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Resumen

La finalidad de este proyecto fue la creacion de un plan de gestion de
cobranzas para mejorar la recaudacion econdmica que existe en la
cooperativa transporte Nuevo Ecuador. Actualmente en el Ecuador se
encuentran cooperativas de transporte que tienen deficiencia en la
recaudacion de los ingresos, afectando al departamento de cobranzas y
causando consecuencias en la administracion, por ello lograr avances en
las actividades de gestion de cobranza, es importante que se implemente
métodos y estrategias, y que este problema no afecte a los socios,
colaboradores de la cooperativa y usuarios que reciben el servicio. En el
Ecuador la primera cooperativa de transporte nacié el 21 de junio de 1945
elaborada por choferes, esperando que el transporte publico se integre
cada vez mas, uniendo las provincias de las costas y sierra Ecuatoriana,
brinddndole a los usuarios un servicio de calidad y otorgandoles
seguridad. El articulo 54 de la constitucion de la Republica del Ecuador
nos dice, que las personas o entidades que presten servicios publicos
seran responsables civil y penalmente por la deficiente prestacién del
servicio, y mala practica de su profesion, arte u oficio, en especial
aguellas que pongan en riesgo la integridad o vida de las personas. En la
investigacion se utilizaron los métodos cientificos y analiticos sintéticos
permitiéndonos obtener informacién precisa sobre la recaudacion
econdémica que tiene la cooperativa actualmente, y con las técnicas de
entrevista y encuesta, se desarrollaron formularios y un cuestionario que
nos permite buscar la solucién al problema de gestion de cobranza que
tiene la cooperativa.

Gestion Cobranzas Recaudacion Econdmica
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Abstract

The purpose of this project was the creation of a collection management
plan to improve the economic collection that exists in the New Ecuador
transportation cooperative. Currently in Ecuador there are transport
cooperatives that are deficient in the collection of revenues, affecting the
collection department and causing consequences in the administration, for
this reason to achieve progress in collection management activities, it is
important that methods and strategies, and that this problem does not
affect the partners, collaborators of the cooperative and users who receive
the service. In Ecuador the first transport cooperative was born on June
21, 1945 prepared by drivers, hoping that public transport is increasingly
integrated, uniting the provinces of the Ecuadorian coasts and mountains,
providing users with quality service and granting them security. Article 54
of the Constitution of the Republic of Ecuador tells us that the persons or
entities that provide public services will be civilly and criminally liable for
the deficient provision of the service, and bad practice of their profession,
art or trade, especially those that put at risk the integrity or life of the
people. In the research, synthetic and analytical synthetic methods were
used, allowing us to obtain precise information about the economic
recovery that the cooperative has at the moment, and with the interview
and survey techniques, forms and a questionnaire were developed that
allow us to find the solution to the management problem of collection that
the cooperative has.

Management Collection Collect Economic

viii



INDICE GENERAL

Contenido: Paginas:
CaArALUIA. ..o [
DEAICALONA. ....ceeieeiiiiiiiiiiie e Ii
AGradeCimIBNTO .......cceiiiiiiiiiiii i ii
Certificacion de la Aceptacion del TULON.........oocuuuiiiiiiiie e iv

Clausula de Autorizacion para la Publicaciénde Trabajos de Titulacion ... v

Certificacion de Aceptacion del CegesCit.........ccuuuieiriiieeiiiiiiiiiiieeeee e vi
RESUMEN <.t eeaaans vii
Y 011 > VX viii
1o ooy 1= Y= = IR iX
INCICE 08 TADIA ...veveveeeeceececee ettt e eee e e, Xii
INCICE 08 GIafICOS .......eveveeeceecee ettt Xiii
CAPITULO Lttt 1
EL PROBLEMA .. .ottt e e 1
planteamiento del Problema .............ccooiiii i 1
Ubicacién del problema en un contexto..............uveeieiieiiiiiiiiiiiiie e, 1
SItUACION CONFIICTO ...ttt 4
Formulacidn del problema ... 5
Delimitacion del problema.............ooouuuiiiiii e 5
Variables de la INVeSHIgaCION ..........coooiiiiiiiiiiiie e 5
Evaluacion del problema...........ccccccviiiiiiiiiiiiee 6
Objetivos de la INVESTIGACION ........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 7
ODJELIVO GENEIAI ... .ttt nanaeee 7
ODbjJetivoS ESPECITICOS. .. ..uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 7



Justificacion € IMPOItANCIA. .......cc.eeiiiiiiiiiiiiei e 8

CAPITULO Il 10
MARCO TEORICO ..ottt eae e e e 10
Antecedentes HIiSTONCOS .........uuuiiiiiiiiaiiiiieeee e 10
Antecedentes Referenciales ...........ccccooiiiii 13
Fundamentacion Legal ............covvvvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 30
Variables de [a INVeStIgacCiON ... 34
Variable Independiente ... 34
Variable Dependiente ... 34
Definiciones CoNCEPLUAIES .........ccoviviiiiiiiiiiie e 35
CAPITULO Nl 37
METODOLOGIA ...ttt 37
Datos de la EMPreSa ......coovvviiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 37
Disefio de INVESHIGACION .........ciii e 45
Tip0oS de INVESHIGACION .......oooeeiiiiie e 46
PobIacion Yy MUEBSIIA .........ovviiiiie e 47
MELOAOS Y TECIICAS .....ceeeviiiiie et e e 49
TECNICAS € INSIIUMENTOS ......eviiiiieeiiiiit e 50
Procedimientos de la Investigacion..............cccoovivvviiiiiiie e 51
CAPITULO IV ettt 54
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS .....cccceeveeveienne, 54
Aplicacion a las Técnicas € INStrumentos...........coevvvieiiieeeeeeieeiicee e, 54
Plan d€ MEJOIAS .....u i ciiiiiiie ettt e eeaaaaas 67



CONCIUSIONES .o e 70

RECOMENUACIONES ... e e 71
Bibliografia.........ccoovviiiiiiii 72
AN EXOS . .ottt 75
Anexo 1. Carta de Autorizacion de la Empresa.........ccccoiiiiiennan.. 76
Anexo 2. Instalaciones de la Cooperativa............ccccovvveveeevviiiiiiiiicieeneenn 77
Anexo 3. Socios de la Cooperativa...........ooeviiiieiii i 77
Anexo 4. Saldn de REUNIONES..........coiviriiiii e 78
Anexo 5. Unidades de la Cooperativa..............ccoiviiiiiiiiiiiiieieenn, 78
ANEX0 6. ENCUBSIA. ... .o 79
ANEXO 7. FOrmMUIArIoS. ... 81

Xi



INDICE DE TABLA

Contenidos: Paginas:

Tabla 1. INdagacion....... ... 46

Tabla 2. UNIVEISO. ... e A8

Tabla 3. MECANISMO. ... . 50
Tabla 4. RelacCion. ... 54
TaDIA 5. PrOCES0. ... e 55
Tabla 6. COMPIOMISO... ..ot eaaas 56
Tabla 7. AtENCION. .. ..o 57
Tabla 8. RECUISOS. ... et e 58
Tabla 9. CapacitaCion............c.oieiiiiii e 59
Tabla 10. AMDIENtE. ... 60
Tabla 11. FOrMAaCION. ... .. 61
Tabla 12. DeSEMPEN0......c.ceiiiii e 62
Tabla 13. SUSIENTO. ... 63

Xii



INDICE DE GRAFICOS

Contenidos: Paginas:

Grafico 1. EStado. ... ...oviuieiii i 43
Gréafico 2. BalanCe........coooiiiiii i 43
Grafico 3. RelaCiON. ..o 54
GIafiCO 4. PrOCESO0. .. cueiiii e 55
Grafico 5. COMPIrOMISO.......iviiei e 56
Grafico 6. ATENCION. ... ..o 57
GIrafiCOo 7. RECUISOS. ... e 58
Grafico 8. CapacitacCion...........ciiiii i 59
Grafico 9. Ambiente. ... . ..o 60
Grafico 10. FOrmMacioN. ... 61
Grafico 11. DeSEMPEM0. .....oieiii i 62
Grafico 12. SUSENTO. .....oie i 63

Xiii



CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

El origen del autobus comienza en Paris en la capital Francesa, ya que
fue la primera en utilizarlo; no obstante, a pesar de que fue una fabulosa
idea era incébmodo y caro, por lo que llego a ser un fracaso,
evidentemente era un carro o carroza hecho de madera, arrastrado por

caballos y se les llamaba vehiculo de sangre.

En 1825, el Coronel StanislasBautry, tuvo aceptacion con la fabricacion
del transporte conocido en aquel entonces como Omnibus, un coche de
gran capacidad, y con rumbos precisos que movilizaba a sus distintos
usuarios como forma para estimular su traslado hasta su destino de
llegada, Bautryera duefio de unos bafios termales, puso a gran
disposicion de sus clientes el transporte que comenzaba desde el centro
de la ciudad y cabian 15 personas, luego de esto ya no solo era para sus
clientes, sino también para las personas en general, en 1829 fue donde
se inaugurd la primera linea de Omnibus en Nueva York y Londres este
proyecto tenia mucho éxito, finalmente en el afio 1831 nace el autobus,
un transporte publico, disefiado para trasladar con comodidad en donde
cabian de 10 a 120 pasajeros con rutas estables, por Walter Hancock
quien luego de unos afos decide proporcionar a su vehiculo un motor de
gasolina fabricado por Karl Benz; mas adelante comenzé a agrandar mas

unidades a partir del afio 1895.

A comienzo de los afios veinte, Benz mejora el aspecto de su autobus,
aumentandole muchas facilidades, como es el cargamento, también con o

sin plataformas para los pasajeros que viajen de pie, con 0 sin



equipajes que vayan en el techo, configuraciones de las puertas y
motores de dicho autobus, en la primavera de 1951 la empresa presenta
una concepcion técnica que no ha perdido su validez, después del afio
2000con las combinaciones, materiales buenos y avanzados, al quitarle el
capo largo delantero el cual cubre el motor del carro y se aprovecha un
espacio mas para el autobus y de gran ayuda para un mejor viaje de sus

pasajeros.

El transporte es el medio que se encarga de trasladar a los usuarios de un
lugar a otro, con comodidades y seguridad, y a cambio del servicio que
presta a la comunidad, el socio recibe valores econémicos que genera su
unidad, que ayudan y permiten cumplir con diversas obligaciones diarias
dentro de la organizacién; como el mantenimiento mecénico de todas sus
partes, créditos del mismo vehiculo, dentro de una cooperativa existe la
funcién de recaudacion y gestion de cobranza el cual haciéndolo de una
manera eficiente y eficaz, garantiza una buena administracion y
excelentes fondos, con el aporte de los diferentes socios que conforman
la asociacién, permite darle ayuda a los otros comparieros que necesitan
renovar sus unidades, ademas de esto el transporte es el medio de

subsistencia de cada socio y de los que trabajan con ellos.

Hoy en dia se conoce las causas que puede tener la probleméatica de no
poder recaudar a tiempo los abonos de los distintos socios de la
cooperativa, puesto a que fallan en sus pagos a tiempo, es importante la
gestibn de cobranza, porque permite el sostenimiento de los distintos
créditos brindados por la organizacién y abre puertas a que sea probable
gue les puedan volver a prestar; sin embargo, muchas veces esto llega a
ocasionar consecuencias para finalizar el proceso de cierre de caja,
porque los socios no cancelan a tiempo, por esto es conveniente tener las
actividades de cobranza en orden y en cumplimiento para no afectar a los
proveedores que venden mercaderia para el mantenimiento de los

vehiculos.

No realizar las gestiones de cobranza utilizando técnicas adecuadas al



momento de cobrar, puede ser una de las razones por la cual el socio se
encuentra en morosidad, muchas veces influye demasiado la forma en la
gue se le comunica al socio que esta debiendo cierto valor, ya que suele
ser incomodo, a tal punto de no poder conseguir una buena relacién con

ellos.

Se considera que la gestion de cobranza es un instrumento significativo
para alcanzar las metas y objetivos corporativos, deben tener en cuenta la
comunicacion oportuna que debe existir entre el cliente y cada uno de los
que conforman el departamento de cobranzas, y asi poder tomar en
consideracion que el mercado cada vez es mas competitivo y tratan de

buscar maneras, estrategias y mecanismos de cobranzas.

Cabe mencionar que el socio desde que percibe una mala relaciéon con
los que integran el departamento de cobranzas, ya no se siente a gusto al
momento de dialogar con ellos sobre sus pagos, es necesaria la empatia

en el personal que esta a cargo de la recaudacién del dinero.

La Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador es una organizacion
constituida por un grupo de personas que se enfoca en lograr metas en
comun, como la exhibicion de servicios de calidad, entre otras actividades
a la comunidad, como el compromiso hacia ellos, brindandoles una buena
satisfaccion y seguridad al momento de prestar sus servicios, con
choferes profesionales, con calidad humanista y distintos valores
adquiridos, cada dia se esfuerza mas por enfocarse en el mejoramiento
continuo, para asi tratar de posesionarse en la mente de los usuarios y

ser reconocidos por sus multiples funciones.

Ademas ofrece buses de considerable capacidad, a cambio de una
compensacion econdmica que le otorgue el sostenimiento habitual de los
sSocios y sus parientes, consideran el proteger el medio ambiente a través
del uso de combustibles opcional que sean ecoldgicos, su enfoque esta
planteado en crecer como organizacion para avanzar cada dia
aumentando socios y unidades, la cooperativa estd ubicada en la

Provincia del Guayas.



Actualmente se ha percibido un déficit en la recaudacion econdémica como
consecuencia de la irresponsabilidad de los pagos a tiempo, y de la poca
comunicacion que existe entre el cliente y los encargados de realizar las

gestiones de cobranzas.

Situacion Conflicto

En la ciudad de Guayaquil, la Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador,
ubicada al Sur Oeste, en las calles Ismael Pérez Castro y Atacames,
esquina (Calle 25ava y calle LI), tiene un horario de atencién de lunes a
viernes de 08:30 a 17:00, en sus oficinas, las unidades prestan su servicio
desde las 05:00 hasta las 22:00, la organizacion tiene problemas con la
recaudacion econdémica, puesto que los socios no cumplen con sus

obligaciones a tiempo, y esto trae como consecuencias:

e Las personas no se encuentran capacitadas para realizar la
gestion de cobranzas.

¢ Dificultad al momento de cerrar las cajas a tiempo.

e Perder créditos por atrasarse en sus pagos.

¢ No obtener crédito en instituciones financieras.

¢ No calificar como sujeto de crédito con nuevos proveedores.

Muchas veces, estos problemas se dan por la falta de motivacién o la
manera en la que se puede llegar a cobrar a cada uno de ellos, es
indispensable que comprendan la responsabilidad del personal y su
capacitacion para desempefiar este rol, el compromiso, paciencia y

tiempo que deben dedicarle a cada socio.

Para resolver el problema se debe desarrollar un plan de mejora en la
gestion de cobranza, enfocandose principalmente en la capacitacion, para
el rol en esta area, ademas es necesario incrementar incentivos a los
socios para que cumplan sus pagos en el tiempo designado, cabe

recalcar que la motivacion es la base fundamental en las organizaciones.

Es preciso tener en cuenta que el cierre caja a tiempo, permite realizar y

mantener las actividades en orden y evita inconvenientes como atraso en



los procesos y pasos que los encargados siguen, este problema puede
avanzar cada dia y hacerse mas desfavorable, incluso hacer que la

organizaciéon quiebre por la falta de pagos de los socios.

Muchas veces por la falta de pagos puntuales en las cuotas establecidas
de los socios, la cooperativa les cierra el crédito, puesto que ha quedado

en morosidad y asi seria dificil volverles a conceder créditos.

Una consecuencia muy comun, es no obtener mercaderia a crédito por la
irresponsabilidad que existe por el incumplimiento de los pagos pactados
con los socios, esto perjudica el prestigio de la cooperativa, ademas
desmejora las referencias de crédito y no se puede obtener mercaderia a
crédito para el mantenimiento de los vehiculos. La cooperativa también

pierde crédito de sus proveedores.

Formulacion del problema

¢,De qué manera contribuir en la gestion de cobranza para la mejora de la
recaudacion economica de los socios de la Cooperativa de Transporte
Nuevo Ecuador ubicada en el cantén Guayaquil en el afio 20187

Delimitacion del problema

Campo: Administracion
Area: Recaudacion
Aspectos: Gestion de cobranza, recaudacion econémica

Tema: Plan de mejora a la gestién de cobranza para la recaudacion

econdémica de la Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador

Variables de la Investigacion

Variable Independiente: Gestion de Cobranza

Variable Dependiente: Recaudacién Econémica



Evaluacion del problema
Delimitado.- La autora (Balliache, 2014) Define la delimitacién del

siguiente modo.

Delimitar una investigacion significa especificar en términos concretos
nuestras areas de interés en la busqueda, establecer sus alcances y
decidir las fronteras de espacio, tiempo y circunstancias que le
impondremos a nuestro estudio. En la medida en que el fenbmeno bajo
estudio esté claramente formulado y delimitado se favoreceran las
posibilidades del investigador de no perderse en la investigacion. Es mas
facil trabajar en situaciones especificas que generales. (pag. 7)

El problema estudiado, es la gestion de cobranza y la recaudacion
econdmica, que tiene como consecuencia la falta de compromiso de los
socios al momento de hacer sus pagos, se realizard un plan para analizar
las fallas que existe dentro de esa area, ademas de conocer la empatia

gue existe entre el socio y el trabajador.

Claro.- El presente trabajo de investigacién se redacta en forma clara,
porque se lee y se entiende con facilidad, el problema es factible de

entender usa lenguaje estandar y profesional.

Evidente.- Se refiere a algin elemento que no tenga probabilidad de
ponerse en desconfianza, sino mas bien ser demasiado claro y contenga

fundamentos que lo respalde.

Es evidente porgue los problemas que tiene la Cooperativa de Transporte
Nuevo Ecuador, son la disminucion de la recaudacion a tiempo de las
cuotas mensuales de sus socios y esto ha generado reduccién de los

ingresos.

Relevante.- Se trata de algo sumamente importante y significativo, cosas,

o0 situaciones con un grado de impacto, destacado y muy sobresaliente.

Los procesos y planes que se van a utilizar para mejorar la gestion de

cobranza, ayuda a mantener en orden las actividades dentro del area de



cobranzas, aplicando cada paso a seguir disminuira la falta de

responsabilidad de los socios hacia su compromiso con la organizacion.

Factible.- Posibilidad de que algo ocurra, y tenga probabilidades seguras

hacia alguna situacion o cosa que se realice.

La propuesta es plantear un plan de cobranza, para que sus empleados o
personas que estén a cargo de esta area se sientan seguros al momento
de actuar sobre estas situaciones, con pasos, procedimiento, politicas
establecidas, herramientas y métodos para avanzar en la mejora de sus

cobros hacia los socios, los cuales son posibles de aplicar.

Es importante plantear la gestion de cobranza porque disminuiria un poco
el exceso de morosidad, incluso mejoraria la parte de relacién que tiene el
empleado con el deudor, sabiendo como llegar a él, y escuchando sus

razones y poder ayudar en lo que sea posible.

Variable.- En esta investigacion tenemos muy en claro las variables, y
estas son: gestion de cobranzas y recaudacion econdémica, y el analisis
de cada una de ellas nos permitird obtener ideas para resolver nuestro
problema, ayudard a conocer mas de cerca el conflicto y desarrollar un

plan adecuado para la solucién del problema.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Formular un plan de Gestion de cobranza para el avance de la

recaudacion econdmica, en la Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador.

Objetivos Especificos
e Fundamentar tedricamente la gestidbn de cobranza y recaudacion
economica.
e Diagnosticar la metodologia en el problema planteado.

e Disefiar un plan de gestion de cobranza.



Justificacion e Importancia

Existen muchas Cooperativas de Transporte que tienen deficiencias en
sus procesos de recaudacion de las cuotas de los socios, es importante
plantear el plan de gestion de cobranza ya que con ello, podemos seguir
normas, procedimientos y politicas, para lograr mejorar sus actividades
tanto internas como externas y asi, poder brindar un buen servicio a la
comunidad, motivando a que se debe trabajar excesivamente en la area
designada para estos cobros, con personas capacitadas, amables,
respetuosas y competentes para desarrollar esta ocupacion, métodos
actualizados, instrumentos de trabajo apropiados para este departamento,
y que este problema no afecte a la productividad, a los socios, los que
prestan este servicio, para que asi se cumplan con las metas y objetivos

planteados de la organizacion.

Es por eso que para mejorar la recaudacion econémica de la Cooperativa
de Transporte Nuevo Ecuador, es esencial llevar a cabo la realizacion de
un plan de Gestion de Cobranzas, que ayudara a aplicar las estrategias,
métodos y herramientas necesarias, para que la empresa pueda funcionar
y crecer cumpliendo sus objetivos, como son: recaudar el dinero
oportunamente, para poder cerrar a tiempo caja y no demorar en esa
actividad, estas fallas la mayoria de cooperativas las posee, puesto que
no llevan un control fundamentado para este departamento. La constante
deficiencia de este proceso ocasiona inconvenientes en la organizacion
como: bajos ingresos de la misma y de los socios, no tener la posibilidad
de poseer crédito, y cabe mencionar que es esencial la empatia, y buena

relacion que bebe existir con el deudor.

En muchas ocasiones en las Cooperativas, no se le da el interés que
merita, ya que puede llegar a tornarse molestoso el hecho de estar
cobrandole a cada uno de sus socios, resulta indispensable llevar a cabo
procedimientos para cada cobro realizado, y poder darse cuenta y saber
de las razones por las cuales los socios se atrasan en sus diversos pagos

para poder ayudarlos, asesorarlos y establecer compromisos de pago.



Este proyecto beneficiar4 a sus socios, incrementara los ingresos de la
organizacion y su manera de trabajar dentro de ella, mejorara el ambiente
laboral, teniendo en cuenta ciertos métodos para ir avanzando, de la
misma forma beneficiara a la comunidad, ya que se les ofrecera un mejor
servicio con el que puedan estar contentos, complacidos, satisfechos y

seguros de adquirirlo.

El plan de recaudacion es util y cuenta con elementos basicos como:
facturas, correos, mensajes y avisos por llamadas, es elemental hacerle
saber al socio que su compromiso con la cooperativa es primordial, ya

gue ayuda a mejorar el servicio de parte y parte.

La Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador, cuenta con registros de los
socios, mantiene el seguimiento de su cartera, aplica ciertos sistemas de
recaudo que ayudan a no perder de vista los valores que deben sus
socios, el ser humano por esencia, llega a olvidarse muchas veces de las
fechas acordadas para dichos pagos, es necesario siempre tomar en
cuenta que se debe recordar anticipadamente sobre el vencimiento de
sus cuotas, para asi minimizar la morosidad, es importante impulsar que
los socios se mantengan al dia en su pagos para beneficio de ambas
partes, por esto es importante este trabajo de investigacion y su
aplicacion contribuira en el mejoramiento del sistema de recaudacion de

valores de la Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes Historicos

Hace mas de 10.000 afios, se comenzd a ejercer el intercambio de
bienes de una persona a otra, desde la aparicion de la agricultura y
ganaderia, esto llevo a que se establezca una nueva economia en las
sociedades, llaméandola la practica del trueque, dandole Ilugar al
excedente, el cual significa una proporcion abundante de bienes y

servicios, que no necesariamente deben consumirse.

Con el excedente una gran cantidad de personas pueden dedicarse a la
produccion de otros productos, no precisamente de la ganaderia y la

agricultura,

Esto conlleva a que los estados financieros evolucionen, otorgando
espacios a nuevos procedimientos, los cuales facilitan un mejor manejo
de las cuentas que se tienen en la actualidad, dando cabida a créditos
que faciliten la entrega anticipada de los bienes que las personas

necesitan.

La cuenta de cobro es un documento que registra el total de los servicios
prestados a los usuarios en un periodo de tiempo. Debe ir soportado por
una relacién de las facturas individuales o documentos equivalentes, y
demas documentos soportes, especificados en los contratos de
prestacion de servicio y/o reglamentacién pertinente.(Oviedo Salcedo &
Leuro Martinez, 2010, pag. 112)

Esto quiere decir que la cuenta por cobrar es uno de los activos
primordiales, la cual se basa en valores que se le adeudan a una
empresa, cooperativa o institucion, tanto por venta, 0 como por algun
servicio se dividen en dos cuenta: corto plazo (menor a un afo) y largo

plazo (mayor a un afo), en esta cuenta se especifica la cantidad y cuando
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el usuario debe pagar, también simboliza el crédito que la empresa le
otorgue al usuario, y tiene como objetivo recaudar dinero en un periodo

probable.

Las cuentas por cobrar representan derechos exigibles originados por
ventas, servicios prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro
concepto analogo, los cuales se reflejan al valor pactado

originalmente.(Barron Morales, 2003, pag. 66)

En Latinoamérica las empresas que brindan bienes y servicios,
actualmente cuentan con estados financiero enfocados en las NIIF, las

cuales dieron sus inicios en la Unién Europea.

Siendo hoy en dia obligatorias para algunos paises y para otros
esperando ser adoptadas mas adelante, las NIIF ayudan a actualizar sus
estados financiero, ya que es esencial que se manejen de la misma
manera a nivel mundial, para evitar las malas interpretaciones por parte
de los socios extranjeros, comprendiendo la contabilidad de una mejor
manera, pudiendo hablar un mismo idioma contable en todas las

organizaciones.

El origen de las cuentas por cobrar se da por el hecho de querer
aumentar clientes y mantenerse con los que ya son fieles a la
organizacion, es muy importante mantener un control en las cuentas por
cobrar, seguir técnicas y estrategias apropiadas, y asi se podra obtener

una caja fija y aumentar el crecimiento de la empresa.

Vale recalcar que se debe estar en contante seguimiento a los usuarios y
no dejar que los pagos lleguen a su fecha de vencimientos, es
recomendable realizar gestiones de recordatorio de pago antes del tiempo

acordado.

Es fundamental que los encargados de este departamento conozcan las
verdaderas razones por las cuales sus clientes no han podido cancelar en

el tiempo indicado, es esencial que se encuentre al dia las cuentas por
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cobrar, ya que la organizacion necesita de los abonos de los clientes,
para poder solventar las obligaciones financieras.

La cooperativa transporte Nuevo Ecuador, nace de un grupo de choferes
con licencias profesionales y sporman en la década del 79, desde el afio
1978 laboraban en diferentes tipos de camionetas, haciendo su recorrido
por la calle 25 hasta el mercado sur, trabajando desde las primeras horas

del dia hasta aproximadamente 20:00 pm de la noche.

Este grupo de conductores fue motivado por la Comision de Transito del
Guayas, para que vayan mejorando y den servicios mas seguro y de

mejor calidad, brindando una plena satisfaccion a sus usuarios.

Debido a la gran demanda de usuarios fue tomando cuerpo legal, es asi
como se constituye legalmente el 1 de Diciembre de 1983, Unica y

exclusivamente como la ley dispone, con choferes profesionales.

De esta manera el 1 de Diciembre, adquiere personeria juridica con el
codigo 002069 e inscrito en el Registro General de las Cooperativas con
el numero 3769 de diciembre de 1983, y de este modo es como se venia
prestando el servicio en busetas con capacidad de 25 pasajeros en
adelante, pasando diferentes tipos de calamidades, debido a los fuertes
inviernos, calles dafiadas por donde les tocaba circular, muchas veces no
se llegaba a las estacion por el excesivo deterioro de las calles que
impedian dar un servicio como el usuario requeria, y es asi como siempre

han ido mejorando y dejando atras las fallas y problematicas que tenian.

Hoy en dia han mejorado mucho sus unidades, también ha mejorado el
mantenimiento de las calles, ahora existen buses de gran capacidad, con
Optimas condiciones, algunos vehiculos hasta cuentan con aire

acondicionado, y un sin numero de choferes con valores adquiridos.

En la actualidad la Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador no cuenta
con un plan de gestidén de cobranzas, y debido a esto se han presentado

dificultades al momento de recaudar los pagos de los socios, para
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solucionar este inconveniente se debe buscar y encontrar respuestas
para corregir la problematica que existe dentro de la organizacion, y asi
evitar caer en dificultades, sino mas bien crecer y mejorar en todo ambito,
teniendo en cuenta las multiples estrategias que hoy en dia se conocen

para progresar y poder lograr éxito.

Antecedentes Referenciales

En Quito, la autora (Llamuca Gualoto Veronica Elizabeth , 2015 ),
investigd el tema: “Evacuaciéon y propuesta de mejoramiento de los
procesos administrativos y operativos de la Cooperativa de
Transporte Calderon “y consideré que la gestion administrativade la
cooperativa no cuenta con procesos debidos y es por esto que se
presentan problemas en sus actividades, para mejorar este inconveniente
se desarrollara un procesos administrativos y operativos que realizan en

dicha cooperativa para mejorar la prestacion del servicio al usuario.

Se relaciona con este tema el estudio en la mejora de la gestion de
cobranzas para la recaudacion econdémica de los socios, y puedan asi

poder mejorar la liquidez de la cooperativa.

En la provincia del Azuay, en el canton Cuenca, los autores (Naulaguari
Tintin Mirian y Zufia Rojas Cecilia, 2013), indagaron el tema: “Disefio de
un sistema de Gestion Administrativa para la Cooperativa de
Transporte Interprovincial de pasajeros en buses Rio Paute”, y
determind, que en la cooperativa no existe un organigrama organizacional
y falta capacitacion de sus empleados, puesto que es importante
desarrollar un disefio de gestién administrativa, con herramientas basicas
y estrategias, ya que en gran manera ayuda a la minimizacion de fallas

gue llegan a afectar las metas y objetivos de dicha organizacion.

La relacion con el tema que se esta estudiando, es que se enfoca en no
solo usar estrategias para la recaudacion del dinero de los socios, sino
también que se aplicara para lograr mantener buenas relaciones laborales
entre empleados y socios sobre todo cuando deben mantener

comunicaciones sobre asuntos laborales.
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En el Ecuador, en la provincia de Tungurahua, canton Ambato, la autora
(Nufiez Morales Andrea, 2012) , investigd el tema: “Disefio de un
Manual de Politicas y procedimientos de crédito y cobranza para
disminuir la cartera vencida de la empresa Autopolo de la ciudad de
Ambato”, donde se identificé la deficiencia de la recaudaciéon de dinero
de la empresa, es por esto que se realizara un manual de politicas y
procedimientos, donde se utilizara herramientas claves y beneficiosas
para dicha organizacion y el mejoramiento de la recuperacion de cartera.
El objetivo del plan propuesto es le eficiencia y eficacia en la gestion de
recaudacion de dinero a tiempo.

Se distingue con el tema que se esta investigando, puesto que nuestro
enfoque es desarrollar un plan de gestién de cobranzas para disminuir el

exceso de dinero no recaudado a tiempo.

En la provincia del Azuay, en el canton Cuenca, la autora (Pineda Macas
Ximena, 2012), investigd el siguiente tema: “Analisis de la Recaudacion
de los Tributos Municipales 2015-2019 y propuesta de mejoramiento
de la gestion de cobro en la llustre Municipalidad de Cuenca”,
determind que las cuentas por cobrar son de mucha importancia en
cualquier organizacion, esta enfocada especialmente en el bienestar de la

Institucion y de los que pertenecen a la misma.

Da a conocer gque si existiera una buena gestion de cobro, disminuirian

los pagos no realizados y aumentaria la liquidez de dicha institucion.

En Perd, la autora (Nole Zefia Griselda, 2015) , estudi6 el tema:
“Estrategias de cobranzas y su relacién con la morosidad de pagos
de servicios en la zonal Ferrefiafe de la entidad prestadora de
servicio de saneamiento de Lambayeque S.A”, fundament6 dos
variables, que facultard solucionar problemas de morosidad, utilizaron
distintas investigaciones como: descriptiva y correlacional, que les ayudo
a indagar y determinar factores que deseaban encontrar y que tenian algo
en comun, también utilizaron encuestas en los cuales les arrojo un

porcentaje con el que podian seguir en pie con su estrategia.
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Se diferencia con nuestro tema a investigar, ya que se buscamos muchas
maneras de encontrar soluciones y en la influencia que tiene la morosidad

de pagos en dicha organizacion.

En la ciudad de Guayaquil, la autora (Fuentes Piguave Betsy, 2016), la
cual investigdé el tema: “Disefio de un modelo de crédito y cobranza
para Automercado S.A”, busca evaluar el riesgo que se podria tener

con los créditos brindados.

La empresa no cuenta con procedimientos establecidos de créditos, y ha
venido tomando decisiones sin fundamentos, esto implica las fallas y
consecuencias que se da al momento de dar créditos, una de sus

falencias es la morosidad que tienen los consumidores hacia la empresa.
Contabilidad

El autor (Lawrence Vance & Russella Taussig, 1978)en su libro (Principios

de la contabilidad y Control) detalla lo siguiente:

La contabilidad es el proceso de identificacién, medicién y comunicacion
de la informacién econdmica que permita, la toma de decisiones y juicios

fundamentados. (pag. 15)

La contabilidad es un elemento fundamental en toda empresa, permite
tener resultados de toda la informacidon econdmica, obtenida durante un

tiempo establecido, y analiza todas las cuentas que deseemos saber.

Ademas la contabilidad nos permite tener un chequeo de la solvencia de
la empresa, y conocer las técnicas y métodos convenientes para calcular

las cuentas.

La contabilidad es el medio que con métodos y técnicas controla los
recursos de las entidades y, en consecuencia, satisfacer su cada vez mas
creciente necesidad de contar con informacion financiera actualizada.
(Torres, 1981, pag. 19)
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Control Interno

Loa autores (COOPERS & LYBRAND, 1997) define al control interno de

la siguiente manera:

El control interno es un proceso, efectuado por el consejo de
administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad,
disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable
en cuanto a la consecuciéon de objetivos dentro de las siguientes

categorias:

e Efectividad y eficiencia de las operaciones
¢ Fiabilidad de la informacion financiera

e Cumplimiento de las leyes y normas aplicables
La anterior definicion refleja ciertos conceptos fundamentales:

e EIl control interno es un proceso. Es un medio utilizado para la
consecucion de un fin, no un fin en si mismo.

e El control interno lo llevan a cabo las personas. No se trata
solamente de manuales de politicas e impresos, sino de personas
en cada nivel de la organizacion.

e El control interno solo puede aportar un grado de seguridad
razonable, no la seguridad total, a la direccion y al consejo de
administracion de la entidad.

e El control interno esta pensando para facilitar la consecucion de
objetivos en una o mas de las diferentes categorias que, al mismo
tiempo, se solapan. (COOPERS & LYBRAND, Los Nuevos
Conceptos del Control Interno, 1997)

El control interno es un conjunto de estrategias, procedimientos y hormas
qgue buscan satisfacer una determinada funcion dentro de la institucion.
Tiene como objetivo clave proteger que las actividades realizadas no se
encuentren en riesgos que pueda perjudicar a la organizacién, sino mas
bien encontrar adecuadas maneras de llevar a la empresa a ser eficaz y

eficiente en sus actividades correspondientes.
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Se encargan de buscar y hallar errores para corregirlos, y no permitir que
las falencias lleguen a ocasionar incumplimientos de las metas

propuestas de la organizacion.
Cobranzas

Por otra parte la cobranza, es un procedimiento de recaudar dinero, ya
sea por venta de un producto o servicio, cabe recalcar que en las
organizaciones se debe llevar un registro de los cobros que se realizan.
En muchas de las ocasiones toca lidiar con personal no apto para esta
area, sin paciencia y sin ganas de querer escuchar o ayudar al cliente.
Las empresas han ido creciendo a lo largo del tiempo, implementando dia
a dia mas las técnicas que se deben utilizar en las cobranzas, se le ha
dado una importancia vital a lo que hoy en dia es un instrumento

fundamental para la organizacién al momento de cobrar dichos valores.

Al pasar el tiempo han ido evolucionando y mejorando las técnicas, tales

como.

¢ Tecnologia avanzada.
e Mejorar las politicas y reglas de la empresa.
e Personal capacitado para la cobranza.

e Tener empatia con el cliente.

Gracias al crecimiento de la tecnologia de hoy, es muy importante saber
como hacer sentir mas comodo al cliente, las formas en las que le puede
hacer llegar la informacion sobre sus cobros, tanto por correos, mensajes

de textos, mensajes de voz, redes sociales etc., son diversas.

En las empresas existen cambios muy a menudo, uno de los cambios que
deben realizar las organizaciones son las politicas que ellos establecen
para sus funciones, y estas deben adaptarse a las nuevas tendencias que
se van presentando en el entorno. Estas politicas se deben cumplir al pie
de la letra para que cada dia las organizaciones puedan mejorar en su

desarrollo.
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Es muy importante que el personal que este encargado de la cobranza
este plenamente capacitado para su rol, y saber cémo llegar al cliente, y
poder tener una buena relacion con el mismo, tener paciencia de

escuchar y disposicion de ayudar en lo que él pueda.

La falta de motivacién del empleador influye mucho en su compromiso
con la empresa, debe ser muy responsable al momento de hacer su
actividad, buscando estrategias que le puedan servir para dar un buen
servicio, atender de una buena manera, y brindarles un trato de

cordialidad.

En el mundo las personas, tienden a olvidarse de su responsabilidad de
pagos, y muchos otros tienen problemas y no pueden cubrir los valores
que ha quedado en pagarlos en un tiempo determinado, no tienen
empleo, es aqui donde las empresas deben ayudar a sus clientes y

escuchar las razones gue tiene, y si esta a su alcance ayudarlo.
Las estrategias de cobranzas toman en cuenta lo siguiente:

e Tratar al cliente como le gustaria que lo traten a uno mismo.
e Estar disponible para las inquietudes que tengan.

e Mostrarles educacion, respeto y paciencia.

e Ponerse en los zapatos del cliente.

e Ser positivos y mantener buena energia.

e Mostrarles que son importantes en la organizacion.

e Tener en orden la informaciéon de los cobros.
Cuentas Contables

Segun el autor (Zapata, 2011), define a las cuentas contables de la
siguiente forma: Cuenta es el nombre o denominacion objetiva usado en
la contabilidad para registrar, clasificar y resumir en forma ordenada los
incrementos y disminuciones de naturaleza similar (originados en las
transacciones comerciales) que corresponden a los diferentes rubros
integrantes del activo, el pasivo, el patrimonio, las cuentas, los costos y

los gastos. (pag. 24).
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Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar se refieren a cantidades debidas a una entidad y
de las cuales no hay testimonio formal escrito como promesa de pago.
Las cuentas por cobrar cominmente provienen de la venta de mercancias

o servicios. (Perry, 1973, pag. 42).

Lo dicho sobre documentos por cobrar se aplica a cuentas por cobrar.
Estas representan derechos exigibles provenientes de ventas, servicios
prestados, préstamos, anticipos otorgados o cualquier otro concepto
analogo no documentado con titulos de créditos; por tanto, también hay
que analizarlas y mostrarlas por los conceptos que las motivaron:
clientes, compaiiias afiliadas, empleados etc. Debe separase las que
provengan de las ventas de las que no tengan ese origen. (Moreno, 2018,

pag. 19)
Gestion de Cobranzas

La gestion de cobranza es el conjunto de acciones coordinadas y
aplicadas adecuada y oportunamente a los clientes para lograr la
recuperacion de los créditos, de manera que los activos exigibles de la
institucién se conviertan en activos liquidos de la manera mas rapida y
eficiente posible, manteniendo en el proceso la buena disposicion de los

clientes para futuras negociaciones. (Accién InSight, 2008)

La gestion de cobranzas es un procedimiento con determinadas técnicas
gue permite llevar a cabo el cobro de deudas a cada usuario hacia la
organizaciéon, es muy esencial que los usuarios se mantengan al dia en

sus pagos ya que les facilita el sostenimiento de sus créditos.
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Administracidon de las Cuentas por Cobrar

Segun el autor (Bib. Orton IICA/ CATIE , 1980) Lo define con el siguiente

término:

“Crédito comercial”’ se refiere a cuentas por cobrar, un activo corriente, y
comprende tanto el crédito usado para sostener y aumentar las ventas

como la inversion resultante exigida de la empresa.

La razdn de las cuentas por cobrar a ventas generalmente se encuentran
entre 8% al2% para las empresas manufactureras, y representa un
periodo medio de cobros de aproximadamente un mes. La razén de las
cuentas por cobrar a activo total se centra en 16% a 20%. No obstante,
entre las distintas empresas hay amplias variaciones, particularmente

cuando se incluyen las industrias no manufactureras.
Las principales determinantes del nivel de cuentas por cobrar son:

1) Volumen de ventas a créditos

2) Caracter estacional de las ventas

3) Reglas para los limites del crédito

4) Condiciones de las ventas y politicas de crédito de las empresas
individuales

5) Politicas de cobro

Las variaciones en las razones de cuentas por cobrar a venta (o los
periodos medios de cobros) entre las empresas reflejan la diferencia en el
impacto de los factores mencionados anteriormente. (Bib. Orton [ICA/
CATIE, 1980)

HERRAMIENTAS

Segun los autores (E Victor & Molina, 2005) en su libro de (Estrategias de
Cobranzas en Epoca de Crisis) detalla los instrumentos o herramientas

que utilizan para mantener la cartera al dia.

Los instrumentos o herramientas para lograr para lograr tener una cartera

al dia son los siguientes:
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e Dias de ventas en cartera

e Analisis de antigiedad de saldos
e Descuento por pronto pago

e Envios de estados de cuentas

e Conciliacion y analisis de las cuentas con los clientes
e Detener embarques

e La cancelacion del crédito

¢ Negar la mercancias

e Las cartas cobranza

e Llamadas telefénicas

e Envio de mensajes por Whatsapp

¢ Visitas personales de los funcionarios de la empresa
Dias de ventas en cartera

Este es un termometro global que nos indica como estan las cuentas por
cobrar. Sin embargo, dentro de este renglon deberan estar solo aquellas
que se refieran al mismo plazo de cobro, esto es, si la politica de crédito
de una empresa es de 30 dias, no debera incluirse alguna a la que se le
otorgd un crédito a un plazo de 60 dias. Asimismo, en el renglén de
ventas netas del mes no deberd incluirse, por ejemplo, la venta de
desperdicio o de algun activo fijo. Unicamente deberan referirse a las
ventas a créditos. De no tomarse en cuenta estas precauciones habra de
distorsionar el resultado. (Victor & Molina, 2005, pag. 30)

Analisis de antigiedad de saldos

El analisis de antigiiedad de saldos es una magnifica herramienta para,
mantener al dia las cuentas y documentos por cobrar, pues pone al

descubierto la situacion de la cartera con total claridad.

Si los dias de venta en cartera reflejan el estado de esta en conjunto, este
analisis constituye un desglose de la misma por cada deudor. (Victor &
Molina, 2005, pag. 31)
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Descuento por pronto pago

Otorgar descuentos por pronto pago es una manera atractiva de lograr
una rapida recuperacion de la cartera. En ocasiones, este recurso se
utiliza como medio para reunir un monto de efectivo determinado y
solventar un compromiso urgente o bien para aprovechar una coyuntura
que le produzca a la empresa buenos resultados financieros. Sin
embargo, el descuento necesita ser interesante e indudablemente mayor

a las tasas de interés bancario.

En tanto la cuenta esta mas atrasada el descuento que se ofrezca debera
ser mayor buscando recuperar lo mas posible del adeudo, pero deber4,
asimismo, no volvérsele a dar crédito, hasta en tanto no sea superado

aguello que le impide el incumplimiento oportuno de sus compromisos.

Sin que esto signifigue que no se le otorguen descuentos por pronto
pagos, o bien, descuentos especiales tendientes a la recuperacion de los
créditos, resulta oportuno hacer mencién del costo que esto tiene. (Victor
& Molina, 2005, pag. 33)

Envios de estados de cuentas

El envio de estados de cuenta a los clientes es una buena practica, pero
cuando se hace de una manera sistematica suelen ir a parar al cajén de
un escritorio del cual nadie se ocupara, o bien a la basura. Pocos clientes
de preocupan al recibir el estado de cuenta de verificarlo contra sus
registros, de ahi que para que esta practica dé resultado, es conveniente
hacerlo de una forma no sistematica. Ademas, debe ser acompafado de
una carta y preferentemente elaborado con la indicaciéon de la antigliedad
de saldos.

Si no se pudiere elaborar una carta, al menos debera hacerse en el
estado de cuenta alguna anotacion de pufio y letra y la firma del gerente
de crédito y cobranzas para darle un caracter personalizado. (Victor &
Molina, 2005, pag. 34)
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Conciliaciéon y andlisis de las cuentas con los clientes

Es muy recomendable y positivo para la recuperacion de la cartera llevar
a cabo periddicamente la conciliacion de cuentas entre la empresa
vendedora y sus clientes. Esto es lo deseable, pero hay que reconocer
qgue no es facil cuando hay muchos. En este caso, lo recomendable es
conciliar las cuentas de ese 20% de clientes que representan el 80% de
las cuentas por cobrar en monto, de esta manera las mas importantes

estaran bajo control.

Como de cualquier manera ese monto del 20% en ocasiones resulta
elevado, es conveniente que esta labor se divida entre los dias habiles de

trabajo del mes, atendiendo un pequefio grupo todos los dias.

Una valiosa ayuda en esta tarea es el teléfono ya que a través de este
conducto se pueden conciliar las cuentas por cobrar. Al principio puede
llevar un poco de tiempo, especialmente si tienen tiempo de no
conciliarse, pero después se reduce considerablemente. (Victor & Molina,
2005, péag. 35)

Detener servicio

Cabe recalcar que si un socio se atrasa en los distintos pagos de sus
obligaciones hacia la organizacion, se le debera suspender los servicios,
hasta que cumpla con sus pagos y se encuentre al dia, es importante
hacerles tomar conciencia de mantenerse al dia con sus cuotas y evitar
tener este tipo de inconvenientes, y asi pueda gozar del servicio y los
beneficios que brindamos, incluyendo los distintos créditos otorgados por

la cooperativa.

La detencion del servicio o crédito a los socio en muchas ocasiones estas
decisiones suelen ser enérgicas y de poco agrado a los socios, por estos
es necesario que los encargados de las cobranzas antes de aplicar esta
medida deben consultar acerca de la decision que tome la cooperativa,
haciéndoles estar al corriente que siempre sera para el mejoramiento de

la institucion.
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La cancelacion del crédito

Una norma que debiera estar vigente en todas las empresas es que ante
un deudor aprovechado lo mejor es cancelarle el crédito. Se especula que
actuar drasticamente conduciria a los negocios a no vender, pero esto es

completamente falso.

Si a un cliente le protestan sus cheques por insuficiencia de fondos, y el
canje de estos por efectivo resulta una tarea desmedida, no vale la pena
mantenerlo en la cartera; lo mejor es recaudar a como dé lugar y cerrarle

el crédito.

Seria conveniente no tener tantos clientes y mostrar ventas
espectaculares particularmente en momentos en que la economia no
marcha bien. Por este motivo, no resulta prudente poner en juego la
estabilidad financiera de una empresa corriendo mayores riesgos que

aguellos que esta pudiera soportar. (Victor & Molina, 2005, pag. 36)
Negar la Mercancia

Una forma efectiva para forzar la cobranza es negando la mercancia a los
clientes morosos, 0 sea, que aunque la hubiera en la bodega no se les
habrian de surtir sus pedidos en su totalidad. (Victor & Molina, 2005, pag.
36)

Las cartas Cobranzas
Las cartas cobranza deben reunir los siguientes requisitos:

e [Es necesario que no sean cartas pre impresas o cartas sencillas en
las que solo se escribe el nombre del cliente y la cantidad que
adeuda cada uno. Normalmente no dan resultado anquen en
algunos lugares y con cierto tipo de clientes producen buen afecto.
En caso de que la empresa tenga numerosos clientes y no cuente
con otro medio para recordar el pago mas que a través de este

sistema despersonalizado, no le quedara mas que acudir a su uso,
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e pero habra que vigilar sus resultados para observar si no es un
gasto inutil.

e Existen computadoras que redactan cartas sencillas, pero
personalizadas. Su uso es recomendable aunque habra que
considerar la inversion que hay que hacer, viendo si se justifica
para el negocio.

e No se debe abusar de su uso porque el cliente termina por
perderles el miedo.

e Las cartas deben tener una entrada amable y cordial a pesar de
gue el deudor este muy atrasado

¢ No deben contener elementos amenazadores a menos de que se
vayan a cumplir de inmediato. Amenazar sin cumplir con lo que se
dice acarrea resultados contra prudentes.

¢ Deben siempre dejarse abiertas las puertas para una comunicacion
con los clientes.

e El cierre de la carta debe ser amable.

El proceso de las cartas de cobranza deberda ir de un tratamiento amable
a uno en términos energéticos. Nunca deben ser mas de tres cartas en un
lapso de dos semanas, naturalmente aunado esto a las visitas del
cobrador quien habra de ser el conducto adecuado para su entrega.
(Victor & Molina, 2005, pags. 36-37)

La llamadas telefonicas

En muchas organizaciones son importantes los teléfonos, ya que son de
vital importancia para hacer cualquier tipo de gestion sobre el

departamento de cobranza

Hoy en dia se utiliza el teléfono es la primera opcion para comunicarse
con los socios y hacerles saber de sus atrasos de pagos o el aviso

anticipado de sus obligaciones.
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Envio de mensajes por Whatsapp

Cabe mencionar que la tecnologia cada vez avanza mas, las redes
sociales tales como: whatsapp que es la mas utilizada en todas partes del
mundo y en las distintas empresas, es un medio el cual ha evolucionado y

facilitado la comunicacion entre las personas.

Para el area de cobranza este instrumento se hace mas sencillo para el
cliente como para el empleador, ya que proporciona la facil comunicacion
entre ambos, de manera que el empleador deberda solo enviarle un

mensaje con la informacion sobre sus pagos al deudor.
Visitas personales de los funcionarios de la empresa

Las visitas a los deudores suelen ser hechas desde el cobrador hasta el
director general de la empresa, sin embargo, cuando aquel no logra la
recuperacion de una cuenta o un documento por cobrar, deben tomar a
su cargo esta tarea el gerente de crédito y cobranzas y el vendedor que

atiende al cliente.

Cuando por alguna circunstancia un cliente resulta moroso en sus pagos,
la participacion de los vendedores pudiera resultar favorable en la
cobranza. Sin embargo, no es recomendable fincar muchas esperanzas
en sus gestiones debido a que no suelen mostrar mucho interés en esta
actividad y por ello, frecuentemente atrasan la visita al deudor lo mas que
pueden, excepto si reciben una comisiébn cuando su gestidén resulta
exitosa. (Victor & Molina, 2005, pag. 38)

Proceso de Cobranza

Los autores (E Victor & Molina, 2005) detallan lo siguiente:

El proceso de la cobranza estéa constituido por una serie de pasos, los que
por ser habituales, muchas veces se realizan de manera rutinaria en los

departamentos de crédito y cobranzas. Tales son
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e Preparacion de la cobranza

e Entrega de la cobranza

e El trabajo del cobrado

e Recepcion de la cobranza en el departamento de crédito y
cobranzas. (Victor & Molina, 2005, pag. 47)

Las politicas de cobro

Segun el autor (Moreno Fernandez , 2018) menciona las siguientes
politicas de cobro:

Se refieren a la forma que debe administrarse la cobranza cuando el

cliente no paga su adeudo en términos del crédito otorgado.

Generalmente esta politica es muy variable y estd condicionada al

mercado Yy giro del negocio en que opera la empresa.

En condiciones normales en la primera semana de vencida la factura se le
hace un llamado al cliente, a los 15 dias se le envia un recordatorio
amable, a los 30 dias un nuevo recordatorio mas energético y durante el
mes siguiente se puede gestionar la cobranza a través de un
representante de la empresa. Si el cliente no liquida su adeudo, este debe
turnarse al departamento legal para su cobro. (Moreno Fernandez J. ,

Prontuario de Finanzas Empresariales , 2018)

El proceso de cobro puede ser costoso pero se requiere de firmeza para
no prolongar la gestion de cobro y reducir al maximo las perdidas por

cuentas incobrables.

Cuando los clientes conocen sobre la firmeza de la empresa para aplicar
la politica establecida, generalmente cumplen sus compromisos con mas

oportunidad.

Debe tomarse en cuenta el costo de la cobranza tramitada a través de
procedimientos legales o con arreglos a que se puedan llegar para que el

cliente liquide su adeudo.
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Los costos de morosidad son altos, ademas inmovilizan recursos que
tienen un costo de oportunidad y que podrian estar generando beneficios

en otra parte de la estructura financiera de la empresa.

La vigilancia constante de las cuentas por cobrar es una medida efectiva
para mantener las cuentas al corriente. No debe esperar que el cliente
pague, es necesario que el departamento de crédito y cobranzas tenga
comunicacién con el cliente y, como se ha mencionado anteriormente, se
requiere la firmeza para hacer valer los acuerdos en términos de crédito

otorgado.

En el caso de que el cliente se atrase en su pago, deben conocerse las
razones reales de la morosidad. Si el cliente tiene capacidad de pago hay

que emplear procedimientos de cobro enérgicos.

No debe concederse mas crédito a un cliente que deje de cumplir solo

porque se pensé que era un riesgo aceptable.

En mercados altamente competitivos cuando la oferta es mayor a la
demanda, se puede llegar facilmente a una cartera vencida que puede
llevar a la empresa a pérdidas considerables. (Moreno Fernandez J. ,
2018, pag. 522)

Recaudacion

Es el proceso que se lleva a cabo para obtener, recolectar o reunir dinero

O recursos.

La accion de recaudar o recaudacion significa que tiene como finalidad
acumular valores especificos de dinero, que la entidad realice, ya sea al
contado ,plazo superior a treinta dias, o menor a treinta dias a los socios

emitiéndole una factura.

Estos pagos se le hacen a los socios de la cooperativa, ya sea por
imposiciones, por cuotas, los cuales lo tienen que cancelar en el tiempo
establecido o propuesto, las cuales no se han realizado, debido a que

cierto socios se atrasan demasiado con los pagos, unos si cumplen con
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sus obligaciones puntualmente, pero otros no, y se ha incrementado el
namero de socios que no estan permitiendo que las recaudaciones se
realicen de manera efectiva y eficiente, lo que nos imposibilita cumplir con
las obligaciones propias de la empresa, ya que no posee la liquidez

necesaria debido a estos incumplimiento de pagos.

La cooperativa Transporte Nuevo Ecuador no cuenta con una persona
dedicada para observar la cartera vencidas, fechas de pagos de los
socios, y darle seguimiento a cada uno de ellos, para que cumplan sus
obligaciones al dia, y a los que estén atrasados les haga recuerdo

diariamente de sus valores pendientes de pago.

Fundamentacién Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién

precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera
ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor. (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008)

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos gue presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de

atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios
publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan

sido pagados. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)
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Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo

con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de
su profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la
integridad o la vida de las personas. (Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008)

Capitulo Sexto

Trabajo y Produccion

Seccion primera

Formas de Organizacién de la produccion y su gestion

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccién
en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales
publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y

mixtas.

El Estado promovera las formas de produccién que aseguren el buen vivir
de la poblacion y desincentivara aquellas que atenten contra sus
derechos o los de la naturaleza; alentard la produccion que satisfaga la
demanda interna y garantice una activa participacion del Ecuador en el

contexto internacional. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)
Seccién Tercera

Formas de trabajo y su retribucién

Art. 333.- Se reconoce como labor productiva el trabajo no remunerado

de autosustento y cuidado humano que se realza en los hogares
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El Estado promovera un régimen laboral que funcione en armonia con las
necesidades del cuidado humano, que facilite servicios, infraestructura y
horarios de trabajo adecuados; de manera especial, proveera servicios de
cuidado infantil, de atencién a las personas con discapacidad y otros
necesarios para que las personas trabajadoras puedan desempefiar sus
actividades laborales; e impulsara la corresponsabilidad y reciprocidad de
hombres y mujeres en el trabajo doméstico y en las obligaciones

familiares. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

La proteccion de la seguridad social se extenderd de manera progresiva a
las personas que tengan a su cargo el trabajo familiar no remunerado en
hogar, conforme a las condiciones generales del sistema y la

ley.(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)
Seccion octava
Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
economico, fuente de realizaciébn personal y base de la economia. El
Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su
dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempeiio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

(Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008)

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de
todas las personas, y sera deber y responsabilidad primordial del Estado.
La seguridad social se regira por los principios de solidaridad,
obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridad,
suficiencia, transparencia y participacion, para la atencién de las

necesidades individuales y colectivas.

El Estado garantizara y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la
seguridad social, que incluye a las personas que realizan trabajo no
remunerado en los hogares, actividades para el auto sustento en el

campo, toda forma de trabajo autbnomo y a quienes se encuentran en
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situaciéon de desempleo. (Constitucion de la Republica del Ecuador ,
2008).

Plan Nacional del Buen Vivir
Objetivo 9: Garantizar el trabajo digno en todas sus formas

9.1. Impulsar actividades econémicas que permitan generar y conservar
trabajos dignos, y contribuir a la consecucion del pleno empleo

priorizando a los grupos histéricamente excluidos

9.3. Profundizar el acceso a condiciones dignas para el trabajo, la
reduccion progresiva de la informalidad y garantizar el cumplimiento de

los derechos laborales (Plan Nacional del Buen Vivir).

Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario

Interno
Capitulo IV Depuracién de los Ingresos

Art. 24.- Definicion de empresas inexistentes.- De manera general, se
consideraran empresas inexistentes aquellas respecto de las cuales no
sea posible verificar la ejecucién real de un proceso productivo y
comercial. En el caso de sociedades, y sin perjuicio de lo sefalado, se
consideraran como inexistentes a aquellas respecto de las cuales no se
pueda verificar su constitucidn, sea a través de documentos tanto publicos
como privados, segun corresponda. (Reglamento para la Aplicacion de la
Ley de Régimen Tributario Interno, 2015)

Ley Orgénica De Régimen Tributario Interno, LORTI

Art. 46.- Crédito tributario.- Los valores retenidos de acuerdo con los
articulos anteriores constituiran crédito tributario para la determinacién del
impuesto a la renta del contribuyente cuyo ingreso hubiere sido objeto de
retencion, quien podra disminuirlo del total del impuesto causado en su

declaracion anual. (Ley Organica De Régimen Tributario Interno, LORTI)
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Art. 19.- Obligacién de llevar contabilidad.- Estan obligadas a llevar
contabilidad y declarar el impuesto en base a los resultados que arroje la
misma todas las sociedades. También lo estaran las personas naturales y
sucesiones indivisas que al primero de enero operen con un capital o
cuyos ingresos brutos o gastos anuales del ejercicio inmediato anterior,
sean superiores a los limites que en cada caso se establezcan en el
Reglamento, incluyendo las personas naturales que desarrollen

actividades agricolas, pecuarias, forestales o similares.

Las personas naturales que realicen actividades empresariales y que
operen con un capital u obtengan ingresos inferiores a los previstos en el
inciso anterior, asi como los profesionales, comisionistas, artesanos,
agentes, representantes y demas trabajadores autbnomos deberan llevar

una cuenta de ingresos y egresos para determinar su renta imponible.

Para efectos tributarios, las asociaciones, comunas y cooperativas sujetas
a la vigilancia de la Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria,
con excepcion de las entidades del sistema financiero popular y solidario,
podran llevar registros contables de conformidad con normas
simplificadas que se establezcan en el reglamento. (Ley Organica De

Régimen Tributario Interno, LORTI)

Variables de la Investigacién

Variable Independiente: Gestidn de cobranza

Es aquel proceso que se enfoca en distintas actividades, usa técnicas y
estrategias valiosas para el cumplimiento de la recaudacion de deudas de
los socios, cabe recalcar que la gestion de cobranza ayuda a darle al
cliente una confianza de volverles a prestar o vender, es importante estar
al dia en el cumplimiento de los pagos, ya que eso es importante para que
el cliente pueda gozar de créditos otorgados.

Variable Dependiente: Recaudacion economica

Es el suceso de recolectar dinero que los clientes deben a la

organizacién, sea por bienes o servicios recibidos, debe tomarse en
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cuenta que la recaudacion dentro de una organizacion es esencial, ya que
ayuda a la liquidez de la empresa, asi también a solventar obligaciones de

la misma.

Definiciones Conceptuales
Administracion: Ciencia que emplea las tres “M” mano de obra,
materiales y maquinas, para el logro efectivo y econémico de una tarea

determinada. (Perry, 1973, pag. 5)

Capacitacién: Proveer conocimientos de métodos, estrategias Yy
herramientas a los empleados, para mejorar en cada area designada.

Clima Organizacional: se refiere al ambiente interno entre los miembros
de la organizacion, y se relaciona intimamente con el grado de motivacion

de sus integrantes. (Chiavenato, 2011, pag. 50)

Cobranza: Accion que debe ser precisa y constante con el fin de
persuadir a los clientes a satisfacer sus cuentas en el momento del

crecimiento o antes si fuera posible. (Zapata Sanchez , 2011, pag. 157)

Crédito: En forma muy general, por crédito se entiende la entrega en el
presente de algo tangible o intangible que tiene valor, con la condicion de

devolverlo en el futuro. (Zuiiiga Chavarria, 1967, pag. 19).

Estrategias: Una estrategia se define como el conjunto de acciones
determinadas para alcanzar un objetivo especifico. (Rodriguez Santoyo,
2013, pag. 130)

Facturas: Es un documento emitido por el acreedor que expresa la
obligaciéon del pago de una operacion de compraventa o de una
prestacion de servicios. (Pere Brachfield, 2009, pag. 344)

Cartas de cobranzas: Es un documento personalizado, donde va
detallado las deudas del cliente y ayuda a que se le anticipe el cobro,
muchas veces es para hacerle acuerdo de su pago vencido. (E Victor &
Molina, 2005)
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Cultura Organizacional: significa una forma de vida, un sistema de
creencias, expectativas y valores, una forma de interaccion y relaciones,
representativos todos de determinada organizacion. (Chiavenato, 2011,
pag. 348)

Cuota: son metas cuantitativas a corto plazo de deberan reflejar los
potenciales de ventas si se emplean para recompensar el rendimiento.
(Diez de Catro, Navarro Garcia, & Peral Peral, 2003, pag. 374)

Incentivos: son los pagos de la organizacion a sus participantes
(salarios, premios, beneficios sociales, oportunidades de crecimiento,
seguridad en el empleo, supervision abierta, reconocimiento, etcétera).A
cambio de las contribuciones, cada incentivo posee un valor de
conveniencia subjetiva, pues varia de individuo a individuo: lo que para
uno es util, puede no serlo para otro. A los incentivos se les llama también

estimulos o recompensas. (Chiavenato, 2011, pag. 71)

Técnicas: Es un conjunto de reglas, operaciones o procedimientos
especificos que guian la construccion y el manejo de los instrumentos de

recoleccion y andlisis de datos. (Rojas Soriano, 1988, pag. 178)

Variable: Es una caracteristica o casualidad; magnitud o cantidad, que
puede sufrir cambios, y que es objeto de analisis, medicién, manipulacion

o control en una investigacién. (Arias F. , 2012, pag. 57)
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Datos de la Empresa

Nombre de la Empresa: Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador
Nombre comercial: Linea 44

Fecha de Constitucion: 1 de Diciembre de 1979

Registro Unico de Contribuyente: 0990672229001

Objeto Social: Brindar servicio de transporte urbano

Mision:

Servir a la Transportacion Urbana con calidad y profesionalismo para la
satisfaccion del usuario a través de vehiculos modernos y excelentes
conductores con calidad humanista, caminando juntos al mejoramiento
continuo posicionandonos y compitiendo en la gestion de servicio.

Vision:

Llegar hacer un referente en el sector del transporte urbano, con

eficiencia en nuestro trabajo, caracterizandonos por fomentar sistemas

avanzados en tecnologia en nuestro servicio.

Ser reconocidos por brindar un excelente servicio al usuario y por la

profesionalidad de todos nuestros colaboradores.
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Logo de la Empresa:

Organigrama de la Empresa:
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Funciones de los Trabajadores

Asamblea General: Es el organismo maximo, y esta conformada por los

socios de la cooperativa, la asamblea general cumple con lo siguiente:

e Eligen a los directivos de los consejos de administracion y
vigilancia.

e Aprueba inversiones superiores a los diez salarios.

e Conoce la proforma presupuestaria, planes estratégicos, y por
altimo los diferentes tipos de auditoria.

Consejo de Administracion:

Esta conformado por Cinco vocales principales, cinco suplentes y un
secretario. Se encargan de aprobar el ejercicio econdémico, el plan
estratégico operativo y de inversion, tienen la potestad de nombrar: jefes
de grupos, comisiones, seleccionar auditores, y contratar profesionales

capacitados para los distintos seminarios dentro la cooperativa.

También se encargan de convocar a los diferentes tipos de asamblea
(ordinaria y extraordinaria).

e Propone y elabora el estatuto y el reglamento de la Cooperativa.
e Elabora Y autoriza el plan operativo

e Acepta aspirante a socios Yy aprueba el retiro de los mismos.

e Sanciona a los socios por los diferentes tipos de incumplimiento.

e Autoriza la adquisicion de bienes e inmueble.
Consejo de Vigilancia:

Esta conformado por tres vocales principales y tres suplentes, el consejo
de vigilancia es el érgano de control e interventor de las funciones del
consejo de administracion, gerente y de todo el movimiento operativo.
Asimismo sorpresivamente le hace arqueo de caja al gerente, y niega
resoluciones del consejo de administracibn, que quebrante los

reglamentos.
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Estos directivos para ser electos en esta institucion debe por lo menos
pertenecer dos afios y a ver recibido como minimo treinta horas de

capacitacion por el organismo de control (Super intendencia).

Presidente: Su funcién es dirigir y orientar el consejo de administracion
como también a la asamblea general, nombra a las reuniones, y firma las
convocatorias para la asamblea general, abre cuentas bancarias y firma

cheques para las diferentes acciones y obligaciones de la Cooperativa.

Gerente: Es el representante legal de la Cooperativa, presenta su informe
econdémico mensualmente al consejo de administracion y en su momento
a la asamblea general, se encarga de hacer los depoésitos de las

diferentes recaudaciones.

Se encarga de entrevistar y aprobar personal para las diferentes

funciones, controla y evalta el funcionamiento de los empleados.
Area Administrativa: Son aquellos que cumplen 6rdenes tales como:

e Recibir y contabilizar dinero

e Vender mercaderia

e Recaudan diferente tipos de pagos

e Pagan a los proveedores

e Atienden a las inquietudes de los socios y a quienes solicitan
diferentes tipos informacion

e Elaboran los cheques

Area Operativa: Se constituye de la siguiente manera: dos jefes de
grupos, que son aquellos que supervisan las unidades que se encuentran

aptas para circular y resuelve los diferentes conflictos de los conductores.

Ademas evalla y califica a los diferentes conductores profesionales que

tengan experiencias y su documentacion en regla.

Controladores: son aquellos que toman las tarjetas y se encargan de dar

tiempo a las diferentes unidades de la cooperativa.
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Liguidadores: son aquellos que reciben el dinero obtenido de los
diferentes conductores en dos jornadas, luego liquidan y guardan en los

diferentes casilleros de seguridad de cada socio.
Clientes

En la Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador, existen socios que son
constantes y responsables con el compromiso de sus pagos,
nombraremos a cinco de los socios que se mantienen siempre al dia sin

atrasarse:

e Carlos Moscol Torres
e Manuel Tapia Bermeo
e Luis Posligua Troya
e Luis L6pez Medrano

e Carmita Lopez Poveda
Proveedores

La cooperativa cuenta con proveedores, quienes les ofrecen promociones

de materiales de muy buena calidad y con precios asequibles.

Gracias al compromiso de la cooperativa hacia sus proveedores se

cuenta con créditos y promociones.
Los principales proveedores son:

e Economi S.A
e Tecniguay S.A
o Keytel S.A

e Llantas y Servicios de la Sierra Llantasierra S.A
Competencia
La competencia de La Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador es:

e lLalinea4

e Lalinea3
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Estas lineas cuentan con ciertos recorridos similares a los que hace la
linea 44, es por ello que son competencia para la Cooperativa de
Transporte Nuevo Ecuador, ya que los usuarios no solo tienen una linea
para llegar a las calles desde la 25 hasta la 25 y la G, sino que tienen

diferentes opciones de buses para llegar.

Es muy importante y conveniente que haya cambios de recorrido, la
Cooperativa de Transporte muy a menudo estudia las calles y comienza a

cambiar su ruta, buscando aumentar el recorrido existente.
Descripcién del proceso de gestién de cobranza

La Cooperativa Transporte Nuevo Ecuador recauda los pagos todos los
dias de la semana, si es un pago con cheque, los socios deben
entregarlos los lunes o los martes, y si es en efectivo, tienen plazo para
pagar hasta el viernes. Al momento que ellos cancelan se emite y se

entrega un recibo como constancia de pago.

Semanalmente los socios de la cooperativa pagan 100 dolares y en
algunos de los casos pagan 140 dolares, este recibo esta detallado de la

siguiente manera:

e Cuota administrativa $80,00
e Fondo de mantenimiento de frecuencia $20,00
e Cuenta ahorro $40,00

Los socios deben mantener una cuenta de ahorros de $10.000,00, que les
sirve para realizar préstamos, para abonar sus cuentas por

mantenimiento, entre otros.

Los que abonan o pagan $40 délares adicionales, son los socios que en
su cuenta de ahorro no tienen completo su valor de ahorro exigido como
minino y este es de $ 10.000, los que ya tienen su cuenta los $10.000,00
no cancelan el rubro adicional de $40,00, pero si ellos desean cancelarlo

lo pueden hacer.
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Cuando los socios no abonan sus cuotas a tiempo, se les llama a la
siguiente semana, el dia lunes y se les recuerda su cuota vencida, y si no
se acercan inmediatamente se procede a suspender el recorrido del carro.

Analisis Econdmico Financiero

Gréfico 1 Estado
Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador
ESTADO DE RESULTADO
2016 2017
Ingresos $ 151.938,68 $ 159.501,10
Gastos $ 149.843,64 $151.102,34
Utilidad del
riead de $ 2.095,04 $ 8.398,76
ejercicio
Porcentaje de o o

Utilidad 1,38% 5,27%

Fuente: Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador

Gréfico 2 Balance

Cooperativa Transporte Nuevo Ecuador
Balance General

Acumulado al 31 de Diciembre del 2017

ACTIVO PASIVO

Activo Corriente Pasivo Corriente
Activo Disponible $ 55.35475 |Pasive Corriente $ 29.000,00
Caja 5 255423 Cuentas por pagar § 25.000,00
Doc. Por cobrar 5 20.000,00 Doc por pagar $ 400000
Cuentas por Cobrar 5 31.831,52 Pasvo largo plazo S 13.500,00
Empleados y Administradores & 969,00 Hipoteca por pagar § 1.500,00
Anticip. Proveedores §  5.189,58 |Doc. Por pagar a largo plazo ~ $ 12.000,00
[nventarios Total Pasivo $ 4250000
Otros Activos Corrientes § 391868
Impuesto al SRI por cobrar 5 301868 Patrimonio
Otros Activos No Corrientes § 85.689,43 |Acciones § 90.854,92
Terrenos § 35.584.82 Utilidad del ejercicio § 839876
Edificios y Locales § 36.026,83 total patrimonio $99.253 69
muebles y enseres 5 475940
Equipo de Oficina 5 3.900,00
Equipo de Computacion 5 541838

[Total de Activos $ 150.152,44 |Pasivo + patrimonio utiidad § 150.152,44
Fuente: Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador
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En el presente balance general de la Cooperativa Transporte Nuevo
Ecuador al 31 de Diciembre del 2017, podemos observar que la
cooperativa posee un valor muy elevado en sus cuentas por cobrar, se

estima que se debe a la falta de compromiso de los socios.

Lo que observamos en esta cuenta, resulta ser el causante de que la
cooperativa no posea los recursos necesarios para solventar sus gastos y
obligaciones, ya que no cuenta con el efectivo suficiente para cumplir con

los respectivos valores.
Analisis de Razones Financieras

e Razdén Corriente

Activo Corriente $55.354,75 = 191

Pasivo Corriente $29.000

Esto quiere decir que el activo corriente es mayor que el pasivo corriente,
0 a su vez que por cada unidad monetaria de deuda la empresa posee
1,91 de unidad monetaria, por lo cual demuestra que la empresa tiene

recursos liquidos para pagar.

e Nivel de endeudamiento

Pasivos Totales X 100 $42.500 X 100 = 0,28 = 28%
Activos Totales $ 150.152,44

Esto quiere decir que de la empresa analizada en el afio 2017, el 28% de
sus activos totales es financiado por los acreedores y después de liquidar
estos activos totales, le quedaria un saldo de 72% luego del pago total de

obligaciones pendientes.
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e Apalancamiento

Pasivos Totales X 100 $42.500 X 100 = 043 = 43%
Patrimonio $ 99.253,68

Esto quiere decir que por cada unidad monetaria aportada por los duefios

hay un 43% aportado por los acreedores.

Disefio de Investigacion
Segun el autor (Tamayo & Tamayo, 2004) en su libro El proceso de la
Investigacion Cientifica, define al disefio de investigacion bibliografico de

la siguiente manera:

Cuando recurrimos a la utilizacion de datos secundarios, es decir,
aguellos que han sido obtenidos por otros y nos llegan elaborados y
procesados de acuerdo con los fines de quienes inicialmente los elaboran
y manejan, y por lo cual decimos que es un disefio bibliografico. La
designacion bibliografica hace relacion con bibliografia: toda unidad
procesada en una biblioteca. Conviene ante este disefio comprobar la
confiabilidad de los datos, y es labor del investigador asegurarse de que
los datos que maneja mediante fuentes bibliograficas sean garantia para
su disefo. (pags. 109 -110)

En esta investigacion se aplicara el disefio bibliografico ya que es preciso
poder contar con informes, tesis, revistas y textos que tengan
fundamentos detallados y que ya existen, para facilitar la busqueda de la
solucién a nuestra problematica, es necesario saber constatar que la

informacion obtenida es fiable y de buena fuente.

Segun el autor (Arias F. , 2012) define a la investigacién cientifica, en su

libro El proyecto de la Investigacion, de la siguiente forma:
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La investigacion cientifica es un proceso metddico y sistematico dirigido a
la solucién de problemas o preguntas cientificas, mediante la produccion
de nuevos conocimientos, los cuales constituyen la solucion o respuesta a

tales interrogantes. (pag. 22)

Por otro lado, se va a emplear el disefio cientifico porque se pretende
encontrar interpretaciones fiables, puesto que necesitamos encontrar las
distintas soluciones, implementando métodos y estrategias para corregir
ciertas fallas que han venido pasando hace mucho tiempo, y asi obtener
el resultado que deseamos para el mejoramiento de la Cooperativa.

Tipos de Investigacion

Tabla 1 Indagacion
Explorativa Explicativa Descriptiva Correlacional
Su objetivo es | Se encarga de | Capacidad para | Tiene como

examinar un tema | buscar el porqué | seleccionar las | proposito medir el
o problema de |de los hechos | caracteristicas | grado de relacion
investigacion poco | mediante el | fundamentales | que exista entre

estudiado o que no | establecimiento del objeto de | dos 0 mas

ha sido abordado | de relaciones | estudio y su | conceptos o]
antes. (Hernandéz, | causa-efecto. descripcién variables.
1996, pag. 59) (Arias F. , 2012, | detallada de las | (Hernandez,
pag. 26) parte. (Bernal | 1996, pag. 63)
C. , 2010, pag.
113)

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

De las Indagaciones de investigacion se trabajara con investigacion
explicativa porque permite buscar el hecho del porque sucede el
problema, causas y consecuencias que nos ayudardn a darle una
solucion inmediata al inconveniente que influye mucho en el crecimiento

de la Cooperativa
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Es esencial conocer y analizar los efectos que logran que existan
diferentes fallas, esta investigacion permitira indagar diferentes puntos de

vistas sobre el problema planteado.

Plantearemos la investigacion descriptiva, ya que nos ayudara a averiguar
caracteristicas principales y a conocer muy de cerca la informacion detalla

y profunda.

De la misma forma se va a utilizar la investigacién correlacional porque
facilita la medicibn de grado que existe entre las dos variables del
problema, como la gestion de cobranza y la recaudacién econémica de la

Cooperativa Transporte Nuevo Ecuador.

Poblacién y Muestra
Poblacién:

El autor (Arias F. , 2012) define en su libro de El proyecto de

Investigacion, a poblacion de la siguiente manera:

Poblacién, o en términos mas precisos poblacion objetivo, es un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda

delimitada por el problema y por los objetivos del estudio. (pag. 81)

(Nel Quezada, 2010) “Es el conjunto de todos los individuos (personas,
objetos, animales, etc.) que porten informacion sobre el fenémeno que se

estudia”. (pag. 93)
Poblacién Finita

“Agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran.
Ademas, existe un registro documental de dichas unidades”. (Arias F. ,
2012, pag. 82)

La poblacioén finita quiere decir que es limitada.
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Poblacién Infinita

(Arias F. , 2012) “En ella se desconoce el total de elementos o individuos
gue la conforman, por ello no existe un registro documental debido a que

seria imposible” (pag. 82)

Una poblacion infinita es cuando no se consta con los elementos

suficiente, debido a que es ilimitada.

La poblacion que se va a usar en la Cooperativa de Transporte Nuevo

Ecuador, sera la finita porque la conforman 55 miembros.

Tabla 2 Universo
Poblacién Cantidad
Gerente 1
Socios 52
Departamento de cobranza 2
Total 55

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza
Muestra

La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la

poblacion accesible. (Fidias, 2012, pag. 83)

Segun Levin Richard y Rubin David: “Es la parte o porcion de la poblacion

seleccionada para su estudio”. (pag. 237).
Las muestras son:
Muestra Estratificada:

“Consiste en dividir la poblaciéon en subconjuntos cuyos elementos posean
caracteristicas comunes, es decir, estratos homogéneos en su interior”.
(Arias, 2012, pag. 84)
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Muestra no Estratificada:

‘Las unidades muestrales no se seleccionan al azar, sino que son

elegidas por las personas”.(Abascal , 2013, pag. 51)
Muestra Aleatoria:

“Cuando se obtiene una muestra se busca estimar un parametro de la
poblacién. Generalmente es una media, una porcién o un total”. (Abascal,
2013, pag. 53)

Muestra Toémbola:

Muy simple y no muy rapido, consiste en numerar todos los elementos
muestrales del 1... al n. Hacer unas fichas, una por cada elemento,
revolverias en una caja, e ir sacando n fichas, segun el tamafio de la

muestra . (Proceso de Investigacion)
Como la poblacion es finita no se va a utilizar ningun tipo de muestra.
Muestra no Probabilistica:

La muestra no probabilistica, las cuales llamamos también muestras
dirigidas, suponen un procedimiento de seleccién informal y un poco
arbitraria. Aun asi estas se utilizan en muchas investigaciones y a partir
de ellas se hacen inferencias sobre la poblacién. (Hernandez, 1996, pag.
231).

Métodos y Técnicas

Métodos

Se utilizard el método cientifico porque ayudard a buscar y hallar
respuestas a las inquietudes y fenbmenos que se desea estudiar, de una

manera clara y basada detalladamente en informes fiables.

También se utilizara el método analitico-sintético porque permite separar
los elementos de aprendizaje en dos partes, y una vez entendido se podra

cimentar un todo.
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Es importante separar nuestras variables y analizarlas por separado, una
vez entendido cada variable, se podrd entender y buscar respuestas para

lo que se necesite.

Técnicas e Instrumentos

Tabla 3 Mecanismo
Técnicas Instrumentos
Entrevistas Formulario
Encuesta Cuestionario

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

Segun (Arias F. , El Proyecto de la Investigacién, 2012) define a la
encuesta como una técnica que pretende obtener informacion que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, 0 en
relacion con un tema en particular. (pag. 72)

Segun (Rojas Soriano, 1988) Es una técnica que permite obtener
informacion empirica sobre determinadas variables que quieren
investigarse para hacer un analisis descriptivo de los problemas o
fendmenos. Los instrumentos de la encuesta son el cuestionario y la
cedula de entrevista. Encuestar significa, por lo tanto, aplicar a uno de
estos instrumentos a una muestra de la poblacion. En ellos se presentan
datos generales de la misma: sexo, edad, ocupacion, escolaridad, nivel de
ingresos, entre otros; y las preguntas que exploran el tema que se indaga,
las cuales pueden ser abiertas y/o cerradas, dependiendo del objeto de

estudio y de los propdsitos de la investigacion. (pags. 139 - 140)

La encuesta nos ayudard a conocer cada causa y consecuencia del
porque esta sucediendo los inconvenientes al momento del proceso de
gestion de cobranza para la recaudacion economica de los socios de la

Cooperativa Transporte Nuevo Ecuador.
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Segun (Arias F. , El Proyecto de la Investigacion, 2012) La entrevista, mas
que un simpe interrogatorio, es una técnica basada en un didlogo o
conversacion “cara a cara”, entre el entrevistador y entrevistado acerca de
un tema previamente determinado, de tal manera que el entrevistador

pueda obtener la informacién requerida. (pag. 73)

Procedimientos de la Investigacién

Entrevista a Directivos

Se realizara la técnica de entrevista a tres de los directivos de la
Cooperativa Transporte Nuevo Ecuador, por consiguiente el instrumento a
utilizar sera el formulario, donde se le hara diferentes preguntas para

medir y evaluar sus respuestas.

Luego seran analizadas las respuestas, y buscaremos una solucién
viable. El tiempo de la entrevista sera de 10 minutos, se la realizara el
martes 4 de Diciembre del 2018 en la oficina principal de la Cooperativa

Transporte Nuevo Ecuador.

Con esta técnica es mas facil poder obtener informacién y nos ayudara a
despejar todas las inquietudes y dudas que tengamos sobre el tema

planteado.

Se le realizo la entrevista primero al gerente general de la Cooperativa, en
donde se mantuvo una buena relaciébn y procedié a responder las
preguntas, abiertamente con posibilidades de expandirse en su respuesta,
dando su punto de vista de acuerdo a la pregunta realizada, se la ejecuto
en la oficina del gerente, una vez que termind de responder, se procedi6 a

darle las gracias por su atencién y colaboracion.
Preguntas de Entrevista para Directivos

e ¢ Cuadles son los principales problemas que tienen al momento de

recaudar las cuotas de los socios?
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e ¢;Conoce usted como realizan la gestion de cobranza, los
encargados en esa area?

e ¢Considera que es necesario capacitar a las personas que realizan
la gestion de cobranza?

e (Qué tipo de problemas ocasiona a la Cooperativa la morosidad e
los socios?

e ¢Considera que es una buena estrategia suspender el servicio a

los socios por falta de pago?
Encuesta a Empleados

Se efectud la técnica de encuesta, por consiguiente el instrumento a
utilizar es el cuestionario, una vez analizado el problema planteado, se
estimo realizar diez preguntas a las trabajadoras del area administrativa,
donde se la realizar4 en la misma oficina donde operan, a las 14HO00, la

duracion de la encuesta sera de 10 minutos.

Se dirigié a los trabajadores del area y se les entrego la encuesta, las
cuales ellos procedieron a contestar las preguntas realizadas, luego se les
recogid a cada uno sus hojas y finalmente se les agradecié por su

colaboracion.

El objetivo de esta encuesta es hallar y comprobar sobre la falla que tiene
la gestidbn de cobranza y por ende afecta mucho a la recaudacion y

liquidez de la Cooperativa Transporte Nuevo Ecuador.
Cuestionario de Encuesta para los Empleados

1. ¢Cbmo califica usted la comunicacion que existe entre el personal
y los socios?

2. El proceso que utilizan para recaudar el pago de los socios es:

3. ¢Como califica el compromiso de los socios al momento de sus
pagos?

4. ¢Cbomo estima la atencién ofrecida a los socios?
Los recursos tecnologicos de la Cooperativa Transporte Nuevo

Ecuador son:
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10.

¢Considera usted que se deben realizar capacitaciones al
personal encargado de la cobranza?

¢,Como califica el ambiente de trabajo de la Cooperativa
Transporte Nuevo Ecuador?

¢Usted recibe capacitacion para el area en la que se esta
desenvolviendo?

¢,Como califica usted el desempefio de los compafieros que
ejecutan el area de cobranza?

¢Como estima la cooperacion de sus compaferos de oficina

cuando existen problemas?
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacién a las Técnicas e Instrumentos
1.- ¢Como califica usted la comunicacion que existe entre el personal

y los socios?

Tabla 4 Relacion
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 1 25%
Regular 3 75%
Malo 0 0%
Total 4 100%
Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza
Grafico 3 Relacion
B Excelente
M Bueno
® Regular
o Malo

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

Andlisis e Interpretacion
En la encuesta realizada, se puede observar el resultado y opinion de las
personas encuestadas; el 75%, es decir, la mayoria de los encuestados
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piensa que la comunicacion entre el personal de la cooperativa y los
socios es regular, es decir que esta en un punto intermedio, no es buena
ni mala, solo es promedio. Si a este porcentaje se le suma el 25% de las
personas que piensan que esta comunicacion solo llega a ser buena, se
llega a una conclusion: la comunicacion entre socios y empleados es
escasa por esto la califican de regular, y muy pocos piensan que es
buena. Esto puede llegar a ser alarmante tomando en cuenta que es
importante mantener una excelente comunicacion entre ambas partes, ya
que de esa manera los socios podrian expresar sus inquietudes y
aspiraciones a los empleados, y estos a su vez, pueden expresarle a los
socios sus deseos para trabajar en un ambiente agradable que los ayude
a mantenerse motivados y a rendir de buena manera, lo cual terminara

brindandole muchos beneficios a la cooperativa.

2.- El proceso que utilizan para recaudar el pago de los socios es:

Tabla 5 Proceso
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 2 50%
Regular 2 50%
Malo 0 0%
Total 4 100%

Elaborado: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

Gréafico 4 Proceso

g
0% 0%

M Excelente
H Bueno
Regular

m Malo

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza
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Andlisis e Interpretacién

Ninguna de las personas encuestadas piensa que el proceso que realizan

actualmente para recaudar el pago de socios es excelente; aqui las

opiniones se dividen en aquellas que piensan que el proceso es bueno y

las que piensan que el proceso solo es regular. Estos resultados deben

ser objeto de analisis, principalmente en el area de cobranzas, ya que

existen falencias, ya sea en los instrumentos utilizados para este fin,

como también en los tiempos de ejecucion de cada fase de este proceso;

y todo esto, al final, puede terminar generando inconformidades.

3.- ¢Coémo califica el compromiso de los socios al momento de sus

pagos?
Tabla 6 Compromiso
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 1 25%
Regular 3 75%
Malo 0 0%
Total 4 100%

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

Gréafico 5

0%

Compromiso

0%

M Excelente
M Bueno

W Regular
m Malo

Elaborada por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza
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Andlisis e Interpretacién

Los resultados a esta pregunta, como se puede apreciar, demuestran que
el 75% de los encuestados piensa que el compromiso de los socios al
momento de realizar sus pagos respectivos es regular, mientras que solo
el 25% piensa que el compromiso es bueno. Es claro entonces que existe
cierta inconformidad por parte de los empleados de la cooperativa acerca
de este tema, lo cual al final puede resultar en una falta de motivacién que
llega a ser contraproducente para los intereses de la cooperativa. Ya sea
gue se trate de una escasa responsabilidad de parte de los socios, o de
un desemperio deficiente por parte de los encargados de realizar el cobro,
se debe aplicar los correctivos que esta situacion demanda para que los

beneficios finales a futuro respondan a las expectativas.

4.- ;Como estima la atencion ofrecida a los socios?

Tabla 7 Atencion
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 1 25%
Bueno 3 75%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 4 100%

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

Grafico 6 Atencion

0og 0%

M Excelente
B Bueno

Regular
m Malo

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza
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Andlisis e Interpretacién

Las respuestas a esta pregunta reflejan un panorama un poco mas
optimista en comparacion a las preguntas anteriores. Ninguno de los
encuestados piensa que la atencion ofrecida a los socios sea regular o
mala, sino que el 75% opina que esta atencidén es buena y el 25% opina
gue es excelente; es decir, que por parte de los empleados si existe una
buena disposicion para tratar con los socios, ademas de la adecuada
instruccion que puedan haber recibido para esta tarea. Sin embargo, si el
objetivo de la cooperativa es alcanzar la excelencia, se debera mejorar
aun mas los aspectos que se consideren pertinentes para este fin, y asi

lograr una satisfaccion aun mayor por parte de los socios.

5.- Los recursos tecnoldgicos de la Cooperativa Transporte Nuevo

Ecuador son:

Tabla 8 Recursos
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 2 50%
Bueno 2 50%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 4 100%

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

Gréafico 7 Recursos

M Excelente
H Bueno

Regular
m Malo

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

57



Andlisis e interpretacién

Esta pregunta, y los resultados que presenta, aumentan en mayor medida
el panorama optimista de la cooperativa, ya que, si se totalizan las
respuestas, el 100% de los encuestados piensa que los recursos
tecnologicos de la cooperativa son, por lo menos, buenos, sin dejar de
notar que la mitad de los encuestados los considera excelentes. Estas
respuestas también sugieren que la cooperativa cuenta con los medios
necesarios para mejorar los aspectos descritos en las preguntas
anteriores; aunque también vale destacar que sin instrumentos de trabajo
y sin un mantenimiento es muy dificil sostener actividades, ya que se
necesita de ellos para manejar distintas herramientas para lo referente a

la gestién de cobranza y recaudacion econémica.

6.- ¢Considera usted que se deben realizar capacitaciones al

personal encargado de la cobranza?

Tabla 9 Capacitacion
Opciones Cantidad Porcentaje
Si 3 75%
No 1 25%
Total 4 100%

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

Gréfico 8 Capacitacion

m S|

H No

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza
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Andlisis e Interpretacion

La gran mayoria de los encuestados; es decir, un 75% de ellos, expresa
en esta pregunta que esta de acuerdo en la necesidad de capacitacion
que tienen los empleados encargados del area de cobranzas de la
cooperativa. Esta opinion generalizada estd muy relacionada también con
la tercera pregunta, donde los empleados expresaban cierto nivel de
inconformidad con la forma en que los socios manejan los pagos. Sin
duda, el tomar muy en cuenta estas opiniones y aplicar las sugerencias
expresadas se puede elevar en gran medida el bienestar de los
empleados y su predisposicion a trabajar por el bien y los objetivos

trazados por la cooperativa.

7.- ¢Como califica el ambiente de trabajo de la Cooperativa

Transporte Nuevo Ecuador?

Tabla 10 Ambiente
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 1 25%
Regular 3 75%
Malo 0 0%
Total 4 100%

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

Gréafico 9 Ambiente
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Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza
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Andlisis e Interpretacién

En la presente pregunta se puede observar claramente que, para la
mayoria de los encuestados; es decir, un 75%, el ambiente de trabajo de
la cooperativa es regular, por lo cual se puede reafirmar que hay
inconformidades entre los empleados de la misma. Esto se puede deber a
varios factores entre los que se puede contar la falta de capacitacion o la
deficiencia en el sistema de pagos, pero también puede deberse a que
faltan momentos de recreacion, en los cuales cada uno de los empleados
y directivos puedan dar su punto de vista y entablar conversaciones

positivas, ya que, si mejora el ambiente, también mejoraria la empresa en

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

Gréafico 10

Formacion

M Siempre

A veces

Frecuentemente

B Nunca

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

general.
8.- ¢Usted recibe capacitacion para el area que se esta
desenvolviendo?
Tabla 11 Formacion
Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
A veces 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Nunca 4 100%
Total 4 100%
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Andlisis e interpretacion

Los resultados que esta pregunta presenta sugieren varios aspectos
preocupantes que pueden ser el origen de algunos problemas que se han
visto reflejados en las preguntas anteriores. El total de encuestados es
contundente en responder que nunca han recibido capacitacion
relacionada con sus funciones en la cooperativa. En un mundo tan
cambiante como es el actual, frecuentemente se generan nuevas
tendencias para los diferentes niveles organizacionales de una empresa,
por lo cual es importante mantener actualizados a los empleados por
medio de capacitaciones. Es recomendable a menudo organizar cursos

donde los trabajadores aprendan un poco mas acerca de lo hacen.

9.- ¢(Como califica usted el desempefio de los compafieros que

ejecutan el area de cobranza?

Tabla 12 Desempefio
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 3 75%
Regular 1 25%
Malo 0 0%
Total 4 100%
Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza
Gréfico 11 Desempefio
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Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza
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Andlisis e interpretacién

Esta pregunta demuestra que el 75% de los empleados de la cooperativa

opinan que el desempefio de sus comparieros en el area de cobranza es

bueno, y solo un 25% piensa que es regular. Los resultados son buenos,

pero sin duda, con mas capacitacion e incentivos que permitan aumentar

la motivacion de los trabajadores de esta area, se puede alcanzar un nivel

de excelencia, que es muy importante al tratarse de un area vital para el

desarrollo de las actividades diarias de la cooperativa.

10.- ¢Como estima la cooperacion de sus compafieros de oficina

cuando existen problemas?

Tabla 13 Sustento
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 2 50%
Regular 2 50%
Malo 0 0%
Total 4 100%

Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

Gréafico 12
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Elaborado por: Jennifer Elizabeth Coronel Espinoza

62



Andlisis e interpretacion

La manera de actuar en escenarios problematicos o de presion dice
mucho de la empresa como tal, y esta pregunta presenta opiniones
divididas, ya que la mitad de los encuestados afirma que la cooperacion
entre comparferos cuando hay problemas es buena; pero, de igual
manera, la otra mitad de encuestados afirma que es regular. Se sabe de
la importancia que tiene la comunicacion dentro de una organizacion, al
momento de decidir, actuar y hacer distintas actividades para el vital
funcionamiento de la misma, y es muy probable que este aspecto en
particular pueda estar fallando. Las preguntas 7 y 8 guardan relacion con
esta Ultima pregunta ya que, sin duda, con una adecuada y frecuente
capacitaciéon y con actividades que fomenten la union y mejoren la
comunicacién entre empleados, se podra lograr una total sinergia en la
cooperativa, pero mas que nada en lo referente al desempefio de cada
uno de los trabajadores cuando existen momentos de tension o

problemas.
Entrevista al presidente y Vocal del consejo de Vigilancia

El objetivo de esta entrevista es hallar y conocer acerca de las dificultades

gue existe en la Cooperativa.

Se realizé el 4 de Diciembre del 2018 en la sala de reuniones de la

cooperativa, y se les formul6 5 preguntas.

1.- ¢Cuales son los principales problemas que tienen al momento de
recaudar las cuotas de los socios?

Gerente.-Los principales problemas se dan por los dafios mecéanicos que
tienen los socios con sus vehiculos, al momento que un carro no trabaja

no se puede cobrar.

Vocal del consejo de Vigilancia.-El problema es por los controladores,

ya que ellos no hacen bien sus funciones y muchas veces fallan.
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2.- ¢ Conoce usted como realizan la gestion de cobranza, los encargados

en esa area?

Gerente.-Si las conozco, no son féaciles los procesos, pero existe un
seguimiento y en cada vuelta del vehiculo se van generando valores que
dejan en la oficina al recibir estos se les pregunta a los choferes si los

socios autorizaron a cubrir los valores que deben cancelar

Vocal del Consejo de Vigilancia.- Si la conozco, los socios pagan en la
oficina 0 se le manda a cobrar a cada uno de ellos.

3...-¢Considera que es necesario capacitar a las personas que realizan la

gestién de cobranza?

Gerente.-Claro que si, se les debe capacitar para distintos ambitos,
seguridad al contar el dinero, como tratar al cliente, como llevar el proceso
y analisis de las cuotas de los socios, siempre es una buena decision

hacer capacitaciones.

Vocal del Consejo de Vigilancia.- Exactamente es importante, para que
las personas puedan estar aptas para el desempefio de su area.

4.- ¢ Qué tipo de problemas ocasiona a la Cooperativa la morosidad de los

SOCios?

Gerente.- Ocasiona incumplimiento de obligaciones de la cooperativa, no
se puede pagar mercaderia, llantas, repuestos, no podemos cumplir con

préstamos a socios, pagos trabajadores etc.

Vocal del Consejo de Vigilancia.- No podemos pagar las obligaciones
que tenemos como institucibn ya que afectaria la liquidez de la

cooperativa.

5.- ¢Considera que es una buena estrategia suspender el servicio a los

socios por falta de pago?
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Gerente.- No es tan bueno pero es muy necesario, al momento que el
socio no cancela se le detiene el carro, entonces habra menos

posibilidades que el socio pueda abonar.

Vocal del Consejo de Vigilancia.- Claro, si no cumplen, tienen la
obligacion de pararles el carro para que no circule, hasta que se

mantenga al dia.
Andlisis e interpretacién

En esta entrevista los dos directivos de la Cooperativa de Transporte
Nuevo Ecuador, reconocen que la falta de compromiso de los socios es
una de las causas por las que no pueden mantener y cerrar las cajas con

el valor recaudado a tiempo.

También se puede notar que con las respuesta dadas, se estima que
deberia haber una capacitacion para los que conforman el departamento
de cobranzas, y asi puedan conocer métodos, técnicas y herramientas
para poder cobrar como se debe a cada uno de los socios, incluso poder

ayudarlos si es de su alcance.

Vale, mencionar que es muy importante que la empresa siga distintas
herramientas las cuales pueda seguir, para el crecimiento de la

Cooperativa.
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Plan de Mejoras

Implementando protocolo para

las llamadas telefénicas,

. envio de mensajes de textos Es necesario
Mejorar el proceso . _ o
N Gerente — por whatsapp a cada socio, |incrementar la liquidez Enla
de Gestion de _ o _ _ _
Aprueba aplicando técnicas y de esta | para la cooperativay | Cooperativa de El Primer
Cobranzas, que _ _ _
o Personal de forma buscar incentivar a los por otro lado tener Transporte Trimestre del
posibilite un cobro _ _ _
cobranzas - socios para mejorar la capacidad para Nuevo 2019
de cuotas a _ » _ _
i Ejecuta recaudacion. Realizar cumplir con los gastos Ecuador.
lempo. _ o
seguimiento y control de las y obligaciones.

cuentas y el compromiso de

los socios.
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Proceso del Protocolo de llamada de Cobranza

Se considera que en la actualidad, una buena estrategia y facilidad de
cobrar es por llamadas. Debemos de contar con el siguiente proceso de

protocolo:

e Poseer Informacion detallada sobre sus cuentas, las fechas de
vencimiento de sus pagos etc.

e El personal encargado de las cobranzas debe estar capacitado y
dispuesto a responder correctamente pretextos y objeciones para
analizar y contestar facilmente demostrando convencimiento.

e Disponer de los instrumentos informéticos apropiados para emitir
reportes de antigiiedad de deuda, que sirven para realizar control..

e Ejecutar llamadas registrar los pendientes y retrasos de los pagos
ofrecidos.

e Realizar seguimiento de los compromisos realizados.

e La actitud y comportamiento del personal de las cobranzas es
esencial, deben ser amables, comprensivos, mostrar seguridad,
evitar una voz aburrida, fastidiosa y dudosa.

e El personal debe usar frases efectivas y asertivas, debe también
evitar palabras confusas que puedan provocar malos entendidos.

e Saber escuchar al socio y responder los comentarios de manera
requerida y sin indefinicion.

e Permitir que el socio cuente sus motivos de atraso de pago.
Recomendaciones para enviar mensajes de Texto

e Iniciar con un saludo amable.

e Los mensajes no deben ser muy extensos.

e Detallar cudl es su valor de deuda y su fecha de vencimiento

e Recomendarles que si su pago es puntual se le otorgara créditos

para los repuestos que necesiten.
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Proponer

Capacitaciones al
personal
encargado de
realizar las
gestiones de

cobranzas.

Gerente
aprueba
Personal de
cobranzas
que recibe la

capacitacion

Capacitando al personal
para que conozca cOmo
realizar una cobranza
efectiva aplicando
técnicas, herramientas,

politicas y estrategias.

De esta manera
mantendrian un
ambiente laboral
eficiente, que fomenta
la buena
comunicacion entre el

personal y el socio.

En la Cooperativa
Transporte Nuevo
Ecuador.

El Primer
Trimestre del
2019
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Propuesta de Capacitaciones

e Realizar Talleres de Cobranza efectiva, donde el encargado pueda
conocer y analizar los distintos métodos utilizados para este rol.

e Darle a conocer en charlas sobre las técnicas y herramientas
actualizadas para el proceso de cobranzas, y aprendan a utilizarlas
de una manera adecuada.

e Proporcionar las herramientas necesarias a cada uno de los
encargados del area de cobranzas, con un conocimiento previo de
como utilizarlas y generar excelentes resultados.

e Las personas nuevas en el area de cobranzas, deben ser
capacitadas antes de iniciar sus actividades y de esta manera
puedan brindar su ayuda con los conocimientos necesarios y
puedan realizar su trabajo con total facilidad.

¢ Realizar talleres en los cuales los encargados de esta area puedan
practicar o ejemplificar los conocimientos adquiridos, para que en
el momento de ejercerlas puedan sentirse comodos y sin temores a
fracasar, generando confianza mutua vy tranquilidad entre
cobradores y socios.

e Informar al personal las politicas y estrategias, sobre todo cuando

se aplican cambios.

A menudo conocemos que para llegar al cliente se debe tomar en
consideracion muchos pasos y sin duda una buena capacitacion al
personal sobre distintos temas, serad de ayuda para su desenvolvimiento

en sus actividades otorgadas.
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Conclusiones

Al finalizar el presente trabajo de investigacion sobre el plan de mejora a
la gestion de cobranzas para la recaudacién econdmica de la Cooperativa

de Transporte Nuevo Ecuador llegamos a las siguientes conclusiones:

e EXxisten problemas en el proceso de la gestion de cobranzas y se
puede constatar porque no favorece el aumento de la liquidez de la
cooperativa debido al pago impuntual de las cuotas por parte de los

SOcios.

e Actualmente la falta de liquidez en la cooperativa, imposibilita el
cumplimiento de gastos y obligaciones, ya que la cooperativa

depende de las aportaciones de los socios.

¢ No disponen de informacion detallada sobre los registros de las

cuotas, y esto genera posibilidades de error y poca fiabilidad.

e Falta de técnicas, métodos y herramientas apropiadas, el personal
no cuenta con capacitaciones para conocer las actualizaciones
sobre el proceso de cobranzas que se debe realizar y esto genera

gue la cooperativa no mejore su liquidez.
e La comunicacion en la empresa es escasa entre los socios y

empleados y esto genera muchos inconvenientes al momento de

trabajar en un ambiente laboral negativo.
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Recomendaciones

Mejorar el proceso de Gestion de Cobranzas, que posibilite

un cobro de cuotas a tiempo.

Implementar un protocolo para las llamadas de cobranzas y

el envio de mensajes.

Proponer capacitaciones al personal encargado de realizar
las gestiones de cobranzas.

Realizar seguimiento a las gestiones de cobranzas

Mejorar las politicas y estrategias de cobranzas

Mejorar el nivel de negociacion de las cobranzas
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Anexo 1: Carta de Autorizacion de la Empresa
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Uevo Ecuador

FUNDADO EL 1ro DE DICIEMBRE DE 1979
Acuerdo Ministerial No. 002069 e inscrito en el Registro General
de Cooperativas con el Ndmero 3769 de Diciembre de 1983

Guayaquil, 17 de Octubre del 2018

AUTORIZACION

Yo, DANIEL EDUARDO BRAVO CUENCA, Representante Legal y/o
Gerente de la Cooperativa de Transporte Nuevo Ecuador, autorizo a la
Srta. CORONEL ESPINOZA JENNIFER ELIZABETH con C.C. #
0931715668, a que realice su disefio de investigacién (TESIS) para la
obtencién de su titulo de TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS, con el tema: “Plan de mejora a la gestién de cobranza para
la recaudacion econdmica de la Cooperativa de Transporte Nuevo
Ecuador”.

Atentamente,

aniel Bravo Cuenca

C.C. # 0918761156

Gerente

Direccié6n:
Ismael Pérez Castro (25ava)
y Atacames (LL) esq.
Telf. (04) 3092967

cooperafivanuevoecuador@yahoo.com
Guayaquil - Ecuador.
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Anexo 2: Instalaciones de la Cooperativa

La cooperativa Transporte Nuevo Ecuador estd ubicada en las calles al
Sur Oeste, en las calles Ismael Pérez Castro y Atacames, esquina (Calle

25ava y calle LI)

Anexo 3: Socios de la Cooperativa

Integrantes de la Cooperativa Transporte Nuevo Ecuador
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Anexo 4: Salén de Reuniones

Sala donde se realizan las reuniones de directivos y socios

Anexo 5: Unidades de la Cooperativa

Buses en el que prestan servicio a la comunidad
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Anexo 6: Encuesta a los Empleados

1. ¢Como califica usted la comunicacién que existe entre el personal
y los socios?

Excelente Bueno Regular Malo

2. El proceso que utilizan para recaudar el pago de los socios es:

Excelente Bueno Regular Malo

3. ¢Coémo califica el compromiso de los socios al momento de sus
pagos?

Excelente Bueno Regular Malo

4. ;Como estima la atencidon ofrecida hacia los socios?

Excelente Bueno Regular Malo

5. Los recursos tecnoldgicos de la Cooperativa Transporte Nuevo Ecuador
son:

Excelente

Bueno

Regular

Malo
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6. ¢Considera usted que se deben realizar capacitaciones al

personal encargado de la cobranza?

Siempre A veces Frecuentemente Nunca

7. ¢Coémo califica el ambiente de trabajo de la Cooperativa

Transporte Nuevo Ecuador?

Excelente Bueno Regular Malo

8. ¢Usted recibe capacitacion para el area en la que se esta

desenvolviendo?

Si No

9. ¢Como califica usted el desempefio de los compafieros que

ejecutan el area de cobranza?

Excelente Bueno Regular Malo

10. ¢Como estima la cooperacion de sus comparfieros de oficina

cuando existen problemas?

Excelente Bueno Regular Malo
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Anexo 7: Formulario de Entrevista

Fecha:

Nombres:

Cargo:

¢,Cuales son los principales problemas que tienen al momento de

recaudar las cuotas de los socios?

¢, Conoce usted como realizan la gestion de cobranza, los encargados en

esa area?

¢, Considera que es necesario capacitar a las personas que realizan la

gestién de cobranza?

¢, Qué tipo de problemas ocasiona a la Cooperativa la morosidad e los

sSocios?

¢, Considera que es una buena estrategia suspender el servicio a los

socios por falta de pago?
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