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INTRODUCCION

Las politicas dentro de las organizaciones son un factor que hace que las
estrategias se desarrollen de la manera correcta. Estas estimulan el nivel de
compromiso de los colaboradores y son responsables de los resultados eficientes

gue se dan dentro de las organizaciones.

Hoy en dia las empresas que se encargan de ofrecer servicios de cobranzas
reconocen la importancia de establecer y seguir correctamente las politicas
definidas en el marco de sus funciones para eficientizar la gestion de cobro
compulsivo, reconociendo que la calidad con la que sean cumplidas durante la
realizacion de dichos procesos es imprescindible para el éxito de la empresa en
el mercado competitivo en que se encuentran. Mientras mas apegados a las
politicas se estén, mas rapida y eficiente es la gestién, asi como mayores son los

beneficios que obtiene la empresa.

En la presente investigaciébn se tiene como objetivo principal la propuesta de
introduccion de politicas para la gestién de cobros compulsivos en la firma Moreta
& Méndez abogados consultores S.R.L., empresa cuya finalidad es brindar
servicios profesionales de manera eficiente a empresas prestigiosas del pais. Con
esta propuesta se busca estandarizar las operaciones diarias creando un flujo de
trabajo mas organizado y disminuyendo el margen de errores durante dicha

gestion.

Xl



Se realizé una investigacion de campo aplicando técnicas como la entrevista, y
encuestas a los colaboradores relacionados al area de cobros y a los deudores de
las distintas carteras manejadas, para comprobar que exista una necesidad real
de introducir politicas, y asi determinar cuales deben ser implementadas de

acuerdo con la relevancia de los procesos del departamento.

Como objetivos especificos de la investigacidn se pretende analizar la importancia
de las politicas en la gestién de cobros compulsivos para la mejora de la calidad
del servicio brindado, identificar los procedimientos establecidos en el
departamento de cobranzas que se encuentren sustentados en las leyes
actualmente vigentes para asegurar la autenticidad de estos, analizar el nivel de
estandarizacion de los procedimientos realizados en el departamento de
cobranzas, determinar las oportunidades de mejora evidenciadas en la gestion de
cobros compulsivos, asi como identificar las estrategias que permitan el desarrollo
de una eficiente gestion de cobros compulsivos para el cumplimiento de las metas

de recuperacion de las carteras.

En el capitulo |, se presenta la resefia historica de la firma, desde sus inicios hasta
la actualidad, y los servicios que ofrece a su cartera de clientes. Asi mismo, se
detalla su estructura, composicion jerarquica, una breve descripcion de los
puestos del departamento y de los asociados a esta, y el detalle de los principales
competidores de la Firma, concluyendo con un analisis FODA que permitira captar

las informaciones relevantes sobre la empresa, para los fines requeridos.

Xl



En el capitulo II, se desarrollan los conceptos claves para facilitar la comprension
del contenido de la investigacion, teorias y comentarios de autores relacionados
a cada uno de los temas; seguido del capitulo I, el cual se elabora con el fin de
presentar el analisis y los resultados obtenidos de las herramientas utilizadas para
recolectar la informacion competente, a partir de la cual se encuentra sustentada

la propuesta.

Finalmente, en el capitulo IV se presenta la propuesta de introduccion de politicas
para la gestion de cobros compulsivos en la Firma Moreta & Méndez abogados
consultores S.R.L, estructurada de manera l6gica y competitiva, de acuerdo con

lo estipulado anteriormente.
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CAPITULO I.

ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA



1.1. Resefia histérica

Moreta & Méndez, abogados consultores S. R. L. es una firma de abogados
fundada en el mes de junio del afio 2005, dedicada a prestar servicios

profesionales a empresas y relacionados de distintas areas del derecho.

En sus inicios, la firma estaba conformada por dos empleados; sin embargo, y con
el pasar del tiempo, la llegada de nuevos clientes y las oportunidades

aprovechadas, permitieron llegar a la posicion en la que se encuentran hoy en dia.

Actualmente, la misma se encuentra en la clasificacion de “pequefia empresa”, de
acuerdo con lo estipulado en la Ley no. 187-17 de Micro, Pequeias y Medianas
Empresas de la Republica Dominicana, por su conformacion de un equipo de 20
colaboradores, cuyas posiciones oscilan entre: gestores de cobros compulsivo,
abogados, notarios, agrimensores, asistentes legales, agentes investigadores y
mensajeros; todos laborando en conjunto para satisfacer los requerimientos del

cliente.

Moreta & Méndez decidid dirigir sus productos a los clientes mas atractivos del
mercado dominicano a través de una estrategia original que pone a prueba a
muchos empresarios de hoy en dia. Esta estrategia implementada consiste en

dirigir sus servicios de manera exclusiva a entidades comerciales.



La forma en la que comercializan sus productos es a través de propuestas que
formulan partiendo de las oportunidades de mejora que detectan en las
organizaciones que les rodean, es por lo que cada servicio se adecla a las

cualidades, condiciones y necesidades que presenten los clientes.

La firma no se promociona de manera masiva. El 70% de sus clientes actuales se

les atribuyen a las recomendaciones de los primeros solicitantes de servicios.

Lo que la empresa persigue con esto es mantener la exclusividad de sus clientes

y proyectar en cada uno de sus resultados finales confiabilidad y excelencia.

1.2. Filosofia empresarial

1.2.1. Misién

“Brindar nuestros servicios de manera eficiente, responsable y oportuna”.

1.2.2. Visién

“Ser una de las principales firmas de abogados de nuestro pais, creando un sello
de distincidon caracterizado por la eficiencia y la transparencia de nuestros

servicios”.

1.2.3. Valores

= Eficiencia

= Transparencia



= Responsabilidad

= FEtica profesional

= Trabajo Colectivo

1.3. Ubicacién

La firma se encuentra ubicada en la calle Andrés Julio Aybar No.26, Edificio
Cordero lll, Suite 112, Ens. Piantini, Santo Domingo, D.N. (Proximamente con una

sucursal en la calle La Julia D. N.)

llustracién no. 1: Ubicaciéon de la Empresa
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1.4. Servicios que ofrece la empresa

La empresa se ha dedicado arduamente a velar por la satisfaccion de sus clientes

a través de la oferta de los siguientes servicios:

= Gestion de Cobros Bancarios Compulsivos

=  Gestion de Cobros Estudiantiles

» Recuperacion de Créditos y Valores en sus diferentes manifestaciones

* Ejecucion Prendaria

* Ejecucion Hipotecaria

= Embargos Conservatorios

= Embargos Inmobiliarios

= Embargos ejecutivos

= Constitucion de compafiias, transformacion y adecuacion de estas.

= Desalojos

= Asesoria Empresarial

* Investigacion Catastral sobre inmuebles

= Inscripcion y cancelacion de hipotecas



»= Representacion de empresas en materia laboral

= Responsabilidad civil

= Andlisis, consultas y redaccién de contratos

En ocasiones la firma brinda servicios personales siempre y cuando el cliente
permita realizar estudios previos; todo esto cuidando a la entidad empresarial de

la ley no. 72-02 sobre lavado de activos.

1.5. Estructura organizacional y descripcion de puestos

1.5.1. Esquema organizacional

llustracion no. 2: Esquema de la organizacion
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Fuente: Firma Moreta & Méndez abogados consultores S.R.L.
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1.5.2. Descripcion de puestos relacionados al departamento de cobros

compulsivos

= Gerente legal administrativo:

Es la persona encargada de representar a la Firma ante los Tribunales en relacién
con los asuntos legales que se presenten en materia civil, penal, comercial y
laboral, revisar que los expedientes estén listos para subir a las audiencias, y
brindar apoyo en asuntos juridicos ante la Junta Central Electoral (Casos de

sucesiones, donaciones, rectificaciones de actas de nacimientos).

= Gerente legal ejecutivo:

Es el encargado de representar la firma ante los Tribunales, en relacion con los
asuntos legales que se presenten en materia civil, penal, comercial y laboral,
siempre y cuando sea solicitado por el Gerente Legal Administrativo. Otras de sus
funciones son: traducir las metas propuestas por el mismo a cada departamento
y brindar la supervision necesaria a cada uno de los encargados de area, validar
las informaciones emitidas por el departamento de cobranzas y finanzas e ir en
representacion de la firma, cuando asi sea requerido, a presentar resultados

finales a los clientes cada final de mes.



= Asistente de tecnologia:

Es el responsable de velar por el correcto funcionamiento y dar mantenimiento de
los equipos informéticos de la empresa, cotizar equipos y material gastable

necesario y creacion de expedientes e inclusion en el sistema.

= Supervisor de cobros:

Encargado de velar por el cumplimiento del proceso establecido dentro del
departamento de cobranzas y todos los documentos que se desarrollan en el
mismo, supervisar y evaluar el desempefio de los gestores de cobro, elaborar los
informes generales solicitados por los bancos y entidades educativas, participar
en las reuniones con los clientes de la empresa para presentar resultados, aprobar

los acuerdos de pago y cartas de saldo realizados conforme caso del deudor.

= Gestores de cobro:

Son los encargados de coordinar todas las actividades del proceso de cobros a
los clientes via telefénica y dar seguimiento a las gestiones pago, llegar a un
acuerdo para formalizar el pago con los mismos, gestionar los reportes a los
clientes de las recuperaciones monetarias y realizar informes estadisticos de

cobros para remitirlos al cliente.



1.6. Principales competidores

Los principales competidores de Moreta & Méndez Abogados Consultores S.R.L.,
son aguellos que ofrecen los mismos servicios o similares orientados a los cobros
tanto educativos como financieros, que son la base en la que, a través de los afios,

ha sido el fundamento de la Firma.

Entre los competidores del pais podemos destacar a:

TIP cobros compulsivos

= Carlos Felipe Law Firm

= GEINCO

= Gestiones profesionales Corniel Heinsen

= Templaris, S.R.L.



1.7. Anélisis FODA

llustraciéon no. 3: Anélisis FODA de la Firma
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Amenazas D\ Debilidades

*Incumplimiento de las +Alta rotacion de personal
expectativas de los clientes

*Procesos
*Llegada de nuevas desestandarizados
competencias mas

innovadoras -Resistencia al cambio

*Deficiencia de los recursos
tecnoldgicos

+Crisis econdémica y
A situaciones politicas

Fuente: elaboracién propia
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CAPITULO II.

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL



2.1. Gestion de cobranza

Por medio de la expansion que tuvo la cobranza en el siglo XX, se obtuvo un
desarrollo sobre el invento comercial, donde su concepto se asocia a que
anteriormente existian mecanismos comerciales manuales que ejercian a través

del intercambio.

Las transacciones de cobranza tuvieron una aparicion en los inicios de la
humanidad a través de los intercambios comerciales originados con el trueque,
siendo un concepto que se adaptod en la en la edad media bajo la necesidad de
los primeros mercaderes que fueron quienes actuaron en cada uno de los

productos que ofrecian.

Para Quimiz, & Valdéz (2012) “la gestién de cobranzas hace referencia a todas
las tareas desde que se emite una factura por la venta realizada hasta que el cobro
de dicha factura sea realizado. El otorgar plazos de pago a los clientes es una
herramienta de venta muy poderosa, por decir en muchas ocasiones necesaria,
pero una mala gestion de cobranzas puede tener un fuerte impacto en las finanzas

de la empresa.

Dentro de las mejores practicas en la gestion de cobranzas, se pueden tomar en

cuenta ciertos puntos:

= QOrganizacion

=  Segmentos
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= Procesos

= Tecnologia

= Medir las causas

= Reportes”

El crédito es el modo de obtener dinero, bienes o servicios sin pagar dinero en el
momento en que se obtiene a cambio de una promesa que indica que se pagara
a través de un mecanismo establecido por el prestatario de la suma estimada. Por
consiguiente “el crédito es la venta de bienes o servicios que son ejercidos
mediante un proveedor y un cliente a través de un pago mediante el intercambio

comercial proyectada a una fecha futura” (Mirrles, 2013).

El factor esencial en las consecuciones de créditos y en cada una de las
transacciones es referente a una promesa que ejerce a una fecha estimada,
donde se hace una concesion del crédito en cuanto a los factores de confianza y

seguridad con el cliente que realiza la transaccion.

Las cuentas por cobrar se originan de las ventas realizadas a crédito a clientes
gue adquieren servicios 0 bienes que las compaiiias ofertan o por préstamos
concedidos a tercero incluidos sus empleados. Toda empresa para tener el rubro
de cuentas por cobrar debe haber generado anteriormente una produccion y para

poder tener una produccion debe tener activos corrientes (Cantu, 2012).

13



2.1.1. Concepto de cobro

Los cobros son una forma de liquidar transacciones de débito a través de las
cuentas de un deudor. A través de este proceso se recuperan los créditos de una

cuenta consecuente a la compra de un servicio o de un producto.

El cobro es una parte esencial ante la gestion financiera de una empresa, debido
que sirve para mejorar el funcionamiento interno con relacion a los sistemas que
se adoptan para obtener buenas liquidaciones. Segun Brachfield (2009) “es
necesario que los flujos de cobro funcionen bien y que las empresas obtengan
liquidez constante. Cuando una empresa no cobra puntualmente, no podra
atender sus obligaciones de pago y su tesoreria entra en crisis. Cuando se
producen incrementos de las necesidades de tesoreria provocados por unos
plazos de pago prolongados, las empresas recurren a terceros para obtener los
medios financieros necesarios. Pero el descuento de efectos y los servicios de
factoring, aunque ofrecen ventajas a las empresas para la gestion financiera y la
obtencién de liquidez, suponen un coste financiero elevado y estan fuera del

alcance de muchos negocios”.

En la gestion de cobros es importante una correcta toma de decisiones que son
basadas en la medicion de un instrumento financiero que se usa para crear una

facilidad en el acceso, en los plazos y en los costes.
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En el mercado existen productos financieros que permiten la optimizacion de la
gestién de cobros y pagos, apoyados en formulas de financiacion, inversion y de

seguros para crear una mejor facilitacion de dichas gestiones con el cliente.

Los beneficios que se encuentran en el proceso de gestion de cobros en una

organizacion son:

Réapida ejecucion de la gestion de cobros

= Genera un retorno de inversibn mayor

Facilita la obtencion de datos

Controla los indicadores de efectivo

La gestion de cobros es un mecanismo importante para el area financiera, ya que
crea la base ante las previsiones y las acciones que deben de tomar dentro de los
periodos estimados para el cobro ejercido al cliente, permitiendo regular ejercer
los cambios pertinentes ante cualquier evento para lograr los objetivos propuestos
en el area. De igual forma, la gestion de cobros permite identificar los errores ante

el crédito concebido al cliente y a su vez identifica las exigencias de fondos.

Las condiciones de cobros deben ser claras y seguras, debido que la empresa es
la cara ante el cliente y se forma flexible se deben de determinar las medidas

adecuadas para una correcta actuacion de este.
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2.1.2. Fundamentos y principios en la gestion de cobranza

El seguimiento y control de los cobros ejerce un base fundamental sobre la gestion
financiera de una empresa, puesto que constituye el elemento clave para la
generacion de decisiones que se orientan en cuestion de las posibles necesidades
0 relativas para un aprovechamiento en los procesos internos como son la
tesoreria, los cobros varios y los sistemas adecuados que se enfocan

directamente con la relacion entre el cliente y la empresa.

“La correcta gestidn financiera en la gestion de cobros genera las oportunidades
de mejorar los procesos comerciales, debido que la adaptacion de medidas y
normas permite crear un aporte esencial en el activo circulante de la empresa,
generando una fortaleza en materia de imagen, siendo cada dia mas un aporte
esencial ante los diversos mecanismos que se usan para generar un valor

agregado entre las relaciones comerciales con el cliente” (Valdeande, 2012).

Una politica de cobranza en una empresa es el instrumento que esta utiliza para
gue todos los procesos y las funciones relativas a los cobros se hagan de la forma
gue desea. Este incluye los criterios necesarios para la toma de decisiones, los
objetivos de cobranzas, los pasos a seguir y en general estas politicas sirven para
estandarizar y facilitar el trabajo de los empleados para cumplir las metas

establecidas.
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Objetivos de las politicas de gestion de cobros

= Servir de intermediario para lograr de una manera correcta las actividades

relacionadas con la gestion de cobros.

= Documentar cada uno de los expedientes de los clientes en cuanto a la base

de datos de organizacion.

= Involucrar a todos los integrantes administrativos en la actividad de cobros

segun el retorno del dinero no sea en el tiempo acordado.

= Actuar con compromiso y lealtad en las practicas ofrecidas con las ventas y

cobros de vehiculos.

Uno de los principios universales que permite una buena gestion financiera
bancaria es orientado a la medicién del valor que genera en la empresa, donde
se ejerce una mejor evaluacién sobre los flujos de cobros que se calculan en
cuanto a los beneficios contables. Ademas de que al momento de medir la riqueza
de una empresa se debe conocer la magnitud en la cual se desenvuelven los flujos

de caja y el sistema que cuenta la empresa para realizar sus operaciones.

“La gestion de cobros forma parte del desarrollo de la empresa, ya que es el dinero
gue ingresa a la organizacion y genera la movilizacion de efectivo, siendo un
aspecto esencial en la forma en que las empresas cuentan con un sistema eficaz
y eficiente para aumentar la cantidad de clientes y generar un flujo de efectivo que

sea factible ante las operaciones que se integra en la empresa” (Brachfield, 2009).
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2.1.3. Tipos de cuentas por cobrar

Las diversas condiciones de crédito pueden ejercer cambios en los diversos
niveles de la organizacion. Estas condiciones pueden variar con relacion a los
diversos campos de la empresa, por lo que muchas empresas crean las
condiciones adecuadas para que los clientes se muestren conforme a lo que

buscan.

“Las ventas a crédito generan como resultado las cuentas por cobrar, donde crean
las condiciones en la estipulacién de pago en relacion con un nimero determinado
de dias. Sin embargo, las cuentas por cobrar no se cobran en el periodo de crédito,
Sino que se convierten en un efectivo dentro de un plazo establecido de acuerdo
con las cuentas por cobrar se estiman que son activos circulantes en la

organizacion” (Tamayo, 2012).

Las cuentas por cobrar son el derecho que tiene toda organizacion en exigir a sus
clientes el pago correspondiente a la venta a crédito, donde se comprende la
representacion de valor de cobro generado en torno al negocio, permitiendo
intereses y comisiones ganados por cuenta de clientes por cobrar, que son
compuestos por las ventas. Asimismo, el origen de los ingresos es proveniente
de la compray venta que genera valor y liquidez en cada una de las transacciones

de venta, pero a su vez sirve en generar volimenes de compras a los clientes.
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La clasificacion de las cuentas por cobrar se genera al momento que la empresa
realiza la venta a crédito. Todo crédito entregado a tercero se constituye en
cartera, que este se recupera mediante el cobro se podra clasificar en: cuentas
por cobrar comerciales-terceros, cuentas por cobrar comerciales relacionadas,
cuentas por cobrar diversas-terceros, cuentas por cobrar diversas-relacionadas,

estimacion de cuentas de cobranzas dudosas (Fierro & Fierro, 2015).

Dentro de los tipos de cuentas por cobrar se encuentran las cuentas que pueden

clasificarse como:

= Corto plazo: aquellas que crean la disponibilidad en el plazo no mayor a un

afo después de la fecha del balance o ciclo financiero.

= Largo plazo: aquellas que crean la disponibilidad a un plazo mayor de un afio.

El plazo de las cuentas cual se genera dependiendo del encargado el cual emite
0 niega el crédito, donde se determina el monto a plazo para la cancelaciéon de los

créditos bajo la administraciéon del encargado de cobros.

Las cuentas por cobrar juegan un papel esencial en la actuacién del desempefio
de las empresas, donde pueden ser controladas y administradas de manera facil

y eficiente a través de un sistema de cobro sdlido.
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2.1.4. Etapas de la gestion de cobros

En la gestion de cobros para garantizar la recuperacion de las deudas existen
diferentes acciones que se pueden hacer, estas pueden ser preventivas como las
llamadas telefénicas y el envio de correos. Dichas acciones preventivas se

realizan para tener el conocimiento de la perspectiva de pago de los clientes.

El proceso de gestion de cobranza implica diferentes etapas necesarias para el
cumplimiento de las metas, para aumentar y mejorar la recepcion de los créditos

gue derivan de las deudas de los clientes.

Las autoras Bermudez & Pefia (2016) describen las etapas a partir de lo siguiente:
“El departamento de crédito y cobranza es el responsable de la concesion del
crédito, asi como también de todas las actividades de recuperacion de cartera en

mora, con diferentes tipos de acciones:

= Cobranza administrativa: Actividades realizadas por los oficiales de crédito
para recaudar el pago pendiente, a través de tareas administrativas como

llamadas telefonicas, envio de notificaciones de mora, mails y recordatorios.

= Cobranza operativa: Se basa en las siguientes acciones: visita al socio,
entrega de notificaciones, llamadas al garante de la operacion y visita multiple

tanto al socio como al garante.

= Cobranza prejudicial: Se realizan acciones de recuperacion de cartera con

participacion del abogado de la empresa, con la documentacion de soporte y
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un informe del seguimiento realizado al cliente moroso. El abogado tendra un
plazo de 30 dias desde la entrega de la documentacion, para la ejecuciéon de

esta etapa de cobro.

= Cobranza judicial: Agotadas las etapas anteriores y expirando el plazo no
mayor a 90 dias, otorgado en la etapa de cobro extrajudicial, se realiza

formalmente la demanda a través del abogado.

Para Morilla, (2018) el proceso de Gestion de Cobranzas puede ser presentado

en diez pasos o etapas, que se presentan a continuacion:

Paso 1. Validar origen de datos y procesar la informacion

Paso 2. Definir reglas flexibles de segmentacién de la Cartera de clientes

Paso 3. Segmentar la Cartera

Paso 4. Asignar los clientes mapeados a la gestion

Paso 5. Definir la estrategia de la gestion de cobranza

Paso 6. Ejecutar y medir la estrategia de gestion de cobranza

Paso 7. Supervisar la estrategia de la gestion de cobranza

Paso 8. Interaccion masiva con los deudores

Paso 9. Gestiones personalizadas
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Paso 10. Informes y reportes de gestidon

2.1.5. Métodos de pago

Para una correcta realizacién de gestion de cobros se debe de tener en cuenta
que las empresas deben de realizar una facturacion de ventas enfocandose en
programas informaticos de facturacion que permite una mejor comprension y
agilizacion del proceso. Por medio de su aplicacion se genera un proceso
coordinado entre las prestaciones de control de recibos o vencimientos de facturas
generadas, de forma que su aplicacién genera valor para la empresa en el envio

de recibos o sobre la emisién digital en la cual se envia a la entidad financiera.

Un sistema adecuado de cobros genera actividades coordinadas y organizadas
de manera que puedan tener una buena interaccion con el fin de lograr las metas
propuestas, donde se ejerce en las empresas con el fin de incrementar el potencial
interno de las operaciones de cobros en cuanto al logro de metas (Santandreu,

2009).

Una correcta forma en el método de pago genera que los clientes tengan las
diversas opciones para poder realizar la operacién a través de los diferentes

medios, como son:

= Efectivo: es el mecanismo rapido y eficaz, donde se genera un modo de pago
directo y es la mas preferida por muchos clientes, ya que de forma fisica se

dirigen a la organizacion hacer el pago.
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Tarjeta: es un mecanismo de pago que se puede hacer las 24 horas del dia 'y

es simple y facil para poder generar el pago.

Transferencia bancaria: es un método de pago que se puede realizar en

cualquier momento de forma rapida y segura.

El confirming: es un medio de pago en la cual se asume un interés superior
al que tiene que pagar por el descuento de un pagare o letras, donde esta

operacion no asume un pago con la entidad bancaria.

Factoring: es una estrategia que usan las empresas para agilizar el proceso
de cobro. Este consiste basicamente en un contrato entre personas o0
empresas a través del cual se ceden los créditos a otra actividad comercial

gue se encarga de gestionar su cobro.

El factoring, también puede definirse como “la venta por parte de una empresa de

documentos acreditativos de derechos de cobro a otra, denominada factor, la cual

deducira del importe total del documento entregado unos intereses y comisiones.

El factor asume el riesgo crediticio de los deudores de los instrumentos adquiridos,

en adelante deudores” (Quimiz & Valdez, 2012).

Un sistema de gestion de cobranza consiste en un conjunto de relaciones que se

adaptan en una organizacion para mejorar la eficiencia de la empresa que se

orienta a través de la solidez, dinamismo y versatilidad para asegurar el

cumplimiento de los objetivos y la satisfaccion sobre cada una de las necesidades
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de la empresa. Asimismo, el volumen de las cuentas por cobrar y la agilidad en la
que se controla la cartera en una organizacion es la forma habitual de ejercer un
buen nivel de los ingresos en cuanto a los niveles de flujo de caja y sobre los

mecanismos ideales para la realizacion de una disciplina adecuada en cobros.

La gestion adecuada ejerce un desarrollo de actividades y estrategias que se
coordinan para asegurar el cobro de deudas, donde debe ser efectiva en cuanto
a la comunicacion y los métodos de pago. Por ello es importante que la
organizacion cuente con un sistema eficaz e integro para poder ofrecer soluciones
inmediatas a cada una de las situaciones que se pueden presentar en la gestion

de cobros.

Es esencial contar con claridad y trasparencia en la comunicacion con el cliente
en el momento de realizar la gestion de cobros, ya que los clientes cuentan con
diversos comportamientos que pueden hacer de ese momento positivo o negativo
en cuanto a la realizacion de cobros. Una correcta gestion de cobros genera la
oportunidad de que los clientes puedan atraer otros clientes de forma que pueda

incrementar la cartelera de clientes de la empresa.

2.1.6. Cuentas por cobrar

“Cuentas por cobrar es el nombre de la cuenta donde se registran los incrementos
y los recortes vinculados a la venta de conceptos diferentes a productos o

servicios. Esta cuenta esta compuesta por letras de cambio, titulos de crédito y
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pagarés a favor de la empresa” (Merino & Pérez, 2010).

Actualmente las cuentas por cobrar son consideradas como un factor
practicamente esencial para el desarrollo de la economia. Este instrumento
permite que las empresas de hoy hagan uso de su creatividad con crédito extra

incrementando su liquidez y con ella su productividad.

2.1.6.1. Opciones parasaldo de deuda

Son las herramientas con las que cuenta el deudor para iniciar con su proceso de
saldo. Dependiendo de la condicion econdmica del deudor se le podran plantear

alternativas a corto o a largo plazo.

2.1.6.1.1. Liquidacion de deuda o pago unico

De acuerdo con el planteamiento de Wiedner & McAuliffe (2017) “la liquidacién
de deudas es un proceso de negociacién mediante el cual un consumidor busca
cancelar deudas por un monto menor al que se le debe. Este proceso
generalmente implica la oferta de un monto o suma global al acreedor para liquidar
la deuda. EI consumidor puede negociar directamente con el acreedor o utilizar

una compainia de liquidacion de deudas”.

La principal razon por la cual se opta por esta opcion de pago es que se pueden
obtener descuentos extraordinarios del pendiente a pagar tomando en
consideracion el tiempo transcurrido de la deuda y la condicion econdémica del

deudor. A la vez, podria logra solucionar este problema abrumador en menos
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tiempo, evitando asi la presion de las llamadas de cobranza y la responsabilidad

de pagos en cuotas mensuales.

Una vez terminado se puede también recuperar el crédito al igual que obtener

nuevamente un historial completamente positivo.

Antes de tomar la decision de optar por un pago unico el deudor debera seguir un
conjunto de pasos sistematizados de analisis de ver con qué cuenta y qué
consecuencias podrian desencadenarse una vez saldado el pendiente.
Generalmente un deudor que tiene una deuda que ya esté en legal tiene mas de
un producto financiero bajo la misma condicion. Esto quiere decir que es una
situacién complicada en la que hay que tener discernimiento y seguridad. La forma

en la que se decide el crédito puede ser muchas veces arriesgada.

2.1.6.1.2. Acuerdo de pago

De acuerdo con la Direccion General de Impuestos Internos (2018), “los acuerdos
de pago son una facilidad que le permite al deudor pagar en cuotas parciales las

deudas que mantengan con la Administracion”.

Esta opcion de pago trae consigo un documento que puede estar notariado en el
cual se expresan los términos bajo los cuales el deudor se comprometera a pagar
una cuota mensual hasta lograr cancelar el balance total de su cuenta pendiente
de pago. Los efectos legales que pueden producir un acuerdo de pago siempre y

cuando esté debidamente redactado y notariado pueden ser los embargos y/o el
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débito de los valores con los que cuente el deudor en una cuenta relacionada para

fines de saldo de los pendientes.

Los acuerdos de pago generalmente estdn compuestos por un inicial y un conjunto
de cuotas que se pagaran mensuales o quincenales dependiendo de cémo el
acreedor lo solicite y a la condicion econémica del deudor. El inicial de los
acuerdos de pago suelen ser de un minimo de 10% del pendiente; asi lo estipula

la Direccién General de Impuestos Internos (2018) en su Guia del Contribuyente.

2.2. Cobros compulsivos

Los cobros compulsivos son todos los actos de cobro realizado por una instancia
juridica. Estos procesos de cobro, generalmente, son realizados de manera
interna por la empresa que ha otorgado la financiacién; sin embargo, en la
actualidad son muchas las organizaciones que han decidido contratar a gestores
externos para realizar la gestién de cobro a deudores, en su mayoria, aquellos

cuyas cuentas estan proximas a convertirse en incobrables.

De acuerdo con Bafiuelos (2014), “la asignacién de cuentas vencidas a una
agencia de cobranza tiene varios beneficios entre los que se encuentran:
experiencia en la recuperacion de cartera vencida y en su industria; notificar a su
cliente que su empresa escald el proceso de cobro; gastar menos tiempo y
recursos para contactar a sus clientes con llamadas telefonicas, y comunicados,

y respondiendo y documentando cada promesa y cada plan de pagos negociado;
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reportar a burds y empresas de informacion crediticia”.

2.2.1. Los deudores

El deudor es descrito como todo aquel que de una obligacién o relacion juridica
forme parte como sujeto pasivo. En un sentido mas concreto, se refiere al obligado

a una prestacion como consecuencia de un vinculo contractual.

El deudor es conocido también como “moroso”, el cual segun plantea Recuerda
(2012) es definido como “una situacion juridica que nace cuando existe retraso en
el cumplimiento de una obligacion de dar o de hacer, vencida, liquida (en su caso)
y exigible. En la medida en que dicho retraso sea imputable al deudor de la
prestacion y que el acreedor requiera el pago o cumplimiento de la obligacion,

nace en el deudor responsabilidad por razén de morosidad”.

2.2.1.1. Clasificacion de los deudores

Uno de los factores mas importantes para realizar una gestion de cobros efectiva,
es identificar los diferentes tipos de deudores que se van a tratar. Para conseguir
esto, se debe realizar una recopilacién sobre cada uno de los deudores en materia
de solvencia, su historial de pagos, entre otros puntos claves, que permitiran

analizar la siguiente clasificacion realizada por la Branchfield (2014):

= Deudores fortuitos, que son aquellos morosos cuya intencion es pagar la
deuda; sin embargo, no tienen la capacidad de cumplimiento del acuerdo de

pago establecido debido a la falta de liquidez.
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Deudores intencionales: este tipo de morosos tienen la capacidad y
solvencia para saldar la deuda, pero no tienen la intencion de hacerlo. Este
grupo es subdividido en los deudores que terminan pagando toda la deuda, y
en aquellos que consiguen retrasar el pago de la financiacion, hasta el limite

de obtener una financiacion de manera gratuita.

Deudores negligentes: Son el tipo de deudor cuya vida es despreocupada.
Tienen capacidad de saldar las deudas, pero no se preocupan por hacerlo, o
por el nivel en el que se encuentra la deuda actual y/o las consecuencias que

pueda traerle este ultimo.

En el mismo articulo realizado por la Branchfield (2014), destaca el comentario de

Francisco Jurado, quien explica que estos morosos estan “...viviendo por encima

de sus posibilidades, sin ahorrar nada, sin invertir ni planificar, endeudandose

hasta limites irracionales...”

Deudores circunstanciales: estos tienen la disponibilidad y facilidad de
realizar el pago de la deuda; sin embargo, de manera consciente, deciden no
realizarlo por la existencia de errores o de algun tipo de litigio entre este y el
acreedor. Una vez solucionado el problema, el deudor proceder a saldar la

deuda.

Deudores desorganizados: son el tipo de morosos que tienen la

disponibilidad para pagar, pero debido a su mala administracion, no tienen idea
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del saldo pendiente de pago o de cuan grande o pequefia es. Comunmente,

este tipo de deudores, olvidan sus responsabilidades financieras.

2.2.1.2. Resolucion 019-16, sobre el uso de los servicios publicos de

telecomunicaciones para fines de cobro de deudas

Los teléfonos, correos y, en ocasiones, otras herramientas electronicas son
fundamentales para la gestion efectiva de los cobros. Sin ellos, simplemente no

podria desarrollarse esta actividad.

El Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones es el érgano encargado de
velar por el correcto uso y penalizacion del abuso del uso de las

telecomunicaciones para los distintos fines para los cuales se utilizan.

La resolucion 019-16 sobre el uso de los servicios publicos de telecomunicaciones
para fines de cobro de deudas, fue promulgada el 7 de diciembre del afio 2016.
Su objetivo es proponer una solucion en la cual estuviesen de acuerdo todas las
partes. La misma surge como respuesta al Recurso de Reconsideracién de Pro-
Consumidor (2016) en contra de la Resolucion No. 010-16, debido a que esta
utilizaba una posicién de poder discriminatoria y abusiva que genera violencia

sicolégica, emocional y econdmica al deudor.

En esta resolucion se plantea que no se deben utlizar mas de ocho
telecomunicaciones al dia por deudor, con la necesidad de esperar un minimo de

30 minutos entre cada una. Todo esto para cuidar el respeto a la persona misma,
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mantener el orden publico y bajo ningun concepto constituir injerencias sobre la

vida privada del deudor, de su familia y los relacionados al mismo.

En adicion, la resolucion indica los horarios en los cuales serdn permitidas las
gestiones cobros, siendo este de 7 a.m. a 8 p.m. de lunes a viernes y los sdbados
de 9 am. a 1l p.m. A la vez, otra de las premisas mas importantes de esta
resolucion es que permite desautorizar llamadas para fines de cobros a los

colaboradores en su area de trabajo.

Por ultimo, destaca los sistemas automatizados de “Turbo-Cobro”, los cuales
deberan establecerse después de haber contactado al deudor y conversado
persona-persona, para fines de confirmar que ese medio sea una

telecomunicacion correcta para abordar al deudor.

2.2.2. Politicas de cobro compulsivo

Las politicas de cobro compulsivo, segun explica Ramirez (2016), citando a
Cérdova (2012), son “los procedimientos que la empresa utiliza para cobrar sus
cuentas por cobrar a su vencimiento, las cuales estan ligadas a las politicas de

créditos empleadas”.

La efectividad de las politicas de cobro compulsivo es evaluada a partir del nivel
de estimacion de la recuperacion de las cuentas con tendencia a ser convertirse

en incobrables.
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Para Cérdova (2012), “la eficiencia de la gestion de las cuentas por cobrar se mide

Fell

a través de indicadores relacionados entre si”. Estos indicadores se mencionan a

continuacion:

El plazo medio de cobros, que cuya finalidad es determinar el tiempo
promedio en que los clientes de la empresa pudieron cobrar durante un

periodo medible en dias.

La férmula utilizada para determinar este plazo es: Promedio de cobros= saldo

de las cuentas por cobrar / ventas promedio

Larotacion promedio de la cartera, indica la cantidad de veces que el saldo

de la cartera de los clientes roté en un periodo.

La formula para determinar la rotacion promedio es: Rotacién promedio de la

cartera= venta anual / saldo promedio de las cuentas por cobrar

Porcentaje promedio de incobrabilidad de la cartera, determina el

porcentaje de incobrabilidad de la cartera en un periodo determinado.

La féormula utilizada para determinar este porcentaje es: Promedio de

incobrabilidad de la cartera = saldo de incobrables / saldo total de la cartera
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2.2.2.1. Concepto de politicas

Las politicas constituyen todos los lineamientos que sirven de referencia para
realizar los procedimientos relativos a la gestion de la empresa. Las mismas, estan
orientadas a la estandarizacién de los procesos para reducir los riesgos de

errores.

Las politicas estdn compuestas basicamente por el objetivo de su creacion, su

alcance, los roles y responsabilidades de las personas relacionadas al proceso.

Segun Sanchez (2013) “las politicas ayudan a evitar la lentitud, defectos, y sobre
todo la pérdida de tiempo en las principales actividades y procesos de la
organizacion. Las politicas son como linternas en la oscuridad, porque permiten
visualizar un camino claro, preciso y seguro para las actividades cotidianas, sobre

todo, en los puntos criticos donde se requiere una decision”.

Las organizaciones cuyo funcionamiento es ordenado y sistémico, son aquellas
gue poseen politicas claras y bien definidas. Estas contribuyen con el incremento
de la efectividad de los procesos y con el cumplimiento de las metas y objetivos

propuestos.

De igual manera, para Koonts, Weihrich & Cannice (2014), estos se pueden definir
como “planes, pues son declaraciones o interpretaciones generales que orientan
o dirigen las reflexiones para la toma de decisiones... las politicas definen un area

dentro de la cual debe tomarse una decision y aseguran que ésta sea consistente
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con un objetivo y contribuya a su logro. Estas ayudan a solucionar problemas
antes de que se vuelvan serios, hacen innecesario analizar la misma situacion
cada vez que se presenta y unifican otros planes, lo que, si bien permite que los
gerentes deleguen autoridad, sea con el control sobre lo que hacen sus

subordinados”.

‘Las politicas son normas que vienen a mantener un estandar para una
organizacion. En el caso del andlisis administrativo, las politicas son las normas
en las cuales se deben basar todos los procedimientos y formularios a realizar,
ademas brindan el control y una forma para evaluar o corroborar que todo se

ejecutd de la manera correcta” (Benjamin & Fincowsky, 2014).

2.2.2.2. Tipos de politicas de cobro compulsivo

Las politicas de cobro compulsivo se pueden clasificar en tres renglones, tomando
como referencia el grado de presién que se es aplicado durante el proceso de
recuperacion de la cartera pendiente. Estos renglones, segun establece el

ITESCAM (2009), son los siguientes:

= “Politicas restrictivas: Caracterizadas por la concesion de créditos en
periodos sumamente cortos, normas de crédito estrictas y una politica de
cobranza agresiva. Esta politica contribuye a reducir al minimo las pérdidas en
cuentas de cobro dudoso y la inversion movilizacién de fondos en las cuentas

por cobrar. Pero a su vez este tipo de politicas pueden traer como
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consecuencia la reduccion de las ventas y los margenes de utilidad, la
inversion es mas baja que las que se pudieran tener con niveles méas elevados

de ventas, utilidades y cuentas por cobrar.

Politicas Liberales. Como oposicién a las politicas restrictivas, las politicas
liberales tienden a ser generosas, otorgan créditos considerando la
competencia, no presionan enérgicamente en el proceso de cobro y son
menos exigentes en condiciones y establecimientos de periodos para el pago

de las cuentas.

Este tipo de politica trae como consecuencia un aumento de las cuentas y
efectos por cobrar, asi como también en las pérdidas en cuentas incobrables.
En consecuencia, este tipo de politica no estimula aumentos compensadores

en las ventas y utilidades.

Politicas racionales. Estas politicas son aquellas que deben aplicarse de tal
manera que se logre producir un flujo normal de crédito y de cobranzas; se
implementan con el propdsito de que se cumpla el objetivo de la administracién
de cuentas por cobrar y de la gerencia financiera en general. Este objetivo
consiste en maximizar el rendimiento sobre la inversién de la empresa. Se
conceden los créditos a plazos razonables segun las caracteristicas de los
clientes y los gastos de cobranzas se aplican tomando en consideracion los

cobros a efectuarse obteniendo un margen de beneficio razonable”.
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2.2.2.3. Etapas del proceso de cobro compulsivo

Para la realizacion de unas politicas que permitan una gestion efectiva, es

necesario establecer las etapas que habran de llevar a cabo los gestores de cobro

para lograr el objetivo deseado. Segun se plantea en Créditos y Cobranzas, I.

(2010), las etapas son:

El recordatorio: es la primera fase del proceso de cobros, utilizado como una
prevencion al deudor, en la cual se le notifica sobre el pago del monto
establecido acorde a la fecha. Esto es realizado con el objetivo de prever los

cargos adicionales por la mora.

Una de las herramientas méas viables en esta etapa es la llamada via
telefénica, porque generan la atencion del deudor, permitiendo obtener

respuestas mas rapidas, asi como el establecimiento de la relacion.

Exigencia de respuestas: esta etapa surge como consecuencia de la falta de
respuesta al primer aviso realizado. Se realiza mas presion al deudor a través
de cartas de cobranza y llamadas telefénicas mas constantes, para recordar

al deudor su mora, asi como solicitar la justificacion de la falta de pago.

Insistencia en el pago: Cuando las fases anteriores no han tenido el éxito
esperado, la gestion de cobros pasa a una etapa de insistencia y/o
persecucion. La finalidad es poner en marcha un programa de acciones

sucesivas que seran aplicadas en intervalos regulares, de acuerdo con la falta
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de respuesta del deudor.

= Adopcion de medidas decisivas: en esta Ultima etapa se toman las
decisiones drasticas. Vencido el tiempo después de la ultima notificacién por
escrito, los deudores son clasificados en dos grupos a los fines de analizar las

conclusiones que tomaran sobre cada uno:

a. Los deudores que estan dispuestos a pagar pero que no tienen la suficiente
liquidez para realizarlo a corto plazo, por lo que se opta por permitirles

realizar acuerdos de pago y prorrogas incluidas en caso de ameritarlas.

b. El segundo grupo, son aquellos deudores que tienen la posibilidad de
pagar, pero no lo hacen. A estos, y por autorizacién legal, se les procede a

tomar medidas como el embargo de bienes.

2.2.2.4. Importancia de las politicas de cobros para la empresa

La implementacion de politicas de cobro en las empresas cuya naturaleza es la
gestion de cobros de cartera de morosos, es de suma importancia porque sirven
de guia para conocer cuales son los procedimientos y/o medidas a tomar en

cuenta para manejar los distintos casos que se presenten con los deudores.

Generalmente, las politicas para la gestion de cobros son utilizadas para

sistematizar el proceso, a partir de pasos, como:
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a. Los horarios en que debe ser contactado el cliente.

b. Laforma en que debe ser realizado el contacto con el cliente.

c. Las estrategias para resolver los casos presentados.

d. Eltiempo en que debe ser asignado la cuenta pendiente a una agencia de

cobros compulsivos.

2.2.2.5. Pasos paralaimplementacion de las politicas en una empresa

De acuerdo con Kosutic (2013), los pasos para conseguir con éxito la

implementacion de politicas en una empresa son los siguientes:

‘Estudiar los requisitos: en este primer paso se debe analizar
minuciosamente la existencia de legislaciones que requieran incluir alguna

especificacién, o si existe una politica de alto nivel en la organizacion.

Tomar en cuenta los resultados de su evaluacion de riesgos: su
evaluacion de riesgos determinara qué temas debe abordar en su documento,
pero también en qué grado; por ejemplo, es posible que necesite decidir si
clasificara su informacion de acuerdo con su confidencialidad y, en ese caso,

Si necesita dos, tres o cuatro niveles de confidencialidad.

Optimizar y alinear sus documentos: para esta fase, es importante tener en
cuenta la cantidad total de documentos; ¢ redactara diez documentos de una
pagina o un documento de diez paginas? Es mucho mas sencillo administrar
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un documento, especialmente si el grupo de lectores al que se dirige es el

mismo.

Ademas, debe tener mucho cuidado de alinear su documento con otros
escritos similares; es posible que los temas que esta definiendo ya hayan sido
parcialmente definidos en otro documento. En ese caso, puede no ser
necesario redactar un nuevo documento, sino simplemente ampliar el

existente.

Estructurar el documento: Se debe ser cuidadoso de respetar las normas de
su empresa para darle un formato al documento, en relacibn con los

encabezados, pies de paginas y otros aspectos predeterminados.

Redactar el documento: el criterio general es que cuanto mas pequefia sea
la organizacion y menores sean los riesgos, menos complejo serad su
documento...una buena técnica para vencer la resistencia de otros empleados
sobre este documento es involucrandolos en la redaccion o haciendo aportes

al mismo; de esta forma comprenderan el por qué es necesario.

Consegquir la aprobacién del documento: este procedimiento requiere que
el encargado, de acuerdo con la jerarquia, deba aprobarlo y requerir

activamente su implementacion.

Capacitacion y concienciacion de sus empleados: probablemente, este

paso es el mas importante, pero a la vez, es uno de los mas olvidados. Es
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imprescindible explicarles a sus empleados por qué es necesaria esta politica
o procedimiento y el por qué es bueno no solamente para la empresa sino

también para ellos mismos...”

2.3. Estandarizacion de los procesos

La Secretaria de Economia de México (2015) plantea que “la estandarizacion es
el proceso de ajustar o adaptar caracteristicas en un producto, servicio o
procedimiento; con el objetivo de que éstos se asemejen a un tipo, modelo o
norma en comun”. La Estandarizacion permite la elaboracion de normas o
estandares que establecen las caracteristicas comunes con las que deben cumplir

los productos o servicios que son respetadas en diferentes partes del mundo.

La implementacion de estandares es un aporte a la globalizacion. El hecho de
hacer uso de esta metodologia sirve de aporte a la simpleza y con ella a la
velocidad en que se dan los flujos de informacion en general. Esto contribuye con
la capacidad de respuesta de calidad y a la claridad en el desarrollo de la

economia.

Segun el Productivity Press Development Team (2002), “la estandarizacién de
procesos consiste en definir los estandares, informar a cada una de las personas
gue integran el equipo sobre los cuales estos seran aplicados. Dar seguimiento y
lograr la adhesion de los recursos humanos con el mismo y propiciar una mejora

continua del proceso homogéneo”.
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Para lograr implementar los cuatro pilares de la administracion (planificar,
organizar, dirigir y controlar), tener procesos estandarizados es considerado como
esencial. Cuando se busca tener una empresa organizada y controlada la
estandarizacion debe de ser el centro de esta. Lo que es incontrolable es
simplemente inmedible. La estandarizacion viene a dar la esencia que necesitan
las organizaciones para poder establecer su mejora continua, eliminar las

confusiones y brindar resultados.

La importancia de estandarizar los procesos se le atribuye a que a través de esta
se puede entender como funciona la organizacion y la forma en la que trabaja el
equipo. Ademas de que permite conocer a fondo a las empresas esta da la
oportunidad de determinar indicadores que podran servir de guia para todas las

actividades que se den alli.

2.3.1. Beneficios de la estandarizacion de procesos

La estandarizacion de procesos trae consigo un conjunto de aspectos positivos.
La reduccion de pérdidas es uno. Los errores cuestan y a través de la

estandarizacion estos pueden ser evitados.

Con la implementacion del proceso estandarizado se logra tener un sistema claro
en el cual el margen de error puede reducirse hasta su minima expresion,
trayendo consigo una mejora continua para el proceso, elevando su calidad cada

vez mas.
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Otra de las ventajas que se adquieren al momento de implementar la
estandarizacion de procesos es que se promueve la creacion cultura
organizacional. Como consecuencia de esto se logra obtener colaboradores méas
seguros Yy transparentes. Estos factores son los que més adelante contribuirdn
con la expansion de la organizacion en la cual se apliquen. Es por lo que el simple
hecho de que las empresas cuenten con un proceso de esta indole les permitira

abrir nuevas sucursales o vender franquicias con mayor facilidad.

En la actualidad las empresas mas grandes generalmente son las que se
preocupan por estandarizar sus procesos. Sin embargo, esto no sucede por
voluntad propia, Aoyama (2017), gerente de operaciones de Feher & Feher,
asegura que esta es una practica muy nueva en las PyMEs pues, hay empresas
gue les va tan bien que se olvidan de implementar controles; se concentran en
vender. Sin embargo, llega el momento en que el volumen de operaciones los
rebasa y ya no saben qué se facturd, si ya se cobrd, qué y como se esta
vendiendo. Es cuando descubren que debieron estandarizar sus procesos, incluso

antes de abrir.

2.3.1.1. Control interno de procesos

“Es un conjunto de procedimientos, politicas, directrices y planes de organizacion
de los cuales tienen por objeto asegurar una eficiencia, seguridad y orden en la

gestidon contable y administrativa de la empresa” (Rodriguez, 2018).
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El control de los procesos es otra pieza fundamental para el logro de objetivos.
Esta generalmente se basa en la ISO 31000 que brinda a sus lectores una guia
para el andlisis y evaluacion de los riesgos empresariales. En ella se define el
liderazgo que se debe mantener a nivel administrativo y los principios del riesgo

como factores clave del éxito que se desarrollan a continuacion:

» El Sistema de Gestién de Riesgos debe ser integrado, y no aislado del resto

de procesos de la organizacion.

= Debe serestructurado, con resultados comparables entre periodos, y

tangibles, de manera que se pueda medir su desempefio.

= También, debe ser adaptado, es decir, que se pueda ajustar al contexto de la

organizacion y estar intimamente relacionado con los objetivos.

= Serinclusivo e involucrar a cada una de las partes interesadas, considerando

los diferentes puntos de vista o percepciones que puedan tener.

» Tiene que ser dindmico y con capacidad para responder a los cambios.

= El Sistema de Gestion debe basarse en la mejor informacion disponible y, a

poder ser, a tiempo real, oportuna y clara.

= Los factores humanos y culturales deben ser considerados, ya que el SG esta

desarrollado por personas.

= Y, evidentemente, debe incluir la mejora continua.
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Para la implementacion de un sistema de control interno de procesos primero se
debe crear una cultura de control mediante la motivacién, comunicacion y
capacitacion. Para lograr esto se debe comunicar al personal lo que se
implementara y cuales son los fines de este cambio. Luego de esto la empresa se
auto analiza para ver cuales son las oportunidades de mejora y cémo podria influir
de manera positiva este sistema. Una vez determinado las debilidades se evalua
la magnitud de estas y después d esto se inicia a trabajar con ellas brindandoles
también el seguimiento necesario. Mas adelante se sigue evaluando y realizando

los ajustes necesarios para que todo marche bien.

Las fases para establecer el control interno son:

= Crear una cultura del control mediante la comunicacién, la motivacion y
la capacitaciéon: Antes de comenzar con la implementacion del sistema de
control interno, es importante preparar el terreno. Esta preparacién consiste en
comunicar a las personas qué se quiere hacer y saber transmitir la importancia
del control y sus beneficios para la organizacion e incluso para cada persona
individualmente. Una posible forma de inculcar estos conceptos es mediante
una capacitacién a nivel de area o departamento. En dicha capacitacion se

dara a conocer la hoja de ruta para el desarrollo de las restantes fases.

= Recabar informacion: Una vez hemos introducido la cultura del control entre
los miembros de la organizacion, llega el momento de recolectar datos. En esta

fase debe intervenir activamente todo el personal, coordinados por un
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responsable designado, ya sea externo o interno, procedente del area de
estrategia de la organizacion. Existen diferentes métodos para llevar a cabo

esta recopilacion, por ejemplo:

a. Narracién: Mediante una entrevista o0 documento, cada empleado hace una
descripcion de las labores, tareas, procesos que lleva a cabo,
independientemente de si estos estan establecidos formalmente. El

coordinador recopila estos testimonios.

b. Listas de chequeo: Otro método podria ser la confeccion de cuestionarios
previos por parte del responsable del levantamiento de la informacién, al

cual se le presume un conocimiento previo en sistemas de control interno.

Estos checklist contienen cuestiones orientadas a conocer la dinamica

interna de cada area de la organizacion.

c. Observacion: Mediante la observacion también se puede extraer

informacion util para complementar aspectos que deban ser documentados.

Se suelen usar flujogramas para completar la informacion recabada con los
métodos anteriores. Se plantean de forma visual los pasos que se siguen

para realizar una operacion determinada.

Clasificar la informacion obtenida: Ya que el responsable ha reunido toda la
informacion necesaria a través de alguna de las vias mencionadas, es el momento

de digitalizar y clasificar la misma de la forma mas ordenada posible para facilitar
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su consulta y correcta interpretacion.

Diagnosticar: En este punto, ya se dispone de la informacion necesaria para
realizar un diagnéstico del estado de multiples aspectos de la gestién: el

cumplimiento de los objetivos, los roles y sus funciones, las politicas.

Revisar los procedimientos: Bajo la normativa legal, la éptica de calidad
total, los pardmetros de reingenieria y directrices administrativas, se hace una
revision exhaustiva de los procedimientos con el fin de hacerlos mas eficientes.
Se suprimen pasos no necesarios, se centralizan procesos repetidos y se

abren vias de comunicacion.

Evaluar el control interno y de gestion: Se ha de establecer una manera de
evaluar el sistema de control interno entre todos los miembros de la
organizacion. Cada uno de ellos debe aportar su visibn e involucrarse,
comprometiéndose a someterse a un continuo autocontrol que favorezca la

mejora continua.

Implementar, dar seguimiento y ajustar: En esta etapa los responsables del
proceso deberan hacerse cargo de implementarlo en cada una de las areas y
garantizar su cumplimiento. El responsable en cuestion debera hacer un
seguimiento continuo junto con el apoyo de la auditoria interna, tomando las

acciones correctivas necesarias para lograr el objetivo.
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» Evaluar indicadores y realizar més ajustes: Se deben disefiar KPI de
gestibn colectivamente para analizarlos. Dichos indicadores pueden
almacenarse y sistematizarse en cuadros de mando Balanced Scorecard,
preferiblemente de forma automatizada. Esto permite obtener informacion en

tiempo real.

Otra via de evaluacion que se emplea frecuentemente son los sistemas de
administracion de riesgos, en base a los cuales se pueden construir tableros

de mando visuales, en términos numeéricos y con colorimetria.

2.3.1.2. Politicas para el control interno de los procesos

Las politicas de control interno de procesos son aquellas lineas que rigen la forma
en la que deben desarrollarse los procedimientos con el fin de garantizar
resultados de calidad. Las mismas generalmente se describen en un documento
o manual que la empresa decide elaborar. Su composicién estard sujeta a

cambios dependiendo del tipo de organizacion a la cual vaya dirigido.

La implementacion de estas permite que cada area de la empresa realice sus
actividades conscientes de lo que deben y no deben hacer, permitiendo una
empresa con resultados eficientes y transparentes, entre otros beneficios
memorables como: la disminucion de riesgos de corrupcion y el aumento de la

posibilidad de logro de las metas y objetivos propuestos.
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CAPITULO I,

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS



3.1. Resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la encuesta a los

gestores de cobro compulsivo:

Con la finalidad de medir si el proceso llevado a cabo dentro del departamento de
cobros compulsivos es estandarizado, se procedio a realizar una encuesta a todos
los gestores de cobro compulsivo de la Firma Moreta & Méndez abogados

consultores S.R.L.

Esta herramienta de recopilacion permitira identificar si existe la necesidad de
introducir politicas para la gestion efectuada dentro del departamento de

cobranzas de la empresa.

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion a través de tablas y graficos

para una mayor comprension:
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Tablano. 1: ¢Qué tiempo tiene laborando en la empresa?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 3 42.86%
Entre 1y 3 afios 3 42.86%
Entre 3 a 5 afios 0 0%

Mas de 5 afios 1 14.28%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Grafico no. 1: ¢Qué tiempo tiene laborando en la empresa?

EMenosde 1 afio ®mEntrely3afios ®Entre3y5afios ®Masdeb5 afios

Fuente: tabla no.1: ¢ Qué tiempo tiene laborando en la empresa?

Los resultados de la tabla no.1, grafico no. 1, reflejan que un 43% de los gestores
tiene entre 1 y 3 afos laborando en la empresa; otro 43% tienen menos de un

afo; y un 14% mas de 5 afos.

50



Tabla no. 2: ¢Entiende usted que su departamento cuenta con politicas de

cobro compulsivo?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
Si 2 28.57%
No 5 71.43%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Gréfico no. 2: ¢ Entiende usted que su departamento cuenta con politicas
de cobro compulsivo?

28.57%

71.43%

uSj mNo

Fuente: tabla no.2: ¢ Entiende usted que su departamento cuenta con politicas de cobro compulsivo?

Los resultados de la tabla no.2, grafico no. 2, reflejan que el 71.43% de los
gestores entiende que no hay politicas establecidas para los procedimientos
relativos al cobro compulsivo que realizan; mientras que el 28.57% considera que

si existen estas politicas en su departamento.
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Tabla no. 3: ¢Esta de acuerdo con que la estrategia implementada para la
reparticion de la carga laboral contribuye con el desarrollo eficiente de la

gestion de cobros en su departamento?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
Estoy de acuerdo 4 57.14%
No estoy de acuerdo 3 42.86%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Grafico no. 3: ¢Esta de acuerdo con que la estrategia implementada para la
reparticion de la carga laboral contribuye con el desarrollo eficiente de la

gestion de cobros en su departamento?

m Estoy de acuerdo  ® No estoy de acuerdo
Fuente: tabla no. 3: ¢ Esta de acuerdo con que la estrategia implementada para la reparticién de

la carga laboral contribuye con el desarrollo eficiente de la gestion de cobros en su departamento?

Los resultados de la tabla no.3, grafico no. 3, reflejan que el 57.14% de los
gestores estan de acuerdo con que la estrategia que utiliza actualmente el
departamento para distribuir la carga laboral aporta para desarrollar
eficientemente la gestibn de cobros; en comparacion con el 42.86% de los

gestores, quienes no estan de acuerdo con esta.
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Tabla no. 4: ¢Entiende que sus herramientas de trabajo (Sistemas,

insumos, etc...) contribuyen con la efectividad de sus labores?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
Si 6 85.71%
No 1 14.29%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Gréfico no. 4: ¢Entiende que sus herramientas de trabajo (Sistemas,

insumos, etc...) contribuyen con la efectividad de sus labores?

ESi mNo

Fuente: tabla no. 4: ;Entiende que sus herramientas de trabajo (Sistemas, insumos, efc...)

contribuyen con la efectividad de sus labores?

Los resultados de la tabla no. 4, grafico no. 4, demuestran que el 85.71% de los
gestores entiende que sus herramientas de trabajo contribuyen con la efectividad
de sus labores; mientras que tan solo el 14.29% de los gestores, considera que

no le contribuye para los fines mencionados.
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Tabla no. 5: ¢Conoce usted la resolucion de INDOTEL no. 019-16 para fines

de cobro de deudas?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
La conozco 1 14.29%
Sé un poco sobre el tema 1 14.29%
No le conozco 5 71.42%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Gréfico no. 5: ¢Conoce usted la resolucion de INDOTEL no. 019-16 para

fines de cobro de deudas?

14.29%

Elaconozco ESé un poco sobre eltema  ®No le conozco

Fuente: tabla no. 5: ¢ Conoce usted la resolucion de INDOTEL no. 019-16 para fines de cobro de

deudas?

Los resultados de la tabla no. 5, grafico no. 5, demuestran que el 71.42% de los
gestores no conoce la resolucién de INDOTEL, destinada los cobros de deudas
sobre la base de las normas de cumplimiento del uso de las telecomunicaciones;
un 14.29% dice conocer un poco sobre el tema y otro 14.29% dice conocerla a la
perfeccion.
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Tabla no. 6: ¢ Cuél es el medio que mas utiliza para comunicarse con el

deudor?
Intervalo Frecuencia Porcentaje
Correo electronico 0 0%
WhatsApp 1 14.29%
Llamadas 6 85.71%
Cartas 0 0%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Gréfico no. 6: ¢ Cuél es el medio que mas utiliza para comunicarse con el

deudor?

m Correo electrénico mWhatsApp m®lLlamadas ®Cartas

Fuente: tabla no. 6: ¢ Cual es el medio que mas utiliza para comunicarse con el deudor?

Los resultados de la tabla no. 6, gréfico no. 6, manifiestan que el 85.71% de los
gestores utiliza las llamadas como medio de comunicacién con los deudores;
mientras que tal sélo un 14.29% de ellos utiliza el WhatsApp para realizar el

contacto.
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Tabla no. 7: ¢Con qué frecuencia contacta al deudor en un dia?
(entendiendo al contacto como: llamadas, correo electronico, mensajes por

WhatsApp y/o cartas fisicas)?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
1 a 2 veces al dia 5 71.43%
3 a4 veces al dia 0 0%
5 0 mas veces al dia 2 28.57%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Gréfico no. 7: ¢Con qué frecuencia contacta al deudor en un dia?

(entendiendo al contacto como: llamadas, correo electronico, mensajes por

WhatsApp y/o cartas fisicas)?

mla2vecesaldia m3a4dvecesaldia ®5o0 masvecesaldia

Fuente: tabla no. 7: ¢ Con qué frecuencia contacta al deudor en un dia? (entendiendo al contacto

como: llamadas, correo electrénico, mensajes por WhatsApp y/o cartas fisicas)?

Los resultados de la tabla no. 7, grafico no. 7, relacionados a la frecuencia con la
gue el gestor contacta al deudor en un dia, reflejan que la frecuencia del 71.43%
de los gestores es de 1 a 2 veces al dia; mientras que el 28.57% restante tiene

una frecuencia de 5 0 mas veces al dia.
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Tabla no. 8: ¢Cual es el intervalo de tiempo que comUnmente espera para

hacer el proximo contacto con el deudor en el dia?

Intervalo Frecuencia Porcentaje

No espero, si debo comunicarme sigo 5 71.43%

intentando en el instante

De 15 a 20 minutos 0 0%
Por lo menos 30 minutos 0 0%
De 1 a 2 horas 2 28.57%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Gréfico no. 8: ¢ Cuédl es el intervalo de tiempo que comUnmente espera para

hacer el proximo contacto con el deudor en el dia?

m No espero, si debo comunicarme
sigo intentando en el instante

m De 15 a 20 minutos
® Por lo menos 30 mins

mDe 1 a2 horas

Fuente: tabla no. 8: ¢ Cudl es el intervalo de tiempo que cominmente espera para hacer el proximo

contacto con el deudor en el dia?

Los resultados de la tabla no. 8, grafico no. 8, reflejan que el 71.43% de los
gestores no esperan un intervalo de tiempo aproximado para realizar los contactos
con el deudor en un mismo; en contraste con el 28.57% restante, quienes indican

gue esperan un aproximado de 1 a 2 horas entre cada contacto.
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Tabla no. 9: De lunes a viernes, ¢en qué horario realiza sus gestiones de

cobros compulsivos?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
7am.a8p.m. 0 0%
6am.ab6p.m. 0 0%
8am.a7p.m. 4 57.10%

No tengo horario definido 3 42.90%

Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Grafico no. 9: De lunes a viernes, ¢en qué horario realiza sus gestiones de

cobros compulsivos?

57.10%

E7am.a9pm. m6am.a6pm. E8am.a7p.m. mENo tengo horario definido

Fuente: tabla no. 9: De lunes a viernes, ¢en qué horario realiza sus gestiones de cobros

compulsivos?

Los resultados de la tabla no. 9, grafico no. 9, muestran que el 57.10% de los
gestores realiza sus gestiones de cobro, de lunes a viernes en el horario de 8:00
a.m. a 7:00 p.m.; mientras que el 42.90% indica que no tiene un horario definido
para efectuar sus gestiones de cobro compulsivo los dias de semana.
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Tabla no. 10: Los sdbados ¢en qué horario realiza sus gestiones de cobros

compulsivos?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
8a.m.al2am. 0 0%
9a.m.alpm. 7 100%
6 a.m.a6p.m. 0 0%
No tengo horario definido 0 0%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Gréfico no. 10: Los sabados ¢en qué horario realiza sus gestiones de

cobros compulsivos?

E8am.al2am. m9am.alp.m. E6am.a6pm. mENo tengo horario definido

Fuente: tabla no. 10: Los s&bados ¢en qué horario realiza sus gestiones de cobros compulsivos?

Los resultados de la tabla no. 10, grafico no. 10, manifiestan que el 100% de los
gestores realizan sus gestiones de cobro compulsivo los sabados en el horario de

9:00 a.m. a 1:00 p.m.
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Tabla no. 11: ¢ Cuédl es el inicial aproximado que exige al momento de

realizar un acuerdo de pago?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
No exijo un pago inicial 0 0%
No menos del 10% de la deuda 3 42.90%
Entre un 10% a un 40% de la cuenta 2 28.60%
pendiente de pago.
Lo que el deudor pueda pagar al inicio 2 28.60%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Grafico no. 11: ¢Cudl es el inicial aproximado que exige al momento de

realizar un acuerdo de pago?

m No exijo un pago inicial
uNo menos del 10% de la deuda

EEntre un 10% a un 40% de la
cuenta pendiente de pago.

28.60%

m o que el deudor pueda pagar al
inicio

Fuente: tabla no. 11: ¢Cudl es el inicial aproximado que exige al momento de realizar un acuerdo

de pago?

Los resultados de la tabla no. 11, grafico no. 11, relacionado al monto inicial
aproximado que el gestor exige al momento de realizar el acuerdo de pago con el
deudor, indican que el 42.90% de los gestores exige no menos del 10% del total
de la deuda; un 28.60% indica que no exige un pago inicial; y otro 28.60% comenta

gue exige lo que el deudor pueda pagar como inicial.
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Tabla no. 12: ;Qué facilidades le ofrece al deudor al momento de realizar el

pago?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
Descuentos 4 57.10%
Acuerdos de pago 3 42.90%
Ninguno 0 0%

Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Grafico no. 12: ;/Qué facilidades le ofrece al deudor al momento de realizar

el pago?

42.90%

57.10%

mDescuentos ®Acuerdos de pago ®Ninguno

Fuente: tabla no. 12: ¢ Qué facilidades le ofrece al deudor al momento de realizar el pago?

Los resultados de la tabla no. 12, gréafico no. 13, presentan que el 57.10% de los
gestores les ofrecen a los deudores, descuentos, como una facilidad al momento
de realizar el pago; en contraste con el 42.90% restante, quienes realizan

acuerdos de pago (cuotas) para saldar la deuda.
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Tabla no. 13: ¢ Considera usted que la gestion de cobros compulsivos

mejoraria con la implementacion de politicas de esta indole?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
Si 6 85.71%
No 1 14.29%
Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Grafico no. 13: ¢Considera usted que la gestién de cobros compulsivos

mejoraria con la implementacién de politicas de esta indole?

ESi ENo =

Fuente: tabla no. 13: ¢Considera usted que la gestién de cobros compulsivos mejoraria con la

implementacion de politicas de esta indole?

Los resultados de la tabla no. 13, grafico no. 13, indican que el 85.71% de los
gestores consideran que la gestion de cobros compulsivos podria mejorar con la
implementacion de politicas en su departamento; y solo un 14.29% considera que

no.
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Tabla no. 14: ¢ Qué le gustaria mejorar dentro del departamento de cobros?

Intervalo Frecuencia Porcentaje
La limitacion de lineas telefénicas en el 3 42.85%
departamento
El horario 1 14.29%
Aspectos como: la planificacién, 1 14.29%

negociacion, comunicacion, etc...

La resistencia a la escucha de ideas y 1 14.29%

métodos nuevos

Nada por el momento 1 14.29%

Total 7 100%

Fuente: encuesta aplicada a los gestores de cobros compulsivo de la firma Moreta & Méndez,

abogados consultores S.R.L.

Gréfico no. 14: ;Qué le gustaria mejorar dentro del departamento de
cobros?

H La limitacién de lineas telefonicas
en el departamento

u El horario

14.29%

B Aspectos como: la planificacion,
negociacién, comunicacion, etc...

H La resistencia a la escucha de
14.29% ideas y métodos nuevos

®m Nada por el momento

Fuente: tabla no. 14: ¢ Qué le gustaria mejorar dentro del departamento de cobros?
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Los resultados de la tabla no. 14, grafico no. 14, son producto de una conclusién
de la manifestacion de ideas expresadas por los gestores de cobro compulsivo, al
solicitarles comentar de manera libre, qué aspectos quisieran mejorar dentro del

departamento de cobros.

Los mismos plasmaron entre sus comentarios, las siguientes situaciones, que
deben ser mejoradas: la falta de lineas telefénicas suficientes para que los
gestores puedan realizar sus labores sin atrasos, ni conflictos; los horarios de
labores; aspectos basicos que contribuyen durante la gestién, tales como: la
planificacion, la persuasion, la comunicacion, negociacion y la administracion; la
resistencia a nuevas ideas y/o métodos, que permitan eficientizar la gestion de

cobros por parte de los encargados de supervision; entre otros.

Sintetizando las respuestas, se obtuvo como resultado que el 42.85% de los
gestores, consideran fundamental mejorar la insuficiencia de lineas telefonicas
para cada gestor; 85.71% de los gestores utiliza las llamadas como medio de
comunicacion con los deudores; un 14.29% considera que debe ser mejorado el
horario de labores; otro 14.29% indica que se deben tomar en consideracion para
fines de mejora, aspectos como: la planificacién, negociacién y comunicacion; y

un 14.29% expresa que nada por el momento.
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3.2. Analisis e Interpretacion de los resultados obtenidos a partir de la

aplicaciéon de la encuesta a los gestores de cobro compulsivo.

De acuerdo con los resultados, se puede concluir que, en efecto, el Departamento
de Cobros no posee politicas establecidas para la gestion de cobros compulsivos,
tomando como base el 71.43% de los gestores, quienes contestaron no conocer

la existencia de estas dentro del area.

Los gestores se rigen por reglas internas no definidas o reconocidas formalmente.
Como consecuencia de esto, los procedimientos y protocolos tienden a sufrir

constantes variaciones que provocan sea menos efectiva la gestion.

A la vez, se evidencia que mas del 50% de los gestores de cobro, desconocen la
resolucion de INDOTEL, la cual es un requisito para todo aquel que realice
acciones relacionadas con el cobro de deudas. Esto es sustentado en las
diferentes respuestas obtenidas al momento de preguntar informaciones

relacionadas directamente con lo establecido en la resolucion, tales como:

= La frecuencia con que son utilizados los medios de telecomunicaciones en un
dia para realizar contacto con el deudor, la cual no puede exceder de 5 en su
totalidad, independientemente del medio utilizado; sin embargo, un 28.57% de

los gestores sobrepasa este limite.

= El intervalo de tiempo que legalmente se debe aguardar para realizar el

proximo contacto no debe ser menor a los 30 minutos; sin embargo, el 71.43%
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de los gestores aseguran no esperar el periodo requerido, sino que persisten
hasta lograr el comunicado en el instante. Esto puede traer repercusiones
desfavorables para la empresa que culminen en demandas por parte del

deudor afectado.

= El horario permitido de llamadas en la semana es de 7:00 a.m. a 8:00 p.m. y

los séabados de 9:00 a.m. a 1:00 p.m.

A pesar de que un 57.10% de los gestores, cumple con el rango semanal, el
42.90%, comenta no tener un horario definido para realizar sus gestiones de
cobro, lo cual nos evidencia la necesidad de capacitarlos sobre las leyes y la

importancia de su cumplimiento para evitar resultados desfavorables.

Hay que destacar que el 100% de los gestores cumple con el rango permitido los

sabados.

Es importante hacer énfasis en que, a la hora de realizar los acuerdos con los
deudores, al no contar con un medio de consulta que establezca cémo dirigirse a
este o como enfrentar las situaciones presentadas, los gestores reconocen que el
proceso llevado a cabo dentro del departamento de Cobros mejoraria con la
implementacion de politicas beneficiando, tanto a la Firma a mejorar el nivel de
recuperacion de la deuda como a los gestores a eficientizar el proceso, siendo en
su totalidad el 85.71% que esta de acuerdo segun se refleja en la Tabla no. 13,

gréafico no. 13.
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3.3. Resultados obtenidos de la actividad realizada a los gestores para
medir la estandarizacion del proceso resumido de la gestién de cobro

compulsivo.

Los gestores que componen el equipo del departamento de cobranzas de la firma
realizaron individualmente la actividad presentada en los anexos, que consistio en
ordenar de la manera que entienden correcta, cada paso que se da dentro de un
proceso resumido de cobro compulsivo, basados en la gestion realizada por los

mismos diariamente.

El objetivo es evaluar la forma en que funciona el proceso, y medir si el mismo se
encuentra estandarizado o no, previo a la introduccion de politicas que brinden
una Unica direccion a los colaboradores; ademas de determinar la efectividad de
este e indicar los estandares del proceso con la finalidad de obtener la mejora

deseada.

El orden correcto del proceso resumido de cobro compulsivo presentado a
continuacién ha sido elaborado tomando en cuenta los criterios expuestos por la
Gerencia de la Firma y la Supervisora del departamento de cobros, para evaluar

si es cumplido dicho orden durante la gestion:

1. Llamar al deudor.

2. Enviar certificacion de deuda via correo en caso de no se contacte

telefénicamente.
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3. Enviar certificacién de deuda en fisico en caso de que no se contacte por las

otras vias.

4. Ponerse al tanto de la condicién financiera del deudor.

5. Ofertar distintas opciones para el saldo de la deuda.

6. Formalizar el acuerdo de pago o pago unico.

7. Dar seguimiento para controlar y motivar durante el proceso a través de

distintas vias.

8. Entrega de los documentos que avalan el final del proceso de saldo.

Basado en estos pasos, los gestores procedieron a organizarlos segun su

criterio de orden, evidenciando los resultados del ejercicio a continuacion.

Para un mayor entendimiento de la tabla de respuestas de los gestores de cobro

y su interpretacion, se ha elaborado el siguiente ejemplo:

Si 3 de los 7 gestores seleccionaron el paso niumero 3 como el ler paso del
proceso, entonces los 3 gestores estaran marcados en el espacio que indique el

paso y el orden elegido, como se presenta en el cuadro con el sombreado en

amarrillo: ORDEN
lro 2do 3ro 4to

Fuente: elaboracion propia
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Respuestas de los gestores de cobro con relacién al orden del proceso

resumido que consideran correcto:

Las respuestas de los 7 gestores han sido colocadas en la tabla no. 15. La
columna expresa cada uno de los pasos enumerados del proceso, mientras que
la fila indica el orden del 1ro. al 8vo. que los gestores seleccionaron por cada uno

de los pasos:

Tabla no. 15: Respuestas de los gestores de cobro

Fuente: actividad realizada a los 7 gestores de cobro de la Firma Moreta & Méndez abogados

consultores S.R.L.

Como se aprecia en la primera fila, seis gestores seleccionaron que el paso
numero 1 (Llamar al deudor) es el 1lero. que se tiene que realizar. Solamente uno

seleccioné que este paso era el 2do.
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En la segunda fila, la que corresponde al paso numero 2 (Enviar certificacion de
deuda via correo en caso de no se contacte telefénicamente), un gestor de cobro
lo seleccion6 como el ler. paso, dos gestores lo colocan como 2do. paso, uno

como 3ro., uno como 5to. y dos como el 6to. paso.

Continuando con el paso numero 3 (Enviar certificacion de deuda en fisico en caso
de que no se contacte por las otras vias), solo un gestor de cobro entiende que
debe ser el 2do. paso del proceso, dos lo seleccionaron como el 4to. segun el
orden, uno lo seleccion6 como el 5to, un gestor lo marcé como el 6to y, por ultimo,

dos lo seleccionaron como el 7mo.

En el paso numero 4, dos lo eligieron como el 2do. paso, uno lo eligi6 como el

3er., dos lo eligieron como el 4to., uno como el 5to. y uno como el 7mo.

El paso 5, uno lo seleccion6 como el 2do, tres como el 3ro, dos como el 4to y uno

como el 5to.

El paso 6, uno lo seleccion6 como el 3er paso, uno como el 4to, uno como el 5to,

tres como el 6to y uno como el 7mo.

Para el paso 7, uno lo realiza como el 3ro., uno como el 4to., uno como el 5to.,

tres como el 6to. y uno como el 7mo.

Finalizando con el paso 8, todos lo seleccionaron como el dltimo paso.
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3.4. Analisis e Interpretacion de los resultados obtenidos a partir de la

actividad realizada a los gestores

Como se puede apreciar, todos los colaboradores respondieron de manera
diferente sobre cdmo realizan el proceso resumido de gestién de cobros. Por
razones obvias los Unicos pasos en los que coincidieron fueron el primero que es
“llamar al deudor” y el ultimo, la “entrega de los documentos que avalan el final

del proceso de saldo”.

A partir de estos resultados se puede concluir y afirmar que el Departamento de
Cobros carece de un proceso estandarizado que facilite la eficiente gestion

realizada dentro del mismo.

Los pasos del proceso resumido en el orden correcto se presentan en el siguiente

diagrama de flujo:
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Gréfico no. 15: Diagrama de flujo del proceso resumido de la gestion de cobro compulsivo

Llamar al deudor con el
objetivo de hacer de su
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3.5. Resultados obtenidos de las entrevistas realizadas a la Gerente y la

Supervisora de Cobros de la Firma

1. ¢Utilizan actualmente alguna estrategia que permita el desarrollo

eficiente de la gestion? ¢ Cual?

Respuesta de la Gerente: Tenemos varias estrategias que se implementan

de acuerdo con los objetivos de cada mes.

En la actualidad trabajamos con un nuevo protocolo para personas fisicas, de

localizacion y gestion de la cuenta.

Respuesta de la Supervisora: Si se utilizan estrategias. La gestiéon de
cobranzas es un proceso organizado a fin de generar resultados exitosos, por
tanto, requiere generar estrategias adecuadas a los distintos casos para que

las gestiones sean eficientes.

Es importante la planificacion, la disciplina y la organizacién para que el
desarrollo de la gestién sea eficiente. Luego para que la gestiébn obtenga

resultados satisfactorios dependen de las habilidades y destrezas del gestor.

2. ¢Como miden sus clientes la efectividad de los resultados brindados al

final de cada ciclo?

Respuesta de la Gerente: Por el cumplimiento de las metas propuestas para

cada ciclo.
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Respuesta de la Supervisora: La efectividad se puede medir en base a los
montos recuperados, es uno de los parametros cuantificables. Sin embargo,
hay un elemento, inmedible, cuando al finalizar la gestion los deudores

manifiestan el agradecimiento por el trato tan humano hacia ellos.

¢, Cuéles son las oportunidades de mejora que entiende usted que
podrian trabajarse a través de la implementacion de politicas dentro del

departamento de cobranzas?

Respuesta de la Gerente: Trabajamos en un material de entrenamiento para
los gestores, que permitira unificar los criterios y proceso en el area. Con la
finalidad principal de lograr que el personal de nuevo ingreso logre el

entrenamiento adecuado para iniciar su trabajo.

Respuesta de la Supervisora: Por lo general todo es susceptible a mejoras
y justamente el departamento de cobranzas viene trabajando intensamente en
esas mejoras desde hace aproximadamente 1 afio. Constantemente se van

haciendo ajustes en los procesos y estrategias para alcanzar la excelencia.

. Se esta implementando alguna estrategia de cobros compulsivos
actualmente en el departamento de cobranzas? ¢(Coémo les han

favorecido?

Respuesta de la Gerente: En la actualidad estamos trabajando con las redes

sociales para la localizacion de los deudores, y las informaciones en la web.

74



En los casos de los deudores no localizados, implementamos  varios
protocolos que han dinamizado el proceso de cobranza, y nos han permitido

lograr las metas propuestas.

Respuesta de la Supervisora: Creo que mas que implementar alguna
estrategia, lo que hemos realizado, en base a la experiencia y resultados
obtenidos, es ajustes a las estrategias existentes. Es la manera de optimizar

los resultados de las gestiones de cobranzas.

¢Cuenta el departamento de cobranzas con un manual de politicas

establecidas?

Respuesta de la Gerente: No tenemos manual.

Respuesta de la Supervisora: No.
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3.6. Interpretacion de los resultados obtenidos a partir de las entrevistas

realizadas a la Gerente y la Supervisora de Cobros de la Firma.

Tomando como base los resultados obtenidos en las entrevistas, se evidencia que
tanto la Gerente como la Supervisora del departamento de cobros reconocen la
ausencia de politicas establecidas para la gestion de cobros. Sin embargo,
expresan que se esfuerzan porque los colaboradores cuenten con todos los
conocimientos y recursos necesarios para asegurar que los mismos brinden

resultados de calidad.

Es un punto interesante que, a pesar de no contar con politicas, se le da mucha
importancia a la preparacion individual de cada colaborador; esto permite que
indirectamente se desarrolle un principio del “bien hacer”, que los integrantes del

equipo puedan adoptar en un intento de estandarizar sus operaciones.

En el departamento se implementan estrategias de cobros que dependeran del
tipo de deudor con el que se esté trabajando. Esto es un factor positivo, pues el
hecho de ser flexible abre numerosas oportunidades. Ya durante el crecimiento y
desarrollo de este tipo de negocio se descubre que la parte mas decisiva dentro
del cobro es la forma en la que se brinda el servicio al cliente. Para los bancos es
crucial que el deudor una vez concluido con su proceso de saldo de pendientes,
guede en buenos términos con dicha entidad financiera, por lo que la firma es
contratada para recuperar los valores, tomando en consideracion el no romper las

relaciones de los deudores con sus clientes.
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Actualmente la empresa es evaluada por la entidad que ha contratado el servicio,
para medir qué tan eficientes han sido, a través de las metas de recuperacion de

cartera cumplidas, que se les fijan una vez se les asignan los casos.

En su juicio de experto, la Gerente Any Méndez Comas indica que las carteras se
recuperan, regularmente, entre un 10% y un 30% del total; sin embargo, y gracias
a los nuevos recursos, estos porcentajes pueden variar en porcentajes mas

elevados.

Finalizando, ambas opiniones concuerdan en que el departamento de cobros
puede mejorar. La gerente destaca que esta en busqueda de un proceso sencillo
y estandarizado para que, al llegar nuevos gestores de cobro, puedan acoplarse

con mayor facilidad.
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CAPITULO IV.
PROPUESTA DE INTRODUCCION DE POLITICAS PARA
LA GESTION DE COBROS COMPULSIVOS. CASO:
MORETA & MENDEZ ABOGADOS CONSULTORES

S.R.L.



Politicas para la gestion de cobros compulsivos de la Firma Moreta &

Méndez abogados consultores S.R.L.

4.1. Objetivo

Las politicas presentadas a continuacién tienen como objetivo garantizar un
proceso estandarizado y eficiente, a partir de la optimizacion de los recursos del
Departamento de Cobros de la Firma Moreta & Méndez abogados Consultores

S.R.L.

Estas politicas servirdn como referente a los gestores de cobro, mejorando el flujo
de trabajo continuo, y permitiéndoles sentirse seguros y conscientes de las

acciones realizadas en base a la naturaleza de la empresa.

4.2. Marco juridico

Resolucion no. 010-16 que aprueba la “norma para el uso de los servicios publicos
de telecomunicaciones para fines de cobro de deudas” del Instituto Dominicano

de las Telecomunicaciones (INDOTEL).

Resolucion no. 019-16 que conoce de los recursos de reconsideracion
interpuestos por las entidades ARGENTARIUM, S.R.L. y PROCONSUMIDOR,

contra la Resolucion 010-16, actualizando algunas disposiciones de esta ultima.

Articulo 53 de la Constitucion de la Republica Dominicana que indica los derechos
del consumidor.
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4.3. Alcance

Las politicas dictaran las normas consideradas necesarias para evolucionar
dentro del mercado recuperacion de valores efectuando un cobro orientado al
cliente con técnicas de persuasion efectivas que aseguraran que se mantengan

las relaciones entre quien apodera y quien debe.

Su alcance son los colaboradores del departamento de cobros de la Firma,
abarcando los procedimientos tanto de los gestores de cobro compulsivo como de
la Supervisora del &rea, con la finalidad de controlar la cartera de deudores, asi
como el indice de cuentas incobrables a través de los lineamientos determinados

en ella.

4.4. Condiciones para la actualizacion

El Supervisor de Cobros deberd velar por el cumplimiento de las politicas

establecidas para la gestion de cobro compulsivo, considerando lo siguiente:

a) Los procedimientos realizados por los gestores de cobro deben ser ejecutados

de acuerdo con lo reglamentado en las politicas.

b) Toda modificacion o actualizacion de las politicas debera solicitarse

adecuandose a las nuevas necesidades que se presenten en el Departamento.
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c) En caso de existir la necesidad de modificar las politicas del Departamento de
Cobros, estas deberan ser solicitadas por el Supervisor de Cobros y

autorizadas por la Gerencia de la Firma.

45. Fundamentos de la Gestién de Cobranzas

La gestion de cobros compulsivos sera efectuada siempre y cuando se encuentre
dentro del horario establecido en la presente politica, de acuerdo con lo

reglamentado en la Resolucién 019-16 de INDOTEL.

Los gastos del proceso y honorarios, una vez el caso pertenezca a la firma,

correran por cuenta del deudor.

El ofrecimiento de alternativas de pago y/o soluciones a las deudas, deberan ser
previamente autorizadas por el cliente al que corresponda el caso, a través del
Supervisor de Cobros o la Gerente Financiera de la firma. Estas alternativas
buscan ser eficaces y adaptables a las situaciones particulares de los deudores

con el objetivo de conseguir reducir el margen de cuentas incobrables.

La confidencialidad de las informaciones de los clientes y deudores es un debery
compromiso legal de Moreta & Méndez, que se transmite a todos los

colaboradores.
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4.6. Descripcion de las politicas del area de Cobros

Las politicas presentadas indican la manera en la cual se deben llevar a cabo
cada una de las actividades que conforman la gestién de cobro compulsivo,
detallando los plazos y condiciones a tomar en cuenta antes, durante y después

de realizar cada procedimiento.

4.6.1. Asignacion de los casos

a) La persona autorizada para la asignacion de los casos es el Supervisor de
Cobros. En caso de su ausencia, la Gerencia seré la encargada de dichas

asignaciones.

b) Los expedientes de los casos seran asignados a los gestores de cobro
compulsivo de acuerdo con la capacidad de este con relacion al manejo de las
carteras. Para determinar esto, se le entregara al gestor una primera cartera
de prueba con casos aleatorios, sin exceder de 300, y el mismo debera
gestionar sus expedientes con el fin de ir creando la base de la cartera a

trabajar.

Una vez concluido con el periodo de prueba, y determinada la capacidad del
gestor de manejar las carteras, se les asignaran los casos que cada gestor

requiera para brindar los resultados esperados.

82



c) Es responsabilidad del gestor de cobros emitir al Supervisor de Cobros, un
informe al cierre de cada semana sobre la evolucién de todas las cuentas
manejadas durante el periodo de tiempo comprendido. Esto con el fin de

nivelar los trabajos que se realizan al cierre de cada mes.

4.6.2. Mecanismos para la gestion de cobros

a) Los medios autorizados para efectuar el contacto con el deudor, con fines de
dar a conocer el estatus de sus obligaciones y orientandole sobre los pasos a

dar para saldar la deuda, son:

Llamadas telefénicas.

= Mensajes en buzén de voz o contestador automatico.

= Mensajes via WhatsApp.

= Correos electrénicos.

» Visitas personales.

Estas herramientas podran ser implementadas de la forma que el gestor lo
prefiera, tomando en consideracion que los mensajes a transmitir se brindaran de
manera respetuosa, trasparente y clara, considerando los horarios legalmente
definidos para su ejecucion y que la totalidad en relacion con el uso de cualquiera
de estos mecanismos para contactar al deudor no podra exceder de cinco (5) por
dia.
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b)

d)

f)

El gestor podra llamar a los teléfonos personales y locales, asi como
establecer el contacto en el lugar de trabajo del deudor siempre y cuando este

haya otorgado el consentimiento.

El gestor podra implementar el “Turbo Cobro” (sistema de Illamadas
programadas autométicamente, que realiza la funcién de proveer al deudor,
los detalles de su cuenta pendiente de pago, una vez tomada la llamada), de
manera exclusiva a numeros de celulares personales y de la residencia
confirmada por el deudor, de acuerdo con el horario estipulado en la

Resolucion 019-16 de INDOTEL.

Cada correo electrénico elaborado por el gestor de cobros deberd ser
formulado respetando las cualidades del estilo. Estos deberan ser textos
detallados, de claridad, con concordancia, precisos y concisos. Al pie de cada
correo se deberan encontrar los nimeros de contacto del gestor emisor del

mensaje y de la empresa.

Documentos tales como certificacion de deuda, acuerdos de pago, cartas de

saldo y similares, deberan enviarse siempre como adjunto.

El uso del WhatsApp sera un espacio abierto, autorizado y/o solicitado
previamente por el deudor, para que se mantengan conversaciones orientadas
a los pagos pendientes, los acuerdos de las fechas de pago y otras preguntas

gue puedan surgirle al mismo.
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g) Las visitas podran ser realizadas a la residencia del deudor, una vez no se
haya podido establecer el contacto a través de los demas mecanismos de

contacto.

Nota: durante las gestiones telefénicas, de no resultar exitoso el contacto con el
deudor, se procedera a dejar el mensaje con familiares directos, tales como:
coényuge, hijos, padres o hermanos. En ningln caso se podra dejar mensajes con

terceros no identificados con los relacionados anteriormente.

4.6.3. Horarios de la gestion de cobros

Los horarios para la gestion de cobros del Departamento son los siguientes:

* Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.

= Sabados 9:00 a.m. a 1:00 p.m.

= Domingos y dias feriados: sin labor

En el caso de que no sea logrado con éxito el contacto con el deudor por las vias
formales, el gestor tendra la potestad de acudir a las referencias personales por
medio de las herramientas de localizacion que posea la Firma, autorizadas

legalmente, para localizarlo a través de familiares o terceros relacionados.

4.6.4. Honorarios

a) Los honorarios seran determinados porcentualmente de acuerdo con el monto
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recaudado y/o pagado por capital de intereses por mora, gastos legales, entre
otros, y sera el equivalente al 12% de este importe mas el Impuesto a la

Transferencia de Bienes Industrializados y Servicios (ITBIS).

b) Cualquier variacion o actualizacion de la tarifa debera ser informada por la

Gerencia Financiera de la Firma para su posterior modificacion.

4.6.5. Orden de imputacién de cargos

Los cargos por mora y gastos legales que se encuentren fuera de las exigencias
del cliente directo deberan ser presentadas en una clausula del acuerdo de pago
realizado por el gestor que esté a cargo del expediente del deudor. Dicho acuerdo
tendr4 que ser firmado por el deudor expresando su consentimiento para la
aplicacion de las condiciones de los cargos anteriormente presentados. Este
documento deber ser presentado y aprobado por el supervisor del departamento

cobranzas de la Firma.

a) Para el establecimiento de cargos por mora:

Debera oscilar entre un 2% y 5% mensual del balance total de la cuenta pendiente
de pago al momento en el que se inicia el acuerdo, dependiendo del tipo de cuenta
a gestionar. Esto quiere decir que siempre sera un monto fijjo que se le ira

sumando al balance pendiente por cada mes de incumplimiento.
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Ejemplo:
ler Mes (RD$ 150,000.00 * 0.05) + RD$ 150,000.00 = RD$ 157,000.00

Balance al primer mes Balance al segundo
de haber incumplido mes de haber

Balance al momento
de iniciar el acuerdo

con el acuerdo de incumplido con el
de pago

pago. acuerdo de pago.
RD$ 150,000.00 RD$ 157,500.00 RD$165,000.00

2do. Mes (RD$ 150,000.00 * 0.05) + RD$ 157,500.00= RD$ 165,000.00

Fuente: elaboracion propia

b) Para el establecimiento de gastos legales:

Estos podran ser generados previo consentimiento del cliente, considerando que
el cargo por gastos legales al deudor no debera exceder del 20% del balance total
de la cuenta pendiente de pago a la fecha en la cual inicia a gestionarse. Este
cargo no se incrementara bajo ningun concepto y su porcentaje dependera del

tipo de cuenta a gestionarse.

Ejemplo:
(RD$ 150,000.00 * 0.20) + RD$ 150,000.00= RD$ 180,000.00

Balance al momento de iniciar a

gestionar el expediente (Confirmado por Aplicacion de los gastos
la entidad financiera correspondiente).  legales al balance del deudor.

RD$ 150,000.00 180,000.00 o menor...

Fuente: elaboracion propia

Nota: para el establecimiento del porcentaje correspondiente a los cargos
anteriormente mencionados, el gestor de cobros encargado de la cuenta

pendiente de pago debera solicitar la autorizacién a la Supervisora de Cobros.
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4.6.6. Canales de pago

Las obligaciones del deudor podran ser pagadas por una de las siguientes vias

autorizadas:

a) Depdsitos bancarios, transferencias de internet banking y cajeros

automaticos inteligentes.

En cada pago o transferencia debera especificarse en el detalle el nimero de la
cédula de identidad del deudor. En adicion, deber& enviar al departamento, a
través del gestor asignado a su caso, una foto del comprobante de dicho pago por

las vias de comunicacion autorizadas.

b) Pago en efectivo

Al momento en el que el deudor se acerca a las oficinas a formular un pago en
efectivo deber& entregarsele al mismo un recibo de pago debidamente firmado y
sellado por el supervisor de cobranzas. Este documento deberé tener un formato

Unico, como se describe a continuacion:

El recibo debera estar impreso en una hoja timbrada que detalle la descripcién del
pago realizado por el deudor, la fecha en que es realizada la operacion y el niumero
0 cadigo de cuenta pendiente de pago que esta saldando. Ademas de esto, deben

expresarse todos los datos inherentes del deudor.
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Excepcion: En caso de imposibilidad del supervisor de cobranzas al momento de
emitir la firma requerida para la elaboracién del recibo de pago, el gestor podra

responsabilizarse del mismo.

c) Pago con cheque

Al momento de recibir el cheque, el gestor de cobros deberé verificar y validar que
todos los datos contenidos en el mismo, tales como: nombre, monto, entre otros,

estén correctos antes de emitir el recibo de pago.

En caso de ser un cheque personal, el deudor deberd esperar que este sea
cambiado en el banco mas cercano con el objetivo de validar la autenticidad de

este, asi como la disponibilidad de fondos.

En caso de ser un cheque empresarial, se debera solicitar el cheque certificado o

de administracion, para validar la autenticidad de este.

4.6.7. Atenciones al deudor

a) Se cuidara en todo momento de mantener una relacion profesional con el

deudor.

b) Las informaciones deberan ser claras, oportunas y verificables para mayor

entendimiento del deudor y facilitar la comunicacion con el gestor.
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c) La confidencialidad es un factor esencial para mantener una buena relacién
con el deudor. No se le brindaran detalles de la cuenta pendiente de pago de
ningun deudor a familiares que no sean padres, hijos a cargo de ellos o

conyuges.

d) En caso de que el deudor esté de viaje se deberd insistir en hacerle llegar la
informacioén sobre su cuenta pendiente de pago y como esta afecta su historial
crediticio, con la finalidad de evitar que la cuenta genere recargos o se vuelva

incobrable, de acuerdo con el tiempo de antigiiedad de esta.

e) En caso de que se informe que el deudor ha fallecido, se debera exigir un acta
de defuncién. Hasta no recibir la misma no se podra detener el proceso de

cobro.

4.6.8. Herramientas de localizacion del deudor

Las herramientas autorizadas legalmente, y utilizadas por la Firma son las

siguientes:

a) Transunion: Herramienta que sera para uso exclusivo de la supervisora.

b) History: Herramienta que debera utilizar el gestor una vez depurada la
totalidad de su cartera. Esto lograra un proceso mas fluido y libre de cuellos

de botellas.
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4.6.9. Tipos de negociaciones

Los tipos de negociaciones autorizados que se generaran durante el proceso de
gestion de cobros son los siguientes, tomando en consideracion que la primera
opcion que se le ofertara a los deudores siempre serd el pago Unico con

descuento, sin importar la condicion econdémica que estos indiquen:

a) Acuerdos de pago

Este tipo de negociacion dependera en primera instancia de lo que el cliente exija.
Del cliente no exigir, y en caso de autorizar a la Firma para determinar el acuerdo,

sera de la siguiente forma:

Tabla no. 16: Acuerdos de pago realizados por la Firma

Pago inicial Entre 25% a 50%, sujeto a la solvencia del deudor

Cantidad minima de meses para
saldar

Montos

Clientes del Clientes del
sector sector
educativo financiero
0 >10,000.00 2 4
10,000.00 > 20,000.00 4 5
S 20,000.00 > 30,000.00 5 6
30,000.00 > 40,000.00 5 7
40,000.00 > 60,000.00 5 8
60,000.00 > 80,000.00 8 9
80,000.00 > 100,000.00 9
>100,000.00 12

Fuente: elaboracion propia
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b) Pago unico (pago total)

Se podra realizar en efectivo, transferencia o depdsito. No se pagara en cheque
a menos que el deudor esté dispuesto a esperar que la Firma cambie este en un

banco para comprobar la disponibilidad de los fondos.

Se le entregara la carta de saldo y el recibo de pago inmediatamente se reciba el

dinero.
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CONCLUSIONES

La investigacion realizada tiene origen en la Firma Moreta & Méndez abogados
consultores S. R. L., la cual se ha dedicado a trabajar de manera ardua para
presentar resultados de calidad en el mercado en el cual se desenvuelve, pero
con la llegada de nuevos clientes con exigencias mayores el rendimiento del

departamento de cobros ha disminuido significativamente.

La causa principal de este cambio es atribuida a la falta de politicas en el
departamento de cobros que les brinde a los colaboradores la orientacion
necesaria para llevar a cabo una efectiva gestion de cobro compulsivo, lo que trae
como consecuencia que cada gestor maneje el proceso de manera distinta,

afectando los resultados finales de cada ciclo.

La importancia de establecer politicas es porque sirven como lineamientos para
estimular el nivel de compromiso, responsabilidad y eficiencia del area de cobros.
Es por ello por lo que, si una empresa carece de estas, las situaciones

presentadas se convierten en retos que pueden perjudicar a la empresa.

Tomando como referencia el andlisis de los datos obtenidos por medio de las
investigaciones realizadas, se concluye que todos los colaboradores relacionados
al cobro reconocen las debilidades del proceso de gestion de las deudas que
pudieran ser mejoradas a partir del establecimiento de politicas que les sirvan de

guia para realizar eficientemente sus gestiones, reduciendo el tiempo en que es
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realizada y mejorando las relaciones deudor-cliente con la Firma.

Entre los puntos claves y oportunidades de mejora descubiertas durante la
investigacion, se destaca: el conocimiento individual por parte de los gestores,
sobre las leyes y normas legales relacionadas al cobro compulsivo, la resistencia
al cambio y la poca atencién a las sugerencias por parte de los colaboradores, asi

como la falta de capacitacion a los mismos.

Para solucionar la situacion planteada hemos propuesto la introduccion de
politicas en el departamento de cobros que permitan elevar la eficiencia con la
gue las gestiones de cobro se desarrollan, basadas en las normas vigentes
actualmente. A su vez, tiene la finalidad de servir de herramienta de consulta
diaria, necesaria para el manejo correcto de las carteras, independientemente de

la naturaleza de estas.
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RECOMENDACIONES

Elaborar un manual de politicas orientadas al departamento de cobranzas de
la firma, que permita brindar resultados de calidad a la vez que optimizan sus

recursos.

Dichas politicas deberan ser revisadas periédicamente, con el fin de
mantenerlas actualizadas conforme a las necesidades del cliente y la empresa,
asegurando que los objetivos relacionados al nivel de rendimiento del

Departamento sean cumplidos.

Se recomienda también redactar un manual de procedimientos para que el
proceso de cobro sea aun mas eficiente, permitiendo la estandarizaciéon de
este y previniendo que las cuentas contenidas en las carteras se conviertan en

incobrables.

Realizar capacitaciones periddicas para los colaboradores de la firma que
permitan mantenerlos actualizados a todos conforme los nuevos lineamientos

legales y morales.

Adecuar el espacio de trabajo de los gestores, para que puedan ejercer sus
funciones con efectividad. Por ejemplo: instalar lineas telefonicas para cada

gestor.
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Aplicar un plan de seguimiento que permita visualizar el desempeiio individual
de cada gestor con relacion al manejo de los expedientes de su cartera,
permitiendo asi adquirir la informacion necesaria de su capacidad para la

asignacion de los trabajos competentes.

Se recomienda incluir como un objetivo a corto plazo, optimizar el sistema
utilizado para realizar la gestion de cobros, con la finalidad de hacer mas
sencillo y rapido el proceso de introduccién de las informaciones de los
deudores, asi como las cuotas saldadas por este y las modificaciones

necesarias.

Realizar reuniones mensuales, orientadas a que los colaboradores del
Departamento de Cobros puedan aportar liboremente nuevas ideas para la

mejora de los procesos y la organizacion.

Promover que en las reuniones del &area los gestores de cobro puedan

expresar sus opiniones con relacion al departamento y el desarrollo de este.

Contratar personal con experiencia en el area de cobros compulsivos que

permita la fluidez de las gestiones del departamento.

Que los directivos garanticen el correcto entendimiento de las normas y
solicitudes formuladas por la administracion, fomentando asi la transparencia,

y permitiendo un clima laboral positivo.
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ANEXO 1

ANTEPROYECTO



ANEXO 2

ENCUESTA APLICADA A LOS GESTORES DE COBROS
DE LA FIRMA MORETA & MENDEZ ABOGADOS

CONSULTORES S.R.L.



Encuesta aplicada a los gestores de cobros de la Firma Moreta & Méndez

Abogados Consultores S.R.L.

El objetivo de esta encuesta es medir la estandarizacion del proceso de gestion
de cobros y los factores que les permiten ser efectivos. Paralelo a esto se
verificara que el proceso esté acorde a la resolucion de INDOTEL 019-16 sobre el

uso de las telecomunicaciones con fines de cobro de deudas.

1. Tiempo laborando en la empresa:
a) Menos de un afo
b) Entre 1y 3 afios
c) Entre 3 a5 afos

d) Mas de 5 afios

2. Al momento de ingresar a la firma, ¢se le inform6 sobre la existencia de

politicas del departamento?

a) Si

b) No

3. ¢Entiende que sus herramientas de trabajo (Sistemas, insumos, efc...)
contribuyen con la efectividad de sus labores?
a) Si

b) No



4. ¢Cudles son los medios mas utilizados por usted para realizar el contacto con
los deudores?
a) Correo electrénico
b) WhatsApp
c) Llamadas
d) Cartas

e) Otros ¢ Cudl?

5. ¢Con gué frecuencia contacta al deudor en un dia (entendiendo al contacto
como: llamadas, correo electronico, mensajes por WhatsApp y/o cartas
fisicas)?

a) 1a?2vecesaldia
b) 3 a4 veces al dia

c) 50 mas veces al dia

6. ¢ Cual es el intervalo de tiempo que comunmente espera para hacer el préximo
contacto con el deudor en el dia?
a) No espero, si debo comunicarme sigo intentando en el instante
b) De 15 a 20 minutos
c) Por lo menos 30 minutos

d) De 1 a2 horas



7. ¢Cree usted que la estrategia implementada para la reparticion de la carga
laboral contribuye con el desarrollo eficiente de la gestion de cobros en su

departamento?

a) Si

b) No

8. De lunes a viernes realiza el contacto con sus deudores dentro del horario de:
a) 7am.a9p.m.
b) 6a.m.a6p.m.
c) 8am.a7p.m.

d) No tengo horario definido

9. ¢Contacta a los deudores domingos y dias feriados?
a) Si

b) No

10. Cuando formula un acuerdo de pago para personas fisicas, el inicial que exige
es de:
a) No se le exige un pago inicial
b) No menos del 10% de la deuda.
c) Entre un 10% a un 40% de la cuenta pendiente de pago.

d) Lo que el deudor pueda pagar al inicio.



11.Cuando formula un acuerdo de pago para personas juridicas, el inicial que
exige es de:
a) No se le exige un pago inicial
b) No menos del 10% de la deuda.
c) Entre un 10% a un 40% de la cuenta pendiente de pago.

d) Lo que el deudor pueda pagar al inicio.

12. ¢ Qué facilidades le ofrece al deudor al momento de realizar el pago?
a) Descuentos
b) Acuerdos de pago
¢) Ninguno

d) Otras

13.¢Considera usted que la gestion de cobros compulsivos mejoraria con la

implementacion de politicas?

a) Si

b) No

14. ¢Si pudiese mejorar algo dentro del departamento de cobros qué seria?



ANEXO 3

ACTIVIDAD ENVIADA A LOS GESTORES DE COBROS
DE LA FIRMA MORETA & MENDEZ ABOGADOS

CONSULTORES S.R.L.



Actividad enviada a los gestores de cobros de la Firma Moreta & Méndez

Abogados Consultores S.R.L.

Los pasos del proceso resumido se encuentran desorganizados. Por favor, indicar
en qué orden realiza un proceso sencillo de cobros. Enumere del 1 al 8 los pasos

segun el orden que considere correcto.

Enviar certificaciéon de deuda via correo

Enviar certificacion de deuda en fisico

Llamar al deudor

Ponerse al tanto de la condicion financiera del deudor

Ofertar distintas opciones para el saldo de la deuda

Formalizar el acuerdo de pago o pago unico

Dar seguimiento para controlar y motivar durante el proceso via telefonica

Entrega de los documentos que avalan el final del proceso de saldo



ANEXO 4
ENTREVISTA REALIZADA A LA GERENTE Y A LA
SUPERVISORA DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS
DE LA FIRMA MORETA & MENDEZ ABOGADOS

CONSULTORES S.R.L.



Entrevista realizada a la Gerente y a la Supervisora del departamento de

cobranzas de la Firma Moreta & Méndez Abogados Consultores S.R.L.

1. ¢Utilizan actualmente alguna estrategia que permita el desarrollo eficiente de

la gestion? ¢ Cudal?

2. ¢Cbmo miden sus clientes la efectividad de los resultados brindados al final de

cada ciclo?

3. ¢Cuadles son las oportunidades de mejora que entiende usted que podrian
trabajarse a través de la implementacion de politicas dentro del departamento

de cobranzas?

4. ;Se estd implementando alguna estrategia de cobros compulsivos

actualmente en el departamento de cobranzas? ¢ Como les han favorecido?

5. ¢Cuenta el departamento de cobranzas con un manual de politicas

establecidas?



