctamente sus actividades. Los manuales son el medio
que permite comunicar las decisiones referentes a organizacion,
procedimientos, politicas, antecedentes, aspectos técnicos a la direccion.
(Zambrano, 2011).
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Tipos de Manuales.-
Dentro de la diversidad existente de manuales se encuentran los
siguientes:
v" Manual de objetivos y politicas.
Manual de empleado.
Manual para especialistas.
Manual para capacitacion.

Manual de propdésitos mdltiples.

AR NEE NI NEEN

Manual de presupuesto de operacion, de bodega, de transporte, de

proyectos de disciplina, etc.

<\

Manual de organizacion.

<

Manual de procedimientos.
v' Manual de descripcion de puestos.

Manual de Procedimientos.

“Es la expresion analitica de los procedimientos administrativos a través
de los cuales se canaliza la actividad operativa del organismo”.
(Zambrano, 2011)

Este manual es una guia (como hacer las cosas) de trabajo al personal y
es muy valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso. La
implementacion de este manual sirve para aumentar la certeza de que el
personal utiliza los sistemas y procedimientos administrativos prescritos al

realizar su trabajo. (Zambrano, 2011)

Manual de Créditos y Cobranzas.-

Se refiere a la determinacion por escrito de procedimientos y normas de
esta actividad. Entre los aspectos mas importantes que puede contener
este tipo de manual estan los siguientes: operaciones de créditos y
cobranzas, control y cobro de las operaciones, entre otros. (Melgar ,
2002)
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A partir de las definiciones de manuales estudiados lo podriamos definir
como una herramienta importante para la empresa ya que genera control
a través de cada procedimiento y por ende se deben cumplir con cada

uno.

Antecedentes Referenciales.

Segun (Salazar , 2013) en su proyecto de tesis “Las politicas de ventas y
su incidencia en la recuperacion de la cartera vencida de la empresa
GAMOQOS, 2013”. Universidad Técnica de Ambato-Facultad de Ciencias
Administrativas. Indica

Al aplicar las encuestas se determind que la empresa GAMOS no cuenta
con un plan de capacitacion a los empleados de ventas, por ello los
vendedores no informan de manera veraz y oportuna a los clientes sobre:
producto, precio, cantidad, plazo, forma de entrega, entre otros. Lo que a
su vez provoca devoluciones, insatisfaccion del cliente, incumplimiento de
pagos, entre otros.

Ademas existe una inaplicacion de politicas de venta y de cobranza en la
empresa GAMOS; este factor es muy importante al momento de realizar
la venta puesto que las politicas permiten que el asesor fortalezca y crea
en sus estrategias de venta los resultados positivos se veran reflejados en
sus clientes impactados y la fidelidad de ellos; de igual manera permite
cartera y eliminar la vencida.

Por dltimo se pudo determinar la carencia de un manual de politica y
procedimientos en el area de ventas que garantice la absoluta integracion
del equipo de venta y el cumplimiento de las metas y objetivos; afectando

directamente a la recuperacion de cartera.
Segun (Moreta, 2011) en su proyecto “Desarrollo de un plan estratégico

para recuperar la cartera vencida de clientes de la empresa Producurtimar
de la ciudad de Ambato, 2011”

17



Las empresas se ven cada vez mas expuestas a afrontar nuevos retos y
desafios por lo cual deben trazar su propio procesd de Planeacion
Estratégica y seguir un camino natural y autentico aunque el entorno es
muy amplio y abarca tanto fuerzas sociales como econémicas.

Se concluye que la implementacion de estrategias incluye la creacion de
una visién y una mision, la identificacion de oportunidades y amenazas
externas de una empresa, la determinacion de las fortalezas y debilidades
internas, el establecimiento de objetivos a largo plazo, la creacion de
estrategias alternativas y la elecciéon de estrategias especificas a seguir
incluyendo la toma de decisiones sobre los cursos de accion de la
empresa para que proporcionen los mejores beneficios.

La formulacion de estrategias compromete a una empresa con productos,
mercados, recursos, Yy tecnologias especificas durante un periodo
prolongado, determinando ademas las ventajas competitivas a largo plazo
para bien o para mal, las decisiones estratégicas producen consecuencias

importantes en diversas funciones de la empresa.

Segun (Sarabia , 2012) en su tesis ‘“La aplicacion de un plan estratégico
de marketing y su incidencia en la rentabilidad de la empresa automotores
Kenya Cia. Ltda., en la ciudad del Puyo 2012” indica.

Se manifiesta que la empresa no cuenta con un eficiente posicionamiento
en el mercado debido a que no existe un plan de marketing integral que
estimule la demanda del usuario.

La rentabilidad financiera no ha sido potencializada, ya que no existe un
monto de ventas altas por lo que se ha minimizado la inversion.

La empresa no ha disefiado un plan estratégico de marketing afectando la

rentabilidad financiera y ocasionando un estancamiento empresarial.

Segun (Kerly, 2012): en su tesis Implementacion de Politicas Crediticias
para la Recuperaciéon de Cartera Vencida del comercial de créditos Danny

llegan a las siguientes conclusiones:
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La empresa no cuenta con el personal suficiente y capacitado destinado a
la recuperacion de cartera, lo cual se convierte en una debilidad no solo
para el departamento pertinente sino para toda la empresa comercial en

s

Sl.

e Yo considero que el personal no esta capacitado para gestionar la
recuperacion de la cartera y esto influye a que se convierta en
cartera vencida por ende aumentara sus costos y gastos de

gestion que afectara en el margen de la utilidad.

La empresa no puede ser competitiva si no cuenta una normativa o
politica interna enlazada a la gestion financiera de créditos y cobranzas
en la recuperacion de valores, incluyendo un sistema contable actualizado

e indicadores que permitan evaluar la actividad.

e Estoy de acuerdo que no validan la vigencia de los procesos,
procedimientos y politicas de crédito con el propésito de que se

mantenga una cartera limpia.

Marco Legal

La CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, expedida en
20 de octubre de 2008, promueve e impulsa el desarrollo de las personas
naturales o juridicas en su Art. 277, numeral 5, establece el “Impulsar el
desarrollo de las actividades econdmicas mediante un orden juridico e
instituciones politicas que promuevan, fomenten y defiendan el

cumplimiento de la Constitucion y la ley.” Es decir con politicas
econdmicas Yy tributarias que tiendan a mejorar la competitividad interna y

externa de las compafiias.
(LORTI, 2018) Capitulo Il Ingresos de fuente ecuatoriana, en su Art. 8.

Ingresos de fuente ecuatoriana, resumimos lo siguiente “Se consideraran

de fuente ecuatoriana los siguientes ingresos los que perciban los
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ecuatorianos y extranjeros por actividades laborales, profesionales,
comerciales, industriales, agropecuarias, mineras, de servicios y otras de
caracter econdémico realizadas en territorio ecuatoriano, en un mismo afio
calendario”. (Pag. 4)

Es decir las ventas a crédito dan como resultado las cuentas por cobrar
gue normalmente incluyen condiciones de créditos que estipulan el pago

en un plazo de dias.

(LORTI, 2018) En su Art. 10 numeral 11, dice que las provisiones para
créditos incobrables originados en operaciones del giro ordinario del
negocio, efectuadas en cada ejercicio impositivo a razén 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. (Pag. 15)

LA LEY SOBRE CONTROL INTERNO

REGLAMENTO DE COMPROBANTES DE VENTA, RETENCION Y
DOCUMENTOS COMPLEMENTARIOS (Decreto No. 430), se puede
observar la politica de gobierno en materia tributaria y medidas de Control

interno tal es el caso para Cuentas por cobrar las siguientes medidas:

En su (Decreto 430, 2010) el art. 1 dice “Son comprobantes de
venta los siguientes documentos que acreditan la transferencia
de bienes o la prestacion de servicios o la realizacion de otras
transacciones gravadas con tributos”: a) Facturas; b) Notas de
venta - RISE; c) Liquidaciones de compra de bienes y
prestacion de servicios; d) Tiguetes emitidos por maquinas
registradoras; e) Boletos o entradas a espectaculos publicos; vy,
f) Otros documentos autorizados en el presente reglamento. En
su Art. 2.- Documentos complementarios.- Son documentos

complementarios a los comprobantes de venta, los siguientes:
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a) Notas de crédito; b) Notas de débito; y, ¢) Guias de remisién.
(Pag. 2)

(Decreto 430, 2010) En su Art. 8 estan obligados a emitir y entregar
comprobantes de venta todos los sujetos pasivos de impuestos, a pesar
de que el adquirente no los solicite o exprese que no los requiere. Dicha
obligacion nace con ocasién de la transferencia de bienes, aun cuando se
realicen a titulo gratuito, autoconsumo o de la prestacion de servicios de
cualquier naturaleza, incluso si las operaciones se encuentren gravadas
con tarifa cero (0%) del impuesto al valor agregado. “Las sociedades y las
personas naturales obligadas a llevar contabilidad deberan emitir
comprobantes de venta de manera obligatoria en todas las transacciones

que realicen, independientemente del monto de las mismas”. (Pag. 6)

Marco Conceptual

Se presentan algunos conceptos que son necesarios para contribuir con

la correcta compresion de esta investigacion:

Activo.- Parte del balance que recoge el conjunto de bienes y derechos
tangibles (inventarios, valores por recaudar, efectivo, terrenos, edificios,
maquinarias, vehiculos, etc.) e intangibles (regalias, patentes, marcas,
etc) poseidos por una unidad econdémica (persona u organizacién ) que
tengan valor y como tal susceptibles de ser expresadas en unidades

monetarias.

Parte izquierda de la columna de un balance donde constan el conjunto
de bienes totales que representan el importe del haber de una persona

natural o juridica.

Conjunto de bienes y derechos que pertenecen a la empresa. (Martinez,
2008) pag. 9
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Pasivo.- Conjunto patrimonial que recoge en un momento determinado el
total de las obligaciones o deudas que un particular, empresa 0 negocio

(deudor) tiene con otras personas, y esta obligada a cancelarlo.

Agrupa todas las deudas y obligaciones pendientes de pagos. Por
ejemplo cuentas por pagar, documentos por pagar, obligaciones

bancarias, hipotecas por pagar, etc. (Martinez, 2008), pag. 239

Ingreso.- Valor econémico de cualquier naturaleza (dinero u especie) que
recibe una persona natural o juridica como contrapartida por la venta de
bienes y servicios prestados en un periodo de tiempo determinado.

(Véase). Ingresos. (Martinez, 2008), pag. 181

Ingresos.- Valores econdmicos representativos (totales) de cualquier
naturaleza que percibe una persona natural o juridica sea en dinero u
especie como compensacion a sus ventas o servicios prestados en un

periodo de tiempo determinado.

Bienes o0 recursos que entran a formar parte del patrimonio de una

empresa. (Martinez, 2008), pag. 182

Gastos.- Conjunto de desembolsos monetarios que financian la
adquisicion de bienes y servicios empleados en el ejercicio o desempefio

de una actividad productiva en cierto periodo de tiempo.

Todo gasto responde a una funcion productiva, comercial, administrativa o
financiera, por un lado sale dinero en contrapartida se recibe algo real,
bienes y servicios, con los que se podran obtener ingresos que implican
recuperar los desembolsos incurridos o0 ejecutados originalmente.
(Martinez, 2008), pag. 162

Segun (Pombo, 2011), pag. 95 es un decrementos en el patrimonio neto
de la empresa durante un ejercicio, ya sea en forma de salidas o
disminuciones en el valor de los activos, o de reconocimiento o aumento
del valor de los pasivos, siempre que no tengan su origen en
distribuciones monetarios o0 no, a los socios o0 propietarios, en su

condicidon de tales.
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Gastos Financieros o Gastos Operacionales.-Gastos e intereses que
debe cancelar el sujeto econémico por el uso del capital ajeno como
fuente de financiacion (comisiones, intereses, etc.). (Martinez, 2008),
pag. 164

Costos Financieros.- Intereses, comisiones y otros cargos que paga una
empresa o entidad por la obtencion y utilizacién de recursos econémicos

captados a través de un crédito.

Suma de gastos que incurre una empresa por la utilizacion de capital

ajeno. (Martinez, 2008), pag. 89

Costo o Coste.- Toda erogacion o desembolso de dinero que se efectia
para producir o adquirir un producto o la prestacién de un servicio que
tengan relaciébn con la actividad y el cumplimiento de un objetivo

determinado. (Martinez, 2008), pag. 86

Segun (Fierro Martinez, 2011), Se identifican con el producto al cual se
incorpora en forma directa en el proceso de produccion (materia prima,
mano de obra), y en forma indirecta (materiales, mano de obra indirecta)
por un medio de distribucidn, por consiguiente son capitalizables en el

inventario. Ademas, son proporcionales al volumen de ventas.(Pag. 59)

Clientes.- Denominacion que se aplica a las personas naturales o
juridicas que mediante las operaciones mercantiles de compra-venta
entregan en forma habitual mercaderias, productos o servicios a una

empresa o sociedad. (Martinez, 2008), pag. 69

Segun (Hernandez, 2006), Persona a quienes la empresa vende sus
mercancias. Es la persona natural o juridica funcional que recibe el
producto final a cambio de contraprestaciones, ocasionalmente retribuirle

en dinero. (Pag. 67)

Clientes dudosos.- Denominacién que se aplica a los clientes que para
una institucion financiera o empresa se lo registra o cataloga como
personas que dificilmente pueden cumplir con sus obligaciones de pago.
(Martinez, 2008) (pag. 69)
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Deudor.- Persona natural o juridico que mantiene una obligacion de pago
con otra u otras en virtud de un contrato o negocio juridico. (Martinez,
2008) pag. 112)

Cobrar.- Recibir el acreedor una cantidad de dinero estipulado en un
acuerdo econémico. (Martinez, 2008), pag. 69

Consumo.-Utilizacibn de bienes y servicio destinado al empleo y

satisfaccion inmediata de necesidades humanas.

Bienes y servicios adquiridos por los consumidores. Utilizacién de los
bienes existentes para favorecer el interés del consumidor. (Martinez,
2008), pag. 79.

Contrato.- Acuerdo, pacto o convenio entre dos 0 mas personas por el
gue se determinan la creacibn o nacimiento de relaciones juridicas

obligatorias de indole patrimonial o econdémica. (Martinez, 2008), pag. 82.

Cuentas por cobrar.- Créditos que se otorgan a un cliente y por un
tiempo razonable para que paguen sus compras despues de haberlas

recibido.

Pagos que se deben a la entidad, generalmente por bienes y servicios.

Créditos a favor de la empresa. (Martinez, 2008), pag. 96

Liguidez.- Capacidad de pago que tiene una persona natural o juridica
para responder en un corto plazo sus obligaciones financieras de
cualquier tipo como consecuencia de disponer activos facilmente

convertibles en dinero efectivo.

Facilidad de ciertos titulos valores que disponen las entidades financieras
para transformarlos en forma inmediata en dinero efectivo, sin que ello
produzca baja alguna en el valor patrimonial de la empresa. (Martinez,
2008), pag. 202

Crédito.- Transferencia limitada y temporal de una cantidad de dinero

gue una persona o entidad hace a otra, con la promesa de que el capital
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con los intereses respectivos los cancele de acuerdo a las condiciones

previamente pactadas.

Contablemente son todos los registros de salida de bienes valores o
servicios entregados por la empresa y que se anotan en el HABER de las
cuentas. (Martinez, 2008), pag. 90

Deuda.- Deber o compromiso que una persona, empresa 0 pais ha
contraido como consecuencia de un acuerdo o convenio por el que debe
pagar, devolver, satisfacer o reintegrar a otro cierta cantidad de dinero,

bienes y servicios en un plazo determinado.
Obligacion pendiente de pago. (Martinez, 2008), pags. 110,111

Utilidad.- En economia se llama utilidad a la cualidad mensurable y

propia que posee un bien o servicio para satisfacer una necesidad.

Contablemente es el beneficio que resulta de restar el costo de los bienes
y servicios producidos de los ingresos percibidos por sus ventas en un

periodo de tiempo determinado. (Martinez, 2008), pag. 325

Utilidad Marginal.- Incremento en el nivel de utilidad total proveniente de
consumir una unidad adicional de algun bien. Se hace esta distincién ya
que cada unidad consumida de algun bien aporta una satisfaccién
diferente. (Martinez, 2008), pag. 325

Utilidad Marginal Decreciente.- Expresién que resume el hecho de que
a partir de un nivel determinado de consumo, cada unidad adicional de un

bien nos aportara cada vez menor utilidad. (Martinez, 2008), pag. 325

Cartera vencida.- Conjunto de valores y documentos que despues de su

vencimiento no han sido liquidados. (Martinez, 2008) pags. 61,62

Factibilidad.- Término que en planificacion se refiere a aquellos
estudios que analizan y describen detallada y ordenadamente todas las
acciones técnicas, economicas y financieras de un proyecto que
respectivamente se requiere desarrollar y disponer para llevar a cabo sus

posibilidades o alternativas de ejecucion con relacién al costo-beneficio.
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Se elabora en base de antecedentes e informaciones de hechos reales y

precisos. (Martinez, 2008), pag. 142

Garantia.- Compromiso adquirido en un documento escrito por una
persona en el que responde por el pago de una obligacion ajena, en caso
de incumplimiento del deudor principal.

Compromiso temporal que acepta el vendedor de un producto ante su
comprador de reponerle o reparar esa mercancia por defectos en su
fabricacion. (Martinez, 2008), pag. 161

Interés.- Precio o remuneracion que se paga o recibe por utilizar o prestar
una determinada cantidad de dinero (capital), durante un periodo
determinado. Su valor se calcula en base del porcentaje acordado entre
las partes que, obviamente debe der legalmente aceptado. (Martinez,
2008), pag. 185

Intereses por mora.- Intereses devengados por una deuda no satisfecha
a tiempo que suelen aplicarse en las transacciones comerciales y en la

administracion fiscal y tributaria. (Martinez, 2008), pag. 186

Presupuesto.-Documento de caracter contable que recoge el plan de
accion cuantitativo de gasto y financiacion estimados y expresados en
unidades monetarias sobre operaciones futuras de un individuo,

organismo, empresa, corporacion o el propio estado.

Resumen sistematico y cuantificado de los gastos e ingresos de cualquier
empresa o actividad necesarios para realizar una obra o proyecto, durante

un periodo dado, frecuentemente un afio. (Martinez, 2008), pag. 259

Empresa.- Unidad econdémica de produccion y comercializacién de bienes
y servicios con personeria juridica y social constituida legalmente, que
mediante la organizacion y coordinacion de una serie de factores (capital
y trabajo) produce y comercializa bienes y servicios en el mercado para

obtener un beneficio econémico.
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Actividad econ6mica planificada con fines de lucro, cualquiera sea su

forma juridica. (Martinez, 2008), pag. 127

Empresa privada.- Unidad econémica de produccion en la que el capital,
gestion, control, direccion y toma de decisiones estdn en manos de
particulares (empresarios 0 conjunto de empresarios), quienes deciden
acerca de sus propias actividades econdmicas, sin que para ello existan

restricciones o impedimentos por parte del estado.

Su objetivo principal es maximizar los beneficios que genera el ejercicio
de su actividad. (Martinez, 2008), pag. 128

Variable Independiente
Procedimientos de Cobranza.

Una de las principales causas de la demora en las cobranzas es que la
comunicacién con los clientes no se hace a tiempo. Por tal motivo es que
resulta imprescindible implementar un sistema que envie los avisos Yy
reclamos en forma automatica. Esto ademas libera al equipo de
cobranzas de tareas que insumen mucho tiempo y les permite dedicarse a

tareas de mayor valor agregado. ( (Romero, 2017). Pag. 44

Variable Dependiente

Definicion de los ingresos operativos.-

Agrupa los valores contabilizados como resultado de las operaciones
desarrolladas en cumplimiento del objeto social y que compromete, a
cambio, la entrega de bienes o servicios, si se trata de actividades
industriales, comerciales o de servicios. También se registran como
ingresos operacionales los dividendos, participaciones y demas entradas
por concepto de intermediacion financiera, siempre y cuando se

identifiquen con el objeto social principal de la empresa que los realiza.
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Capitulo I
MARCO METODOLOGICO

Resefa Historica de la Empresa Agua Linda S.A..

Hasta hace unos afos, en este pais la gente se preguntaba qué sentido
podia tener pagar por una botella de agua, cuando salia casi gratis del
tubo. Hoy, sin embargo, el agua embotellada tiene un mercado masivo y la
idea de que éste es un producto de lujo para gente sofisticada ha quedado
atras. El Agua Linda de Postobon fue la primera marca que tuvo éxito en
este mercado (su introduccién se remonta a 1917, en el area de Medellin)
y Su posicionamiento sigue firme hoy

El énfasis en la relaciéon entre salud, deporte y Agua Linda ha sido una
constante en la publicidad.

El mercado para aguas embotelladas en Ecuador es de 100 millones de
litros al afio. Agua Linda tiene una envidiable participacion en el mercado
del 22%.

El facil acceso al producto ha sido un factor clave en la estrategia de
mercadeo. Los diferentes tamafios y empaques permiten que Agua Linda
se consuma en multiples situaciones y por una amplia variedad de
personas. La distribucién llega masivamente a tiendas y supermercados
por medio de la red de casi 3.000 vendedores de ruta que distribuyen a

diario a mas de 35.000 clientes en el pais.
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MISION

Ser la compafia lider en el desarrollo, produccién y mercadeo de bebidas
refrescantes no alcohdlicas, para satisfacer los gustos y necesidades de
los consumidores. - Superando sus expectativas mediante la innovacion,
la calidad y un excelente servicio. - Convirtiendo a sus proveedores en

verdaderos socios comerciales.

VISION
Ser una compafila competitiva, reconocida por su dinamismo en
desarrollar y ofrecer bebidas que superen las expectativas de los

consumidores y clientes en los distintos mercados del continente Sur

Gerencia
General
" Responsable
Comité SST i ST
Sub Gerente
General
1
Coordinadora
General
[ X X X |
Jefe efe Produccion Jefe Ventas Jefe Credito & § | Brigadas de
Operaciones Cobranzas Emergencias
1 X X |
. Ayudante R .
Asistente . P . Asistente Supervisor
Operaciones Bodeguero Contro de Supervisor Liquidador Cajera Administrativol| JAgencia Salinas
| | 1
Auxiliar
Soldador Mecanico Choferes Choferes Contable
1 1 1 1
. Recaudador-
Ayudante Operadores Vendedores Conserje Vendedores Mensajero

Investigacion Cientifica.- Es un proceso disciplinado por medio del cual
llegamos a entender las condiciones generales en los cuales ocurren
acontecimientos. El proceso de la investigacion Cientifica debe ser
continuamente sistematizado de tal manera que permita detectar los

progresos tanto de la ciencia como de la metodologia.



Metodologia de Investigacién.

Segun (Tamayo & Tamayo, 2007), “La investigacion es un proceso que,
mediante la aplicacion del método cientifico, procura obtener informacion
relevante y fidedigna, para entender, verificar, corregir o aplicar el

conocimiento”.
Disefio de Investigacion

Para (Hernandez Sampieri, 2010), sefiala que el disefio se refiere al plan
0 estrategia concebida para obtener la informacion que se desea, dentro
del enfoque cuantitativo, el investigador utiliza sus disefios para analizar
la certeza de las hipotesis formuladas en un contexto en particular o para
aportar evidencia respecto de los lineamientos de la investigacion (si es

gue no se tienen hipotesis). (pag. 120)

Por lo cual el disefio del proyecto serd cuantitativo por qué se puede
cuantificar el valor de los costos de recuperacion asociados a la cartera

vencida como son costos financieros y de gestion de cobranzas.

Y es viable examinando los datos numéricos cuando se realiza las

encuestas y la composicion de la poblacién y muestra.

Cuantitativo: (Pefia, 2006). la ejecucion efectiva de la investigacion
cuantitativa supone cuatro acciones consecutivas, a saber: el acceso o
entrada a la recoleccidon de datos propiamente dicha, el registro de los
datos, el disefo inicial y ajustes del mismo durante el proceso y, por
altimo, el andlisis progresivo durante la fase de recoleccion de

informacion. Pag. 62

Lo que dice Pefia es que, para poder realizar una Investigacion de este
tipo, debemos contar con 4 pasos, cada uno es importante y concadena
en la consecucion de un resultado final, que es el analisis de toda la

informacion recabada durante el proceso de la Investigacion

30



Cualitativo: (Hernandez Sampieri, 2010) pag. 20), la investigacion
cualitativa proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza
interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y
experiencias unicas. También aporta un punto de vista “fresco, natural y

completo” de los fendmenos, asi como flexibilidad.

Lo que nos trata de explicar Hernandez Sampieri, es que este método de
investigacion es mas practico, puesto que trabaja con datos en donde
podremos deducir de una mas facil y detallar situaciones con mayor
facilidad.

Tipo de Investigacion

Segun (Tamayo & Tamayo, 2007) pag. 43) Para resolver un problema en
forma cientifica, es necesario saber los tipos de investigacion que se
pueden emplear, para evitar aplicar el método inadecuado para un tema

especifico.

Indica que los tipos de investigacion no se presentan puros, la mayoria de
la veces se compaginan entre si y obedecen sistematicamente a la

aplicacion de la investigacion.
Se presenta tres tipos de investigacion clasicas:

Historica. Experiencia Pasadas - Explica lo que era.
Descriptiva.  Analiza e Interpreta hechos actual- Aclara lo que es.

Experimental. Describe lo que sera.

Existen otros tipos de investigacion como:

Correlacional.
Estudio de Caso.

Investigacion Ex Post Facto Sobre Hechos Cumplidos
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Tipos de Investigacion:

- La investigacion exploratoria: (Arias, 2012), la investigacion
exploratoria es aquella que se efectla sobre un tema u objeto
desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una
vision aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de

conocimientos. Pag. 23

Para Arias la investigacion explorativa es un estudio sobre algo que se
desconoce y que sus resultados seran apegados a la realidad de lo que

se esta investigando.

- La Investigacion Descriptiva: (Delgado , 2017) También denominadas
investigaciones diagndsticas, el objetivo de la investigacion descriptiva es
llegar a conocer situaciones, actitudes y costumbres a través de la
descripcion precisa de objetos, procesos, actividades y personas. La
investigacion descriptiva no se basa solo en la recoleccion de datos, sino
también predice e identifica la relacidbn que existe entre dos o mas

variables.

- Investigacion explicativa: (Ramirez, 2016) “La investigacion explicativa
da cuenta de un aspecto de la realidad, explicando su significatividad
dentro de una teoria de referencia, a la luz de leyes o generalizaciones
que dan cuenta de hechos o fendmenos que se producen en

determinadas condiciones”.

La presente investigacion es de campo porque se cuenta con la apertura
e informacién que nos proporcionara la empresa y sus integrantes, lo cual
permitira estar muy cerca de la situacion de los créditos y su cartera

vencida, siendo esta informacion como la fuente primaria.

También se aplicara la exploratoria con la finalidad de explorar y buscar

todo lo concerniente al objetivo del estudio, para saber la realidad y en
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consecuencia proponer nueva ideas para evitar que se genere costos y

gastos por recuperacion de cartera vencida.

Investigacion descriptiva tiene como finalidad identificar y cuantificar los
costos directamente relacionados con la gestion de recuperacion de
cartera vencida, y determinar el margen de utilidad incluido en las ventas

de servicio que se relacionan con la cartera vencida.

El proyecto se realizara en campo ya que se cuenta con la informacién
requerida lo cual permitird llevar un mejor estudio del impacto financiero
en el area de cobranzas por no tener un control interno, siendo esta
informacion una fuente principal y primordial para este trabajo.
Utilizaremos el método cuantitativo para evaluar y analizar las

operaciones financieras

Poblacién

Es el conjunto de seres que habitan en un determinado lugar, este
término se utiliza para ser aplicado al ser humano, que proviene del
término “localidad” procedente del latin populatio, - 6nis.

Se puede definir como el conjunto de todas las unidades de muestreo.

“La poblacion es el conjunto de los todos los individuos a los que se
desea hacer extensivo los resultados de la investigacion. La definicion y la
delimitacion clara de la poblacién permitiran concretar el alcance de una
investigacion”. (Alzina, 2009)

Se denomina poblacion a la suma de personas que conviven dentro de un
pueblo, provincia, pais, u otra area geografica, y poseen cominmente,
caracteristicas en comun. También se dice “poblacién” a la accion o acto

de poblar. (Sobreconceptos, 2012)
TIPOS DE POBLACION:

(llescas, 2000), define los tipos de investigacién, y dice:
Tamafio de poblacién. Es la cuantia de los elementos que
integran la poblacion. Es decir de dos clases:
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a) Poblacion

es aguella que esta delimitada vy

conocemos el niumero de elementos que la integran.

b) Poblacion infinita, es aquella donde no esta delimitado el

nuimero, pero cuando nos referimos a poblaciones

inmensamente grandes, también nos referimos a la

poblacién infinita desde el punto de vista estadistico:

ejemplo: numero de la poblacién ecuatoriana. (p.) 136.

Cuadro 2. Poblacion Agua Linda S.A.

ELEMENTOS CANTIDAD

Gerente 1
Contador 1
Asistente contable 1
Asistente Administrativo 1
Asistente de Logistica 1
Supervisores 2
Operadores 8
Estibadores 32
Mecénicos 3
Ayudantes de mecanica 2
TOTAL 52
Muestra.

Es la parte de la poblaciébn que se selecciona, cuyo estudio sirve para

llegar a una conclusion de los hechos sobre la cual se efectuaran la

medicion y observacion de las variables objetos de estudio.

34




Una muestra es una coleccion de unidades de muestreo obtenidas a partir
de un marco. Los datos se obtienen de los elementos y se utilizan para
describir la poblacion. Considerando que la unidad de muestreo es el
votante y la lista de votantes registrados es el marco. (Scheaffer, 2007)
(Pag. 10)

El concepto de muestra adquiere significados distintos segun el enfoque
desde el que se efectua un estudio.

Desde fia perpestiva cuantitativa, el primer paso para seleccionar la
muestra consiste en establecer con claridad y delimitar las caracteristicas

del contenido, de lugar y de tiempo de la poblacion. (Alzina, 2009)

La muestra es un subconjunto fielmente representativo de la poblacion.

Existen diferentes tipos de muestreo. El tipo de muestra que se
seleccione dependera de la calidad y cuan representativo se quiera sea el

estudio de la poblacion.

De los diferentes tipos de muestreo podemos mencionar:

1. ALEATORIA - cuando se selecciona al azar y cada miembro tiene
igual oportunidad de ser incluido.

2. ESTRATIFICADA - cuando se subdivide en estratos o subgrupos
segun las variables o caracteristicas que se pretenden investigar.
Cada estrato debe corresponder proporcionalmente a la poblacion.

3. SISTEMATICA - cuando se establece un patrén o criterio al
seleccionar la muestra. Ejemplo: se entrevistara una familia por
cada diez que se detecten. (Wigostki, 2010)

4. Muestra probabilistica: subgrupo de la poblacion en el que todos
los elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser elegido.

5. Muestra no probabilistica o dirigida: subgrupo de la poblacion en
la que la eleccion de los elementos no dependen de la probabilidad

sino de las caracteristicas de la investigacion.
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6. Muestra probabilistica estratificada: muestreo en el que la
poblacion se divide en segmentos y se selecciona una muestra
para cada segmento.

7. Muestra probabilistica por racimos: muestreo en que las
unidades de analisis se encuentran encapsuladas en determinados
lugares fisicos.

(Hernandez Sampieri, 2010), (pp.) 176, 180, 182.

Para esta investigacion se ha elegido la muestra no probabilistica o
dirigida debido a las caracteristicas de la investigacion ya que la
poblacién es finita, por lo que, ha sido necesario seleccionar nuestra
muestra del area contable debido a que estas personas estan inmersas

en el campo de investigacion.

Para realizar la muestra de esta investigacion, se considera procedente
trabajar con parte del personal del area de cobranzas de la compafia
Agua Cristal S.A. por ser una poblacién pequefia tomaremos a las siete
personas que pertenecen al departamento.

Delimitacion de la poblacién

NOMBRE N° EMPLEADOS
Depto. Financiero 4
Recaudadores - Mensajeros

Lider Departamento de Cobranzas
TOTAL

Fuente: Agua Linda S.A.

N RN

El area de cobranzas es un departamento que tiene relacion directa con el
aseguramiento de ingresos por lo tanto al no contar con un control interno
se ve afectado el flujo de la empresa, el mismo que se ha evidenciado en

la parte financiera.
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Ya que la ineficiencia en los cobros genera cierta desconfianza en la
politica debido a que no estan bien implantados los procedimientos que
determinen como actuar ante los clientes que incumplen con sus pagos,
lo que provoca que se prolongue cada vez mas la recuperacion y
permanecen por un largo periodo de tiempo con estos valores pendientes

generando un alto perjuicio en la liquidez de la empresa.

Tamarfio de Muestra

Npg

r'|:
(N-1)£2

+ pPg

Datos

@ Tamaho de la

Muestra

@ 7 personas que
estan

N: involucradas
dentro del proceso

financiero

10,5

10,5

1 0,05

0 1,96
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Tx0,5x0,5
(7-1)(0,05)(0,05)
(1,96)(1,96)

+ (0,5)(0,5)

17,75
0,015
3,84

+ 0,25

1,75
- 0,25

n=7

Lider del departamento de Financiero.- Coordinar y supervisar todo el

proceso en la gestién de recuperacion de cartera.

Ejecutivas de cobranzas.- Planifica y ejecutar todas las actividades
necesarias el cual permita el cumplimiento de las metas dentro del

proceso de recuperacion de cartera.

Mensajeros — Recaudadores.- Gestiona de manera proactiva y
optimizando tiempo y esfuerzo el cobro a los clientes, entrega de
notificaciones a clientes vencidos, depoésitos de los pagos recibidos de los

clientes, genera reporte de cartera recaudada diariamente.

Técnicas e Instrumentos de Investigacion.
Técnica.- Es el instrumento o conjunto de instrumentos que permiten

aplicar un método.

El Prof. Marco Arteaga Calderon (Arteaga , 1989) afirma que técnica:
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“‘Es un sistema de procedimientos organicamente coordinados para la
captacion experimental, descriptiva o analitica del objeto de estudio

mediante un método apropiado que estructura la investigacién” (pag.53)

Segun Arteaga, la técnica entonces esta en funcion de la coherencia

estructural con el método.

Para la operatividad de los métodos se necesitan de técnicas; éstas se

clasifican en:
Primarias que comprenden de:

»= Observacion
= Entrevista

= Encuesta

= Eltest.

Secundarias que comprenden de la utilizacion de:

=  Documentos
» Bibliografia

Observacion.

Es el primer paso en toda investigacion para adquirir conocimientos.
La observacién se utiliza fundamentalmente para obtener informacion
primaria de los acontecimientos que se investigan y para comprobar los

planteamientos formulados en el trabajo.

Observacion Cientifica

Consiste captar ordenada, anticipada naturalmente los hechos y el
registro controlado de los datos que beneficie a la investigacion, con el
proposito de llevar a cabo un plan determinado y recopilando los datos
que permita apreciar y analizar un objeto, sujeto o una situacion
determinada, con la orientacion de un guia o cuestionario, para orientar la

observaciéon.(Heineman, 2003)
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La observaciéon tiene dos grandes modalidades, de forma directa y de

forma indirecta.

Observacion directa

Consiste en interrelaciones directas con el medio y con las personas que
lo forman para realizar los estudios de observacion de campo. El
observador se sirve de determinados instrumentos de observacion en los
que registran y valoran los comportamientos.

Mediante la observacién directa se puede constatar la Informacion y
deducir de que carece o si los procesos de la empresa requieren una

mejor direccidn o una redefinicion para su aplicacion mas eficiente.

Observacion Indirecta
Es indirecta cuando se emplean elementos que registren aspectos
visuales y auditivos del problema de investigacion (grabadoras, fotos,

filmadoras, etc.)

Este tipo de observaciéon se puede llevar a cabo a través de cuestionarios
y encuestas que produce el sujeto investigado, en presencia o no del
observador.

Ademas, se requiere de la recopilacion documental para realizar
observacién directa e indirecta de la empresa con el proposito de registrar

los datos o antecedentes relacionados con la investigacion.

Para la aplicacion de ésta técnica existen instrumentos adecuados asi

tenemos:

= Diarios de campos

= Mapas o croquis

» Guias de observacion
» Registros especificos
= Listas de cotejo

= [Escalas
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La Entrevista

Consisten en entrevistas directas o personales con cada encuestado.
Tienen la ventaja de ser controladas y guiadas por el encuestador,
ademas, se suele obtener mas informacion que con otros medios (el
teléfono y el correo). Sus principales desventajas son el tiempo que se
tarda para la recoleccion de datos, su costo que es mas elevado que las
encuestas telefénicas, por correo o internet (porque incluye viaticos,
transporte, bonos y otros que se pagan a los encuestadores) y la posible
limitacién del sesgo del entrevistador (por ejemplo, su apariencia, estilo de
hacer preguntas y el lenguaje corporal que utiliza, todo lo cual, puede
influir en las respuestas del encuestado).

Como instrumentos para la recoleccion de informacién es necesario
también utilizar herramientas que permitieron recolectar el mayor nimero
de informacion necesaria de lo cual se procedera a realizar entrevistas a
profundidad al personal que conoce sobre el manejo de los activos fijos

con el fin de obtener un conocimiento mas amplio de la problemética.

Para el empleo de ésta técnica contamos con una serie de instrumentos

entre los cuales tenemos:

=  Formulario o Guia de entrevista
= |nventario de intereses

= Focus group.

Encuesta:

Una encuesta es un estudio observacional en el cual el investigador no
modifica el entorno ni controla el proceso que esta en observacion (como
si lo hace en un experimento). Los datos se obtienen a partir de realizar
un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica en estudio,
formada a menudo por personas, empresas 0 entes institucionales, con el

fin de conocer estados de opinidn, caracteristicas o hechos especificos. El
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investigador debe seleccionar las preguntas mas convenientes, de

acuerdo con la naturaleza de la investigacion.

Tipos de Encuesta, Segun el Medio:

Existen tres métodos basicos para llevar a cabo las encuestas:

La encuesta personal.- Implica la participacion directa del entrevistador
gue es quien plantea las cuestiones a los sujetos lo cual el entrevistador
debera utilizar un guion de entrevista o cuestionario, debera formular las
preguntas en el mismo orden y con los mismos planteamientos.

La encuesta telefénica.- Se realizan un equipo de personas que seran
las encargadas de verbalizar las preguntas y apuntar las respuestas.

La encuesta postales.- Se realiza una prueba de piloto para lo cual se
usa el sistema de correos o postal y se valida el contenido de las

cuestiones planteadas mediante el proceso de validacion.

Para la aplicaciéon de esta técnica existen instrumentos asi tenemos:

= Cuestionario
= Test

= Censo

El cuestionario

Es el instrumento técnico que se emplea en la encuesta y en la entrevista
respectivamente, para la encuesta se denomina cuestionario (cuestionario
de encuesta); y, para la entrevista se denomina formulario o guia de
entrevista (formulario de entrevista).

El cuestionario es el documento que contiene una serie de preguntas que
son leidas y formuladas por el entrevistador al entrevistado. En el caso del
encuestado, éste contesta el cuestionario sin la intervencién del
investigador.

Para el desarrollo del trabajo investigativo, el investigador utilizd las

técnica de Observacion y la Encuesta, y el instrumento utilizado fue el
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cuestionario que me sirvio para recopilar la informacion que fue analizada

posteriormente.

CUESTIONARIO:
Compaiiia: AGUA LINDA S.A.

Area: Cobranzas
Objetivo:

Este cuestionario tiene como objetivo determinar el impacto que causa en
la liquidez de la compafiia la ausencia de control interno en el
departamento de cobranzas; este estudio nos permitira evidenciar la
realidad que se presenta en dicho departamento, asi como el indice de
cartera vencida establecido y que ha provocado que la falta de liquidez en

la empresa.

Nombres y Apellidos del empleado:

Cargo:

1. ¢Usted conoce las politicas y procedimientos de control del

departamento de cobranzas?

SI NO

2. ¢Considera Usted, que el area de Cobranzas lleva un control

interno?

SI NO

3. ¢Considera que las funciones del departamento de cobranzas

estan bien definidas?

SI NO
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¢, Cree usted que el sistema operativo de cobranzas es apropiado y

adecuado?

SI NO

¢ Existe un flujo adecuado de informacion entre el departamento de

cobranzas y otros departamentos relacionados?

SI NO

¢ Existe un seguimiento a los controles internos en el departamento

de cobranzas?

SI NO

¢ Considera usted que la falta de control interno en el departamento

de cobranzas puede afectar la liquidez de la compafiia?

SI NO

¢Se efectian reuniones habituales entre el departamento
cobranzas y ventas para analizar asuntos estratégicos sobre los

clientes que puedan afectar la liquidez de la empresa?

SI NO

¢Cree usted que se realiza una gestion de cobranzas oportuna y
adecuada, el cual garantice el aseguramiento de ingresos a la

compafia?

SI NO
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10.¢Se han tomado las medidas necesarias para la recuperacion de
cartera vencida de acuerdo a los procedimientos de control interno

en la empresa?

SI NO

11.¢.Se capacita debidamente al personal del departamento de

cobranzas para que cumplan con sus obligaciones?

SI NO

12.¢:Los mecanismos de control sobre los vencimientos de los clientes

conducen a una cobranza efectiva?

SI NO

13.¢Se realiza una confirmacion periddica por escrito mediante el
envio de los estados de cuenta de los saldos por cobrar a los

clientes?

SI NO

14.¢Cree usted que se encuentran definidas las funciones entre el
departamento de cobranzas y ventas al momento de ejercer la

recuperacion de cartera?

SI NO

15. ¢ Las obligaciones por cobrar son controladas periédicamente con

los saldos del sistema por un funcionario que no sea el custodio?

SI NO
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16. ¢Considera usted necesario actualizar los procedimientos y

politicas del departamento de cobranzas?

SI NO

17. ¢Considera usted que otorgar crédito sin un adecuado analisis

genera problemas de liquidez en la empresa?

SI NO

18. ¢(Cree wusted que los procedimientos utilizados para la

recuperacion de cartera son los adecuados?

SI NO

19.¢Considera usted que el departamento de cobranzas cuenta con

estrategias adecuadas de comunicacién con clientes sobre el

vencimiento de sus valores mensuales?

SI NO

20. ¢Cuales de los siguientes procedimientos, estaria usted de

acuerdo para mejorar la recuperacion de cartera?

Llamadas Telefénicas

Abogados Externos

Visita a los clientes
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Procesamiento de la informacion.
Después de recolectar la informacion necesaria para el desarrollo de este
trabajo se procedera a realizar el andlisis de los datos a través de los

siguientes pasos:

v' Codificacion: a través de este procedimiento se procedera a

asignar un numero como codigo de las respuestas.

v' Tabulacién: se procedera a realizar un cuadro en el que se

colocaran de manera ordenada los datos.

v' Analisis e interpretaciéon: cuando se obtengan los datos se podra
dar un criterio sobre los resultados de los mismos y relacionarlos

con el problema de esta investigacion.

Por lo cual en el presente proyecto se aplica la metodoldgica cuantitativa
y método deductivo, que orientaran al andlisis del problema y del

hallazgo de la solucion desde una posicion dindmica.
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Capitulo IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

El presente trabajo se realiz6 con la finalidad de demostrar como impacta
financieramente la ausencia de procedimientos de control en el area de
cobranzas de la compafia Agua Cristal S.A. por cuanto se pone a prueba
la validez y eficiencia de las actuales politicas y procedimientos ya que se
ha constatado que al no estar actualizado se incumplen con cierta
normalidad, afectando de manera directa la liquidez de la empresa

evidenciada en el alto indice de cartera vencida.

Por esta razon se ha estudiado exhaustivamente previo a este trabajo las
normas y procedimientos internos para tener una vision certera del estado
de las cuentas por cobrar y establecer como objetivo principal el asegurar
de manera razonable la eficiencia y eficacia de las operaciones en la
gestion de las cuentas por cobrar siempre y cuando se realicen los
controles adecuados, como también es importante el control general de
las politicas que giran en torno al servicio prestado y la empresa pueda

generar la rentabilidad que requiere para su funcionamiento adecuado.
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1. ¢Usted conoce las politicas y procedimientos del control

interno del departamento de cobranzas?

¢Usted conoce las politicas y procedimientos del control
interno del departamento de cobranzas?
Opcién Condicién Frecuencia Frecuencia
P Absoluta Relativa
1 SI 2 28,57%
2 NO 5 71,43%
Total 7 100,00%

¢Usted conoce las politicas y procedimientos del
control interno del departamento de cobranzas?

Frecuencia Relativa

m1s| 28,57%
m2NO 71,43%

Andlisis e Interpretaciéon

Se evidencia que el 71.43% de las personas encuestadas no tienen
conocimiento de las politicas y procedimientos del control interno del
departamento y solo 28.57% tienen conocimiento, al tener como
resultado un alto indice de desconociendo de las politicas vy
procedimientos provoca que la gestion de cobranzas y aseguramiento de
ingresos se vean afectados al momento de llegar al cliente con la gestion
de recuperacion.



2. ¢Considera Usted, que el area de Cobranzas lleva un control

interno?

¢Considera Usted, que el area de Cobranzas lleva un
control interno?

Opcién condicion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 Sl 2 28,57%
NO 5 71,43%
Total 7 100,00%

éConsidera Usted, que el drea de Cobranzas lleva un
control interno?

80,00%
70,00%

71,43%
60,00%

50,00%

40,00%

30,00%
20,00% -
10,00% -

0,00% -

m1SI m2NO

Andlisis e Interpretacién

El 28.57% considera que llevan un control interno en el departamento de
cobranzas, el mismo que afecta en la gestion de las cuentas por cobrar
provocando una falta de liquidez en la parte financiera, es necesario una
vez actualizados el manual de politicas y procedimientos realizar
seguimientos periodicos para verificar que se estén cumpliendo y asi
evitar que las cuentas por cobrar sufran consecuencias por la falta de

control interno.



Considera que las funciones del departamento de cobranzas

estan bien definidas.

Considera que las funciones del departamento de
cobranzas estan bien definidas.
Opcién Condicion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 Sl 1 14,29%
2 NO 6 85,71%
Total [ 7 | 100,00%

Considera que las funciones del departamento
de cobranzas estan bien definidas.

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

oo |

S|

Andlisis e Interpretacion

Tomando en consideracion que el 85.71% de las personas encuestadas
indican que las funciones del departamento de cobranzas no estan bien
definidas, esto provoca que la gestiéon de aseguramiento de ingresos se
vea afectada directamente. Cada ejecutiva/o de cobranzas puede estar
desviando su funcion principal que es la gestién de cobro a realizar tareas
secundarias que no tienen relacion directa con el departamento y a la vez
afecte a la parte financiera con su liquidez. Se debe analizar, verificar y
redisefiar las funciones dentro del departamento de cobranzas, las cuales

se deben centrar principalmente en la recuperacion de la cartera.



4. ¢Cree usted que el sistema operativo de cobranzas en control

interno es apropiado y adecuado?

Cree usted que el sistema operativo de cobranzas en control
interno es apropiado y adecuado
Opcién Condicién Frecuencia Frecuencia
P Absoluta Relativa
1 Sl 0 0,00%
NO 7 100,00%
Total 7 100,00%

Cree usted que el sistema operativo de cobranzas en
control interno es apropiado y adecuado

120,00%

2'NO; 100,00%

100,00%

80,00%

m1S|

60,00%
2NO

40,00%

20,00%

1'S1;,0,00%

0,00%

Andlisis e Interpretacién

De acuerdo con los resultados adjuntos el 100% indica no es apropiado el
sistema operativo de cobranzas para el control interno, como sugerencia
debemos realizar un seguimiento exhaustivo en identificar a tiempo los
inconvenientes causados por el sistema operativo de cobranzas que
perjudica a los aseguramiento de ingresos y afecte la liquidez de la

empresa.
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5. ¢Existe

departamento

relacionados?

un

flujo
de

adecuado

de

cobranzas vy

informacion

otros

relacionados?

¢ Existe un flujo adecuado de informacién entre el
departamento de cobranzas y otros departamentos

Opcion Condicién Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 Sl 0 0,00%
2 NO 7 100,00%
Total 7 100,00%

entre el

departamentos

¢Existe un flujo adecuado de informacion

entre el departamento de cobranzas y otros
departamentos relacionados?

100,00%

50,00% -

0,00%

Frecuencia Relativa

m1SlI m2NO

Andlisis e Interpretacién

aseguramiento de ingresos sea efectivo.

Segun informe reportado el 100% indica que no tienen un buen flujo de
comunicacién entre cobranzas y otros departamentos especialmente
ventas quienes son los primeros en relacionarse directamente con los

clientes y de esa negociacion dependera que todo el proceso hacia el



6. ¢Existe un seguimiento a los controles

departamento de cobranzas?

internos en

¢Existe un seguimiento a los controles internos en el
departamento de cobranzas?

Opcion condicion Frecuencia Frecuencia
P Absoluta Relativa
1 Sli 1 14,29%
2 NO 6 85,71%
Total 7 100,00%

¢Existe un seguimiento alos controles internos
en el departamento de cobranzas?

90,00%

80,00%

85,71%

70,00%

60,00%

50,00%
40,00%

30,00%

20,00%

0,00% -

m1Ssl

14,29%

2NO

85,71%

Andlisis e Interpretacién

De acuerdo a las personas encuestadas el 85.71% del departamento de
cobranzas indica que no se realiza un seguimiento a los controles internos
del departamento, lo que se evidencia notablemente en el alto indice de
cartera vencida. Por lo que se debe ejecutar un plan estratégico de

seguimiento en el control interno luego de la actualizacion de las politicas

y procedimientos para la efectiva recuperacion de cartera.
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7. ¢Considera usted que la falta de control interno en el
departamento de cobranzas puede afectar la liquidez de la

compafia?

Considera usted que la falta de control interno en el
departamento de cobranzas puede afectar la liquidez
de la compaiiia.

Opcion condicion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 SI 6 85,71%
2 NO 1 14,29%
Total 7 100,00%

Considera usted que la falta de control interno
en el departamento de cobranzas puede afectar
laliquidez de la compaifiia.

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

m1SI m2NO

Andlisis e Interpretacién

De acuerdo a la encuesta realizada el 85.71% est& de acuerdo en que la
falta de control en el departamento de cobranzas puede afectar la liquidez
de la compafiia, por lo cual es necesario tomar las medidas necesarias en
relacion directa con la proteccién de los recursos econémicos de la
empresa. Se debe verificar las politicas y procedimientos del
departamento los mismos que van orientados a la proteccién de los

recursos financieros econdmicos del negocio.



8. ¢Se efectian reuniones habituales en el departamento
cobranzas para analizar asuntos estratégicos sobre los

clientes, que puedan afectar la liquidez de la empresa?

¢ Se efectian reuniones habituales en el departamento
cobranzas para analizar asuntos estratégicos sobre los
clientes, que puedan afectar la liguidez de la empresa?

Opcion Condicién Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 Sl 0 0,00%
2 NO 7 100,00%
Total 7 100,00%

¢ Se efecttian reuniones habituales en el

departamento cobranzas para analizar
asuntos estratégicos sobre los clientes, que
puedan afectar la liquidez de la empresa?

1Sl m2NO

100,00%

50,00% -

0,00%

Andlisis e Interpretacién

De acuerdo a la encuentra con un porcentaje del 100% es decir que todo
el personal indica que no existen reuniones habituales para tratar temas
en la gestion de cobranzas que puedan afectar en la liquidez de la
empresa, esto provoca preocupacion al momento de evaluar el flujo en la
empresa.
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y adecuada, el cual garantice el aseguramiento de ingresos a

la compaiiia?

9. ¢Cree usted que se realiza una gestion de cobranzas oportuna

¢,Cree usted que se realiza una gestion de cobranzas
oportunay adecuada, el cual garantice el aseguramiento

de ingresos ala compafia?

Opcion condicion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 S 2 28,57%
2 NO 5 71,43%
Total 7 100,00%

¢Cree usted que se realiza una gestion de
cobranzas oportunay adecuada, el cual
garantice el aseguramiento de ingresos a la
compaiia?

71,43%
80,00% -

60,00% -
()
2874 15|

2 NO

40,00%
20,00% -

0,00%
Frecuencia Relativa

13l 28,57%
2NO 71,43%

Andlisis e Interpretacion

Segun los encuestados el 71.43% indica que no es adecuada la gestion
de cobranzas y el 28.57% esta conforme, sin embargo al tener un mayor
indice de negatividad sobre la gestion que se realiza en la recuperacion
de cartera, genera que las cuentas por cobrar no sean seguras cuando se

realiza seguimiento de recuperacion.
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10.¢,Se han tomado las medidas necesarias para la recuperacion
de cartera vencida de acuerdo a los procedimientos de control
interno en la empresa?

¢Se han tomado las medidas necesarias para la
recuperacion de cartera vencida de acuerdo alos
procedimientos de control interno en la empresa?

Opci6n Condicién Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 Sl 1 14,29%
2 NO 6 85,71%
Total 7 100,00%

¢,Se han tomado las medidas necesarias para

larecuperacién de cartera vencida de acuerdo

alos procedimientos de control interno en la
empresa?

100,00% -

50,00% - -

0,00% ~—-

m1SI m2NO

Andlisis e Interpretaciéon

Segun el 85.71% de las personas encuestadas indican que las medidas
tomadas para la recuperacion de cartera vencida no han sido tomadas de
acuerdo a los procedimientos de control interno ya que se ha detectado

un valor considerable de valores pendientes en los clientes.
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11.¢Se capacita debidamente al personal del departamento de

cobranzas para que cumplan con sus obligaciones?

¢, Se capacita debidamente al personal del departamento
de cobranzas para que cumplan con sus obligaciones?
Opcién Condicion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 Sl 1 14,29%
2 NO 6 85,71%
Total 7 100,00%

¢, Se capacitan debidamente al personal del
departamento de cobranzas para que
cumplan con sus obligaciones?

85,71%

100,00% -
80,00% -
60,00%

40,00% - 14,29% 2NO =2NO
20,00% -

0,00% /18!

- 158l

Frecuencia Relativa

Andlisis e Interpretacién

De acuerdo a encuesta realizada solo el 14.29% confirmo haber sido
capacitado para realizar las gestiones dentro del departamento de
cobranzas, esto provoca que la falta de conocimiento en la ejecucion de
sus funciones en la recuperacion de cartera afecte a la liquidez de la
empresa. Se sugiere realizar un plan de capacitaciones las mismas que
pueden ser internas con personal que conozca de los procesos y externa
con entidades capacitadas en esta area, y los ingresos al realizar la

recuperacion de los valores en la cuentas por cobrar sean a tiempo.
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12.¢;Los mecanismos de control sobre los vencimientos de los

clientes conducen a una cobranza efectiva?

¢, Los mecanismos de control sobre los vencimientos de los
clientes conducen auna cobranza efectiva?
Opcién Condicion Frecuencia Frecuencia
P Absoluta Relativa
1 SI 2 28,57%
2 NO 5 71,43%
Total 7 100,00%
80,00% —
| -
60,00%
4000% 1= 2NO m1sl
20,00% m2NO
0,00% ~
Frecuencia Relativa
m1sl 28,57%
m2NO 71,43%

Andlisis e Interpretacién

El 71.43% indica que no estan siendo efectivos los mecanismos
realizados en la gestion de recuperacion de cartera y se ven reflejados en
el alto indice de cartera vencida el mismo que esta afectado directamente
al flujo en la liquidez. Se sugiere que luego de la actualizacién de las
politicas y procedimientos se verifiqguen, analicen y cambien los
mecanismos que estan utilizando cada ejecutiva en su gestion al

momento de realizar el seguimiento para recuperaciéon de las cuentas por
cobrar.



13.¢Se realiza una confirmacién periddica por escrito mediante el

envio de los estados de cuenta de los saldos por cobrar a los

clientes?
¢ Se realiza una confirmacion periédica por escrito mediante el
envio de los estados de cuenta de los saldos por cobrar a los
clientes?
., L Frecuencia Frecuencia

Opcion Condicion Absoluta Relativa
1 Si 3 42,86%
2 NO 4 57,14%
Total 7 100,00%

¢ Se realiza una confirmacién periédica por escrito
mediante el envio de los estados de cuenta de los
saldos por cobrar alos clientes?

60,00%
57,14%

50,00%

40,00%

42,86%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
1Sl m2NO

Andlisis e Interpretacion

El 57.14% indica que no se realizan confirmacion de saldos por escrito en
los envios de estados de cuentas en la gestion de recuperacion de cartera
provocando confusion en los clientes sobre sus valores a pagar de
manera mensual mas en los casos de cartera vencida. Se sugiere realizar
un seguimiento peridédico y envié de informacion correcta y completa
sobres los saldos a los clientes de manera periddica por las diferentes
vias de comunicacion como son mail, escritos fisicos y llamadas

telefénicas de confirmacion.
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el departamento de cobranzas y ventas al momento de ejercer

la recuperacion de cartera?

14.¢Cree usted que se encuentran definidas las funciones entre

¢Cree usted que se encuentran definidas las funciones entre
el departamento de cobranzas y ventas al momento de

ejercer la recuperacion de cartera?

Opcion Condicién Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 Sl 2 28,57%
2 NO 5 71,43%
Total 7 100,00%

¢Cree usted que se encuentran
definidas las funciones entre el
departamento de cobranzas y ventas
al momento de ejercer la
recuperaciéon de cartera?

m1SI m2NO

100% -
0% -

Andlisis e Interpretacion

El 28.57% indica que no estan bien definidas las funciones entre ambos
departamentos ya que toda relacion comercial entre el cliente y la
empresa se refleja desde la venta donde el asesor comercial dara la
explicacion necesaria como se va manejar dentro de la empresa su
cuenta, entre ellas las cobranzas. Se sugiere definir correctamente ambas
funciones que se veran reflejadas en la actualizacion del manual de
politicas y procedimientos donde se debe estipular que el departamento
de cobranzas son los Unicos responsales de tomar decisiones sobre la
cartera por cobrar, asi poder llevar un mejor control en el aseguramiento

de los ingresos.
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15. ¢Las obligaciones por cobrar son controladas
periodicamente con los saldos del sistema por un funcionario

gue no sea el custodio o recaudador?

¢Las obligaciones por cobrar son controladas
periodicamente con los saldos del sistema por un
funcionario que no sea el custodio o recaudador?

Opcién Condicion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 Sl 0 0,00%
2 NO 7 100,00%
Total 7 100,00%

¢Las obligaciones por cobrar son controladas
periddicamente con los saldos del sistema por
un funcionario que no sea el custodio?

100,00% -+
2NO

50,00% - . -

AR s

0,00% - =

m1SH m2NO

Andlisis e Interpretacion

El 100% indica que no son controlados los saldos en el sistema por un
funcionario que no sea el custodio de la cartera. Se sugiere que la parte
financiera realice seguimientos constantes de la revision de saldos en
cartera mensual de la cuentas por cobrar, para asi evitar inconvenientes

gue se presente con el flujo y la liquidez de la empresa
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16.¢Considera usted necesario actualizar los procedimientos y

politicas del departamento de cobranzas?

¢ Considera usted necesario actualizar los procedimientos y
politicas del departamento de cobranzas?
Opcién Condicion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 Sl 7 100,00%
2 NO 0 0,00%
Total 7 100,00%

¢Considera usted necesario actualizar los
procedimientos y politicas del departamento de
cobranzas?

100,00%

80,00%
60,00% ~ 1Sl
40,00% 1~ m2NO
20,00% +

0,00% -

Frecuencia Relativa
m1sl 100,00%
m2NO 0,00%

Andlisis e Interpretaciéon

El 100% esta de acuerdo en actualizar completamente las politicas y
procedimientos del departamento de cobranzas ya que toda la
problematica presentada en la gestion de la recuperacion de cartera y
falta de liquidez se debe al descontrol del proceso interno y el no
cumplimiento con las politicas actuales, las mismas que se encuentran

obsoletas.
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17.- ¢Considera usted que otorgar crédito sin un adecuado

analisis genera problemas de liquidez en la empresa?

¢ Considera usted otorgar crédito sin un adecuado analisis
genera problemas de liguidez en la empresa?
Opcién Condicién Frecuencia Frecuencia
P Absoluta Relativa
1 Sl 4 57,14%
2 NO 3 42,86%
Total 7 100,00%

¢ Considera usted otorgar crédito sin un
adecuado andlisis genera problemas de liquidez
en laempresa?

60,00%

40,00% - m1S

. 2 NO H2NO
20,00% -+

0,00% ~

Andlisis e Interpretacién

El 57.14% indica que no es inadecuado otorgar crédito a clientes sin
previa verificacion y analisis respectivo, pues esto puede provocar que
caigan en mora y la recuperacion de la cartera se dificulte en el proceso
respectivo, se sugiere que se apliquen en la actualizacion de las politicas
y procedimientos como requisito principal analizar la capacidad de pago

de los clientes ya que influira que el aseguramiento de los ingresos sean
de manera rapida y eficaz.



18.¢Cree usted que los procedimientos utilizados para la

recuperacion de cartera son los adecuados?

¢,Cree usted que los procedimientos utilizados para la
recuperacion de cartera son los adecuados?

Opcién Condicion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
1 Sl 2 28,57%
2 NO 5 71,43%
Total 7 100,00%

¢,Cree usted que los procedimientos utilizados
para larecuperacion de cartera son los
adecuados?

m1SI m2NO

80,00% - .
60,00% -

40,00% + "

20,00% +

0,00%

Frecuencia Relativa
m1sl 28,57%

2NO 71,43%

Andlisis e Interpretacion

De acuerdo a la encuesta el 71.43% indica que no estan bien utilizados
los procedimientos para realizar la recuperacion de cartera los mismos
gue evidenciamos en el alto indice de la cartera vencida que es mayor a
lo estipulado en las politicas y procedimientos. Se debe realizar
seguimientos periédicos por parte del personal financiero directamente al
departamento de cobranzas para asegurarnos que estén utilizando de
manera correcta el manual de politicas y procedimientos una vez
actualizados, y se veran reflejados este seguimiento en el flujo de la
compafia que tendrd una mejor y mayor liquidez para cumplir con sus

obligaciones.
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19.¢Considera usted que el departamento de cobranzas
cuenta con estrategias adecuadas de comunicacion con
clientes sobre el vencimiento de sus valores

mensuales?

¢ Considera usted que el departamento de cobranzas cuenta
con estrategias adecuadas de comunicacién con clientes
sobre el vencimiento de sus valores mensuales?

Opcién Condicién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 Sl 2 28,57%
2 NO 5 71,43%
Total 7 100,00%

¢Considera usted que el departamento
de cobranzas cuenta con estrategias
adecuadas de comunicacién con
clientes sobre el vencimiento de sus
valores mensuales?

80,00%
60,00%
40,00%

2000 T
0,00% -
Frecuencia Relativa
m1Ssl 28,57%
2 NO 71,43%

71,43%

Andlisis e Interpretacién

Segun el 71.43% indican que no se tienen estrategias de comunicacion
adecuadas para realizar la gestion en la recuperacion de cuentas por
cobrar, tal falta de comunicacién con los clientes provoca que sus estén
valores vencidos méas de lo estipulado de acuerdo al manual de
procedimientos que generan un indice elevado de cartera pendiente. Se
sugiere analizar y cambiar completamente la estrategias de comunicacion
con los clientes, la misma que deben ser mas personalizadas y de
seguimiento exhaustivo esto nos llevara una mejor relacion entre cliente —
proveedor y la recuperacién de los ingresos de la compafiia se veran

reflejados en el flujo de su liquidez.
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20.¢Cuél de las siguientes maneras o formas, estaria de

acuerdo para larecuperaciéon de cartera?

¢, Cual de las siguientes maneras o formas, estaria de
acuerdo para la recuperacion de cartera?

Opciodn Frec. Abs. Frec. Rel.
Llamadas Telefénicas 4 57,14%
Abogados Externos 1 14,29%
Visita a Clientes 2 28,57%
Encuestados 7 100,00%
¢,Cual de las siguientes maneras o
formas, estaria de acuerdo parala
recuperaciéon de cartera?
57,14%
60,00%
40,00% 28,57%
20,00% 14,29% l
0.00% ]
Llamadas Abogados Externos Visita a Clientes
Telefonicas

Andlisis e Interpretacién

El 57.14% esta de acuerdo que el seguimiento 0 maneras para realizar la
recuperacion de la cartera debe ser mediantes llamadas telefénicas, el
28.57% esta de acuerdo que se deben realizar visitas personalizadas a
los clientes y el 14.29% gestionar con abogados externos. Actualmente la
recuperacion de la cartera se la realizar mediante llamadas telefénicas las
mismas que en muchas ocasiones no estan surgiendo efectos y segun
analisis se debe a la desactualizacion en las estrategias utilizadas. Se
sugiere realizar la gestion de recuperacion de cartera con llamadas mas
frecuente y visitas periddicas a los clientes enfatizando nuestras politicas
y procedimientos, haciéndoles conocer la importancia que causa en

nuestra liquidez su cumplimiento en los pagos de sus valores.
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PLAN DE MEJORAS

La Propuesta que se va a desarrollar se justifica y es importante su
realizacion por algunos desaciertos en la organizacion administrativa y

financiera, que terminan afectando los recursos econdémicos y financieros.

Para realizar esta investigacion y como resultado esta propuesta, se
utilizaron técnica de investigaciébn que tiene relacion con el tema, y
herramientas como encuestas al personal de la empresa, con el fin de
obtener informacion adecuada para llegar a conclusiones definitivas sobre

la puesta en marcha de la propuesta de solucion.

» Reestructurar el manual de politicas y procedimientos que nos
ayudara a disminuir el riego de cartera vencida.

» Establecer mecanismos que apoyen al personal a gestionar de
manera efectiva la recuperacion de cartera, realizando
capacitaciones internas de conocimiento sobre el sistema y manejo
de cobranzas como también capacitaciones externas.

» Se debe realizar reuniones periddicas para fijar metas en la
recuperacion de cartera, haciendo cumplir las normas establecidas.

» Redefinir las funciones de cobranzas las cuales mediante un
control interno periédico se evidencia el cumplimiento de las
mismas.

Por tanto este trabajo tiene como proposito sugerir el redisefio del
proceso de recuperacion de cartera y como resultado de este disminuir el
impacto financiero en la utilidad final del ejercicio por la ausencia de
control interno, que influiran favorablemente en la optimizacion para la

gestion de recuperacion de cartera en la empresa.
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Qué? ¢, Quién? ,Como? ¢ Por qué? ;Doénde? ¢Cuando? ¢;Cuanto?
Reestructuracion Asesor 'y Jefe | Revisando la |Es necesario que | Se lo | A partir del 4 $800.
del Manual de | Financiero efectividad de | se establezcan | desarrollara | de Julio del
Cobranza cada una de | procedimientos de | en el é&rea | 2018.

las politicas | cobranza acorde | contable de

establecidas al tipo de cliente y | la entidad.

en el manual. mercado.
Se empezaria | Asesor externo | Asistiran todos | La  capacitacion | Sala de | A partir del | Servicios de
mejorando el estilo | especialista en | los empleados | mejorara las | eventos de | 10 de julio de | capacitacion al
de trabajo con | cobranzas que tienen | habilidades para el | la empresa | 2018 personal $500
ayuda de un manual relacion directa | trabajo de los | los martes y
de procedimientos e indirecta con | colaboradores vy | jueves a las
contables, donde se el éarea de |reducird la cartera | 17h00
pueda definir los crédito y | vencida.
procedimientos cartera de la
parala cobranza. empresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones Generales

Con el estudio realizado en esta investigacion se ha constatado que el
personal del departamento de cobranzas tiene mucho desconocimiento
en la ejecuciéon de las politicas y procedimientos internos, la falta de
comunicacién sobre las funciones que se deben establecer dentro del
mismo y ausencia de capacitacion periédica para ejercer de manera
correcta la recuperacion de las cuentas por cobrar ha provocado que la
empresa en muchas ocasiones se encuentre con problemas de liquidez,
hemos analizado y evaluado que el control interno es una fase importante
dentro de cada departamento y mas cuando se trata de aseguramiento de
ingresos del cual depende toda compaiiia.

Por lo que podemos concluir que:

e Que no se aplica aunque existe un manual de procedimientos
contables, la carencia de este elemento fundamental e
imprescindible en la empresa, ocasiona la falta de organizaciéon en
las actividades diarias, por lo tanto no es posible obtener

informacion financiera oportuna al momento que se requiera.

e Las funciones del departamento de cobranzas no estan bien

definidas.

e Existe un inadecuado seguimiento a los controles internos en el

departamento de cobranzas.

e La falta de registros contables oportunos de la empresa ocasiona
una desorganizacion de actividades de recuperacion de cartera lo

cual provoca el retraso de su desarrollo econémico y financiero.



e Ademés las personas que laboran en la empresa no tienen
conocimiento de lo que es un manual de procedimientos contables,

ni de la importancia de este.

¢ No existe un control interno para las actividades diarias, sobretodo
en el departamento de cartera donde simplemente realizan

actividades rutinarias.

e Se evidencia la necesidad urgente de implementar un manual de
procedimientos para el area de cartera en especial y para todo el
departamento financiero., para garantizar la informacion contable y
financiera, para de esta manera mejorar los procesos

administrativos y de recuperacion de cartera.

Mediante el control interno toda organizacion establece politicas vy
procedimientos que persiguen salvaguardar los recursos con los que
cuenta, promoviendo la eficiencia en las operaciones y estimulando a que
se apliquen las politicas para el logro de las metas y objetivos

programados.



Recomendaciones

Se debe considerar que aplicando estrategias adecuadas en cuanto a
control interno en el area de cobranzas se lograra mejorar de manera muy
notoria la posicion financiera de la empresa, como recomendaciones del
trabajo realizado en este estudio, se presenta las siguientes sugerencias

para el cumplimiento de la gestion de cobranzas.

» Se debe contratar personal capacitado y calificando para gestionar
el proceso en la gestion de cobranzas.

» Promover en el personal de cobranzas y sus departamentos
relacionados como ventas y facturacion el correcto
desenvolvimiento de sus funciones en que giran en torno al
aseguramiento de ingresos.

» Capacitaciones constantes al personal del departamento de
cobranzas mediantes cursos, seminarios, conferencias, etc.

» Aplicar correctamente el control interno dentro del departamento
de cobranzas y que el personal tenga claras sus funciones y
objetivos que se deben cumplir para la correcta gestion en la
recuperacion de cartera.

» Dentro del proceso se recolectd Informacién en la cual se ha
identificado la necesidad de que la empresa revise la metodologia
utilizada en el proceso de crédito, ya que la misma revela algunas
debilidades operativas como la falta de analisis, documentacion
incompleta, excepciones no establecidas, adjudicacion sin contar

con garantias formalizadas, entre otras debilidades.
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ANEXO 3

Foto # 4.- Ubicacion de la compaiiia

Anexo 4



Resultados del Andlisis efectuado a las cuentas de Agua Linda S.A.

Los resultados que se obtuvieron en el analisis de los estados financieros
permitieron determinar la incidencia en las cuentas por cobrar y afecta a
la rentabilidad de Agua Linda S.A., lo cual no le ha permitido incrementar

su rentabilidad.

El rendimiento financiero es bajo ya que el célculo realizado por la falta de
liquidez es de 86%, sin embargo este porcentaje es utilizado para cubrir
gastos operativos por lo que el valor obtenido por la intermediacion de los

estados financieros.

El hecho de que los directivos de la institucion no se impliquen en su
totalidad en el seguimiento y control del proceso de recuperacion de la

cartera vencida influye de manera negativa en los resultados financieros.

El analisis de la cartera vencida actualmente de la institucion constituye
una preocupacion de directivos y personal que labora en las areas
involucradas. El riesgo que implica para la institucibn es mantener en
manos de los clientes por concepto de crédito, gran parte del dinero de
los servicios realizados es realmente alarmante, estos valores impiden
gue las operaciones financieras sobre todo las relacionadas con las

cuentas por pagar.

El monto actual de la cartera vencida es de $ 40230.28 para el afio 2015
y para el afilo de comparacion es de $17023.74 que es correspondiente
al afo 2016, que significa que la institucion tiene valores significativos
correspondiente al afio de estudio, para ello especifica ain mas el
andlisis para poder centrar mas la gestion.

El analisis financiero forma parte de los procesos para la generacion de
informacion cuyo objetivo principal es aportar datos para conocer el

célculo de las razones financieras.

Mediante un coeficiente financiero se determind incidencia en la
rentabilidad de Agua Linda S.A..



Al operar la razén de solidez , se observa que la institucion cuenta con
su patrimonio para el afio 2015 $ 6.321,990 mientras que para el afo
comparativo es de $ 5.411,02 lo que genera una diferencia, nos indica

una baja de activos y una eminente liquidacién del personal.

Se pretende conocer el monto de dinero a terceros utilizados para la
generacion de utilidades, esto mediante el uso de razones de
endeudamiento que permite evaluar las necesidades y composiciones

del financiamiento.

Lo que significa que durante el periodo existente de mayor cantidad de
pasivos a cortos plazos que deben ser asumidos del total de acciones a

terceros.
Andlisis por plazo

El andlisis de la cartera vencida por plazo demuestra que la cartera con
mayores valores se encuentra en el plazo de 90 dias, lo que significa
gue la mitad del dinero estda en mano de los clientes tiene la mayor
probabilidad de no ser recuperada, pues sobrepasan el plazo fijado en

60 dias mas.

El uso de balances fue prohibido por la empresa porque delataria sus
debilidades frente a la competencia. No asi el andlisis que se autorizo

adjuntar a este documento.

Chévez Panta Jessica Estefania
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