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RESUMEN

Este trabajo de investigacion tiene como propdsito la implementacion de
mejoras en los procesos de gestion de créditos y cobranzas, con el fin de
aumentar la rentabilidad, eficacia y valor del departamento, asi como también el
de la empresa en general. El cuerpo de este trabajo esta compuesto por tres
capitulos, en el primer capitulo se explica de manera detallada los fundamentos y
generalidades que componen la gestion eficaz de las actividades operativas de
créditos y cobranzas. En el segundo, se realiza un andlisis a la empresa
DIACTESA SRL, en los periodos comprendidos 2019-2021, donde explica la
estructura de los procesos, evaluacion a través de los indicadores financieros de
la gestion de cobranzas de la empresa y una breve pero precisa interpretacion de
los informaciones relevantes en sus estados financieros de los ultimos cuatro
afos, para finalizar en el tercer capitulo, se elaboran una serie de propuestas y
acciones correctivas orientadas a desarrollar y mejorar la eficiencia de los
procesos de la organizacion.



ABSTRACT

The purpose of this research work is to implement improvements in the
credit and collections management processes in order to increase the
department's profitability, efficiency and value, as well as that of the company in
general. The body of this work is composed of three chapters. The first chapter
explains in detail the fundamentals and generalities that make up the effective
management of credit and collections operational activities. In the second, an
analysis of the company DIACTESA SRL, in the periods from 2019-2021, where it
explains the structure of the processes, evaluation through the financial indicators
of the company's collection management and a brief but accurate interpretation of
the relevant information in its financial statements for the last four years, and finally
in the third chapter, a series of proposals and corrective actions aimed at
developing and improving the efficiency of the organization's processes are
elaborated.
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INTRODUCCION

Las organizaciones en la actualidad enfrentan diversos retos en relacion con
los resultados obtenidos en la administracion de sus finanzas. Principalmente
aquellas empresas que tienen como propdsito establecer procesos de mejora
continua en sus actividades, manteniendo la calidad en sus servicios y productos,
donde por sus funciones y responsabilidades deben cubrir las necesidades
precisas de sus clientes. Segun las areas funcionales dentro de las empresas
gue requieren estos aspectos elementales son; el departamento de crédito y
cobranzas, donde deben estar preparados para lo que el cliente demanda,
gestionar los requerimientos, implementar un sistema de crédito, conocer la
capacidad de pago, los requisitos para facilitar créditos a clientes y las
obligaciones de las deudas contraidas por el cliente, por el contrario si no se
consideran los elementos anteriores la empresa generara costos operativos

adicionales a los proyectados.

La presente investigacion explica las propuestas de mejoras que pudieran
ser consideradas, Para eso se desarrollaran tres capitulos: el primero detalla
todos conceptos y generalidades fundamentales del crédito y las cobranzas; en el
segundo se realizan los analisis que justifican los factores que afectan a la
distribuidora farmacéutica DIACTESA SRL, aplicados a los procesos de gestion
de cobranzas del departamento mediante indices o ratios financieros, andlisis
vertical en los estados financieros, y como esta conformada la estructura de los
procesos. En el tercer capitulo se demuestra que una buena gestion con los
debidos procesos de cobranzas conlleva a lograr los objetivos planteados por la
empresa. Para lograr dicha meta es necesario la implementacion de mejoras
continuas en los procesos de la distribuidora, con la finalidad de alcanzar mayores
niveles de crecimiento sostenible en las organizaciones. Todas estas acciones en
combinaciéon con una buena direccién estratégica conforman la solucién a la

problematica,



CAPITULOI.

FUNDAMENTOS Y GENERALIDADES DE LA GESTION DE
CREDITOS Y COBRANZAS.



Objetivo del capitulo

El enfoque principal de este capitulo es definir y conocer los conceptos y
generalidades de las cobranzas, como se planifica la gestion de la carteras de

cobranzas, y sus clasificaciones.

1.1 FUNDAMENTOS Y CONCEPTOS DE LA GESTION DEL CREDITO Y LAS COBRANZAS.

Los procesos de cobranzas comiezan inmediatamente se le da apertura a una
solicitud de crédito por el cliente, permitiendo que se formen dos escenarios

principales:

1. Que el cliente realice sus pagos de forma periodica y a tiempo.

2. El cliente no cumpla con los compromisos adquiridos.

En la administracion de las empresas, es de gran importancia la
convertibilidad de las cuentas por cobrar efectivas consideradas de las ventas a
créditos, logrando asi el buen funcionamiento de los ciclos operativos y evitando
multiplicar clientes morosos. Estos procesos de cobranzas se realizan mediante
transferencias electrénicas, pagos tradicionales con cheque y por supuesto el
dinero liquido o efectivo.

De acuerdo a lo que (José Morales Castro, 2014) expone en su libro de
crédito y cobranzas un crédito es un préstamo en dinero o en productos, donde
la persona se compromete a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo
definido segun las condiciones establecidas para dicho préstamo, mas los

intereses devengados, seguros y costos asociados si los hubiere.

La palabra crédito viene del latin creditum (sustantivacion del verbo credere:

creer), que significa “cosa confiada”. Asi, crédito, en su origen, significa confiar.

Segun el autor (Bandera, 2019) del Centro de Estudios Fiscales nos define

La cobranza como la recuperacion de los créditos otorgados previamente por una
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empresa, regularmente Industrial, comercial, financiera, o prestadora de servicios.

Todas las ventas generadas en las empresas principalmente cuando son a
crédito deben estar bajo unos parametros que son llamados politicas de gestion
de cobranzas: son el conjunto de medidas, originadas por los principios que rigen
los créditos en una empresa, que determinan lo que procede ante un caso
concreto, y asi obtener resultados favorables para la misma. Algunos ejemplos
son: periodo de crédito, las normas de crédito, los procedimientos de cobranza y

los documentos o requisitos solicitados a clientes. (Pinilla & Galvez, 2008).

1.1.1 PLANIFICACION Y GESTION DE LA CARTERA DE CUENTAS POR COBRAR.

Administrar y planificar son una de las tareas fundamentales a la hora de
proceder con la gestién de cuentas por cobrar, a través de esta podemos prevenir
cualquier riesgo que surja con los clientes principalmente los que tienden a

presentan caracteriscas propias de morosidad.

La administracion optima de la cartera de clientes muestra la eficiencia y
los controles aplicados en las distintas situaciones con todo tipo de clientes y si
no cumplen con los compromisos adquiridos. Es importante conocer a los clientes
de la empresa, sus habitos de compra, qué estimulos los hacen reaccionar, y
ademas qué factores sirven para medir el riesgo y de que manera se pueden evitar
las pérdidas como consecuencia de la presencia de esos riesgos en el proceso
de cobranza.

También deben conocerse los datos de la situacion crediticia de cada
cliente, asi como los créditos otorgados, los montos adeudados, la antigtiedad de
los saldos vencidos, la situacion de las deudas (si estan al corriente o retrasados
y por cuanto tiempo), tasas de interés, periodos de gracia,condiciones especiales
de entrega entre otros. Partiendo de esta informacion se deben estudiar las
tendencias de comportamiento de los clientes y de las deudas, para asi establecer

las medidas adecuadas con cada uno.



Segun lo que expone el autor (José Morales Castro, 2014) en su libro nos
dice que para determinar las estrategias es fundamental segmentar la cartera de
clientes, de acuerdo con las caracteristicas comunes de los clientes y las cuentas,
por ejemplo: antigiiedad, monto, producto, geografia, perfil del cliente o la deuda,
para asi determinar las estrategias que son adecuadas para segmento de clientes
gue tienen problemas similares

En funcion de las caracteristicas de cada segmento, se definen las
estrategias y politicas de cobranza. Las estrategias establecen las formas de
cobrar, los criterios de negociacion como los plazos,condonaciones, quitas, todos
ellos adecuados al segmento que se haya definido y que seguramentetendran un
efecto méas preciso de conseguir que los clientes cumplan con los pagos de sus

deudas.

1.1.2 CLASIFICACION DE LAS POLITICAS DE CREDITOS

La politica de créditos de las empresas pueden clasificarse restricitiva,
liberal o racional, pero deben considerarse varios elementos como el volumen de
ventas, indicador de rentabilidad, el flujo de inventarios de la empresa y también

como se encuentre la economia nacional en ese momento.

De acuerdo a (Pinilla & Galvez, 2008) exponen que las Politicas
restrictivas estan 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 por cuentas

incobrables y la inversion de movilizacion de fondos en las cuentas por cobrar.

Politicas liberales: como oposicion 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.



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 propdésito de que se cumpla el objetivo de la administracion

de cuentas por cobrar y de la gerencia financiera en general.

FIGURA 1.
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Fuente: Elaboracién propia partiendo de la recopilacion de los datos obtenidos.

1.1.3 CARACTERISTICAS DEL MODELO GENERAL DE COBRANZAS.

Un buen disefio del

sistema o0 modelo de cobranzas

requiere

procedimientos contables que facilite informacion de las cuentas que estan

vencidas, conocer el grado de morosidad que presente cada deudor asi como

también mantener buenas relaciones comerciales con los clientes y lograr que de

manera espontanea salden sus deudas.



Para alcarzar este sistema se debe cumplir con los siguientes puntos:

a) Clasificar los clientes segun comportamiento para pagar el crédito otorgado.

b) Crear un sistema que contega todas las acciones referentes al cliente. Estas
actividades se conocen como las etapas de la cobranza.

1.1.4 CLASIFICACION DE LOS CLIENTES

El cliente puede ser clasificado en 11 grupo tales como:

TABLA NO 1. CLASIFICACION
LOS CLIENTES

DE

Clientes que honestamente malinterpretan
las condiciones de venta.

Clientes que pasan por alto sus cuentas por
negligencia o métodos de trabajo
deficientes.

Clientes que descuidan las fechas de
vencimiento por lo reducido de la cuenta.

Clientes que temporalmente se atrasan,
pero generalmente pagan a tiempo.

Clientes que temporalmente se atrasan por
las condiciones locales del negocio.

Clientes que siempre se atrasan

Este grupo no ofrece ningun problema real de
cobro. Una explicacién de las condiciones de venta
usualmentetrae una remesa de fondos puntual.

Un recordatorio de que la cuenta se ha vencido es
todo lo que se necesita para los clientes de este

grupo.

Los minoristas, particularmente, pertenecen a este
grupo. Obtienen una cuenta por unos cuantos
dolares y la retienen con la intencién de incluir el
monto cuando paguen la siguiente mensualidad.

Los clientes de este grupo pagan a tiempo cuando
las fechas vencidas de las cuentas del acreedor
coinciden con el auge de temporada de su propio
negocio, y hacen esperar al acreedor cuando estos
periodos no coinciden.

Las condiciones locales huelgas o desastres
naturales frecuentemente reducen la cobranza del
comerciante impidiéndole cubrir sus propias
obligaciones.

Estos son los que fuerzan demasiado sus negocios
paracubrir sus gastos personales, o compradores y
cobradores deficientes, reduciendo asi su capital
operativo disponible.



Clientes que podrian pagar puntualmente
pero descuidan las fechas de vencimiento
porque piensan que es mas provechoso
paraellos utilizar el dinero del acreedor que
su propio dinero.

Clientes que se han sobreextendido a si
mismos.

Clientes que tienen descuentos no
ganados.

Clientes que estan al borde de la
insolvencia o que son en realidad
insolventes.

Clientes que deliberadamente cometen
fraude.

Este grupo presenta uno de los problemas mas
desagradables en la cobranza. El acreedor debe
emplear medidas firmes contra estos deudores,
incluso con el riesgo de contrariarlos.

Estos son los que ocasionan la mayor partede los
problemas de crédito al detallista. Son honestos,
pero optimistas, y hacen compras excesivas.

Cada caso en este grupo es un problema de
cobranza por separado. Las tacticas de cobranza
dependen de las circunstancias que intervengan en
cada caso.

El gerente de cobranzas no tiene otra alternativa
gue usar métodos drasticos de cobranza contra la
mayoria de los clientes de este grupo.

Un juicio contra los deudores de este grupoes dificil
para cobrar, pero un abogado o agencia de
cobranza puede algunas veces hacerlo a través de
métodos enérgicos.

Fuente: ( Elaboracion propia partiendo de la recopilacion de los datos obtenidos del libro créditos y

cobranzas 2019).

1.1.5 1.2.2 ELEMENTOS QUE INFLUYEN EN EL CREDITO Y LAS COBRANZAS.

Los elementos que influyen en las cobranzas segun (José Morales Castro,

2014) se destacan los 4 principales:

Informacion: Debe ser real, completa y sobretodo precisa para que los

analistas cuenten con informacion veras y poder llevar a cabo el proceso de

gestion de cobros.

Los informes a la gerencia son un ejemplo de informacién oportuna y

especifica porque a través de estos la gerencia se mantiene al tanto de como es

el manejo de los flujos de efectivo y los resultados de la gestion de cobranzas.

Este indicador permite establecer ciertos presupuestos y flujos de fondos y medir



la recuperacion estimada de efectivo de las actividades de cobranza. Conocer
estos datos anuales y realizando los debidos ajustes ya sean mensuales,
trimestales o anuales la administracion de la empresa contara con informacién

oportuna para la toma de decisiones.

Tecnologia: Interfiere en todo el proceso de cobranzas automatizando
funciones, agilizando procesos, facilitando informacion a los clientes que lo
requieran, y realizar reportes. Las herramientas tecnoldgicas son muy Utiles para

analisis y control del area de cobranza.

Personal capacitado y entrenado: Los analistas, auxiliares y gestores de
crédito y cobranzas deben ser capacitados para saber como lidiar con los diversos
inconvenientes que se presenten al estar en contacto con los clientes. El enfoque
de esta parte es que el cliente pague su deuda pero que sea un posible prospecto
para mas compras en lo adelante y se mantega la relacion comercial en buenos

términos.

Estrategia: Perusuadir a los clientes es muy importante porque permite

aumentar la eficacia en la gestién de cobros y la cartera de clientes.

1.1.6 CLASIFICACION DEL CREDITO.

Clasificar el crédito en el &mbito de los negocios y economia es muy amplio

por lo que nos vamos a limitar a presentar los mas importantes y relevantes:

(Lazagorta, 2012) nos explica como se clasifican los creditos y los distintos
alcances que estos permiten para evaluar a los distintos clientes y optar por la

mejor eleccion. Podemos verlo segun su:

Por su plazo. Los créditos pueden utilizarse para satisfacer necesidades

de corto, mediano y largo plazo.



De corto plazo. Son los que se obtienen para satisfacer necesidades de
financiamiento de corto plazo, como las tarjetas de crédito o los créditos

prendarios.

De mediano y largo plazo. Son préstamos que se adquieren para un fin
determinado y en los cuales se entrega el monto total del préstamo en un
momento dado. Ejemplos de estos créditos son los hipotecarios, personales o

familiares, asi como para adquirir una computadora o un auto.

Por la garantia que los respalda. Existen préstamos que deben estar
garantizados por un bien y otros que se otorgan sin mas garantia que la palabra
del acreditado. Generalmente se exige que el valor del bien sea mayor al monto
del crédito y, muchas veces, la tasa de interés que se pacta depende en buena

medida de la garantia que se ofrece:

Quirografarios. Este es el nombre técnico de los créditos que se otorgan
sin una garantia especifica, aunque en algunas ocasiones se solicita un garante

solidario con el fin de disminuir el riesgo de incumplimiento.

Prendarios. son préstamos que se obtienen dejando un bien en garantia
(empefios). Generalmente el monto de estos créditos no es mayor a 50% del valor
de la prenda.

Préstamos con colateral. Su caracteristica principal es que los bienes que
respaldan al crédito son distintos a los que se adquieren con éste. Ejemplo: crédito

hipotecario de liquidez, el que no esta destinado a la compra de una casa.

Créditos al consumo. Su caracteristica principal es que queda respaldado
por el bien que se adquiere con éste. Por ejemplo, el automovil que se compra se

toma como garantia del préstamo.
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Créditos hipotecarios. Son los que quedan garantizados con un bien

inmueble.

Por el tipo de tasa de interés que cobran. Los préstamos tienen formas

distintas de calcular los intereses que generan.

Tasa nominal fija. La tasa pactada no se modifica durante la vigencia del

contrato. Generalmente se pactan también pagos fijos.

Tasavariable. La tasa de interés varia mes con mes y se calcula con base

en una tasa de referencia.

Sin intereses. Existen establecimientos que ofrecen créditos
aparentemente sin intereses. Sin embargo, es importante mencionar que todo

financiamiento tiene un costo, el cual esta ya incluido en el precio de lista.

1.1.7 OTORGAMIENTO DEL CREDITO

Al momento de facilitar un crédito hay que evaluar los riesgos que el deudor
pueda presentar segun el perfil de este. La evaluacion puede medirse a través de

las 5 Cs del crédito.

Segun (Rosa, 2019) podemos medir el riesgo con las siguientes:

Capacidad de pago: Es la evaluacion de si tus ingresos son suficientes
para cubrir los compromisos actuales mas el nuevo préstamo. Una preevaluacion
gue puedes hacer rapidamente es calcular cuanto de tus ingresos se destina al

pago de préstamo.

Comportamiento de pago: El historial crediticio es un registro del

comportamiento que has tenido con tus compromisos de pago previos.
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Caracter: El caracter es la “C” mas dificil de evaluar, pero es bastante
simple de definir. Es la probabilidad de que siempre cumplas con el compromiso

de pago, aun cuando esto signifique que te quedes sin liquidez.

Colateral: El colateral es también conocido como garantia. La garantia es
un aval que respalda tu compromiso de pago y en caso de no poder cumplir, la
misma es ejecutada como pago de lo adeudado.

Cada una de estas evaluaciones son herramientas fundamental para tener
una idea de como el cliente se comporta en el mercado y cuales son medidas que

se deben tomar al momento de otorgar crédito.
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En el caso de los créditos a empresas se sigue el esquema siguiente:

Figura No. 2.

Fuente: Obtenido del libro crédito y cobrazas de (José Morales Castro, 2014)
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1.1.8 PROBLEMAS FRECUENTRES DE COBRANZAS

Es normal que un proceso de cobranzas surjan ciertos inconvenientes que

con frecuencia se presentan en el proceso de gestion:

Descuentos fuera del tiempo establecido:

Una de las practicas cotidianas por parte de clientes es realizar descuentos
fuera de fecha debido a que ellos entiden que siempre lo tendran sin considerar
el tiempo transcurrido de su factura es decir el vencimiento de la misma. Esto
provoca que a nivel contable no se respeten las condiciones establecidas y que

las politicas se conviertan en esctritos solamente.

Pedidos de clientes con facturas y saldos pendientes de pago:

Una de las limitantes para las empresas es la autorizacion de pedidos con
saldos vencidos, porque esto no permite que el flujo de trabajo en el departamento
sea eficaz y que el tiempo no se aproveche de manera éptima. Lo recomendable
es establecer cierta comunicacién con el cliente para proceder con el cobro de las

facturas vecidas antes del tiempo establecido.

Falta de respuesta del cliente

Recibir un respuesta inmediata de parte del cliente para el pago de sus
obligaciones a veces no se da de forma inmediata, sino que en ciertos casos de
clientes que tienen la intencion de pagar, pero no toman la iniciativa de llamar,

enviar un correo 0 comunicarse por otros medios.

Casos especiales

Existen situaciones externas que no son manejables, tales como incendios,
inundaciones, explosiones que pueden afectar cualquier intencion de pago, por
supuesto son causas mayores gue bloquean cualquier situacion o buena voluntas

de pago del cliente.
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1.1.9 TECNICAS DE COBRANZAS Y HERRAMIENTAS USADAS.

TABLANO. 2 ! SEGUN EL RIESGO DE
PERDIDA DE LA DEUDA

Clases de riesgo Caracteristicas Trato

Minimo Carécter y capacidad Afabilidad-cortesia
excelentes

Aceptable Carécter y capacidad Atencion-cuidado
buenos.

Alto Poca moralidad o Emprender accion juridica
capacidad correspondiente.

Fuente: Elaboracion propia partiendo de los datos recopilados del libro crédito y cobrazas
de (José Morales Castro, 2014)

TABLA NO 3. SEGUN EL COMPORTAMIENTO DEL
DEUDOR CON EL COBRADOR

Actitud Caracteristicas Trato
Pregunton Finge ignorar su responbilidad de | Informar y exigir cumplimiento
pagar. y sefalar que no se tolerara
mas.
Hostil Hace sentir al cobrador como un Respaldar al cobrardor con
funcionario sin jerarquia ni los elementos suficientes para
autonomia. exigir el cumplimieto de las

obligaciones del cliente.

Caracter y capacidad buenos. No demostrar temor,
escucharlos sin interrumpir y
contestar todas sus dudas y

Agresivo exigirles que debe pagar.

Terco Poco inteligente o negligente. Actitud que perciba potencia
del cobrador a través de
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explicaciones cortas, sencillas
y cerciorarse que entendio.

Apéatico Es inteligente, pero duda porque Esplicarle a través de
no esta convencido. documentos oficiales sus
responsabilidades para pagar
el crédito a la empresa.

Tragico Alega y muchas veces inventa toda Interrumpirlo con afabilidad y
clase de calamidades. No aceprar mas excusas.
Charlatan Habla de todo fuera de tema para | Interrumpirlo con tacto y hacer
impedir la gestién de cobro. la gestion de cobro.

Excesivamente Colma de atenciones, regalos y Obrar con mesura. Rechazar
Amable detalles atenciones y regalos, y
sefialarle amablemente que
debe cumplir sus obligaciones
de pago.

Fuente: Elaboracion propia partiendo de los datos recopilados del libro crédito y cobrazas
de (José Morales Castro, 2014)

TABLA NO 4. SEGUN EL

COMPORTAMIENTO DEL
DEUDOR ANTE LA DEUDA

Mal informado Fallas en la informacion. | Aclarar condiciones de venta
y obligaciones del crédito
con el contrato
correspondiente.

Negligente Es apético para cumplir Comunicarle las
con sus pagos. consecuencias de sus actos
para la empresa y para él,

Incapacidad de pago, Generalmente son Evaluar si es conveniente
aunque la deuda es deudores con poca una reestructura de la
pequefia. capacidad econémica. deuda.

16



Fechas de pago no
coinciden con las

fechas de sus ingresos.

Fuerza mayor

Liquidez transitoria

Falta de sincronizacion de
los ingresos con las fechas
de pago.

Siniestro, quiebra de la
empresa, desempleo.

Emplean dinero en otras
actividades.

Por Unica vez cambiar
fechas para que coincidan
los ingresos del cliente con

la obligacion de pagar.

Ser compresivos en los
acuerdos para ayudar al
cliente a pagar el crédito.

Actitud firme para exigir el
cumplimiento de los pagos.

Fuente: Elaboracion propia partiendo de los datos recopilados del libro crédito y cobrazas

de (José Morales Castro, 2014)
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CAPITULO L.

ANALISIS DE LA GESTION DE CREDITOS Y
COBRANZAS DE LA EMPRESA DIACTESA SRL
PERIODO 2019-2021



Objetivo del capitulo: Conocer la estructura de los procesos, asi como analizar
a traves de los indicadores financieros la gestion de cobranzas de la empresa.

2.1 DISENO DE LA ORGANIZACION Y ADMINISTRACION DEL CREDITO Y COBRANZAS.

La organizacion de las empresas consiste en lograr objetivos comunes pero
orientados a un mismo fin para ser mas competitivos en el mercado. En la
administracion de las empresas existe lo que se llama adecuacién de puestos-
personas, donde se determina la funcion de cada empleado por departamento y

también se establecen los procesos y responsabilidades de cada uno.

Una persona adecuada al puesto de trabajo cumpliendo con los requisitos
y competencias logra los siguientes aspectos en la entidad.

Figura no. 3 Adecuacion al Puesto

Adecuacion del Puesto

Mejores resultados en
sus balances
(Rentabilidad)

Incrementa la
productividad.

Optimiza la eficiencia
del deparatamentoy la
empresa en general.

Fuente: Elaboracion propia a partir de lo datos recopilados.
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La distribuidora farmaceutica DIACTESA SRL, es una empresa que esta

funcionando desde el afio 2015, sus operaciones han ido incrementado en los

ultimos afos y al mismo tiempo la cartera de clientes también. La estructura de

como se manejan las operaciones del crédito y las cobranzas se describen a

continuacion :

Figura No. 4 Manejo de las operaciones del departamento de cobranzas.

-

eLos clientes mantienen
contacto directo en
todo momento con los
vendedores.

eLas Gestiones de
cobros de facturasy
notas de crédito se
hacen a través del
vendedor.

N

s

eLa parte de ventas se
encarga de hacer el
proceso de gestion de
cobros paralelo al de
ventas.

eCanalizan cualquier
Requerimiento del
cliente y es comunicado
al departamento de
cobranzas.

Fuente: Elaboracién propia a partir de lo datos recopilados.

2.1.1 EVALUACION Y ANALISIS DEL PROCESO DE CREDITO.

/

o

eDa Segumiento las
solicitudies y pagos
de clientes a través
del personal de
ventas.

*Brinda Soporte de
cualquier
requerimiento del
cliente. (Notas de
crédito, Referencias
Comerciales,
facturas, Estados de
cuenta entre otro.

reditos y
. Cobros |

Todas las empresas requieren de una manera u otra definir sus procesos

al momento de conceder y administrar los créditos de clientes, por lo que es de

suma importancia perseguir objetivos y politicas claras de las asignaciones y

responsabilidades del departamento de cobranzas el cual debe mantenerse con

las siguientes pautas:
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Buscar informacion e investigar clientes: Este es un proceso de recopilar
informacion, datos especificos sobre nuevos clientes para tomar decisiones sobre

de que se le puede despachar al cliente.

Capacidad de pago: Es elemental conocer con la capacidad de pago del cliente,
este paso permite validar con que monto se le da apertura y el sistema considera
un limite para cuidar el riesgo crediticio con ese cliente.

Evaluar los posibles riesgos financieros relacionados con los plazos de pago.
Manejo o volumen de compras, aqui el analista determina la cantidad con la que
el cliente se maneja.

Aprobar o no el crédito segun los datos recopilados y analisis anteriores.

2.2. ANALISIS DE ESTADOS FINANCIEROS PARA LA TOMA DE DECISION SOBRE EL

CREDITO.

Segun el diagnostico y las informaciones relevantes en los estados
financieros de la empresa DIACTESA SRL, se presentan los periodos
comprendidos entre el 2017 al 2020 para mostrar de manera objetiva el
comportamiento de dichas cuentas, considerando el analisis vertical y como ha

sido la variacion de un afo a otro en esos Utimos cuatro afios.

Los estados financieros que se consideraron estan el Balance General que
presenta en comportamiento de los activos, pasivos y capital. El estado de
resultado que muestra como ha sido el volumen de los ingresos operacionales,
costos de ventas, los gastos operativos y para finalizar la utilidad o beneficio

obtenido por la empresa durante los Gtimos afos.

Al cierre de cada periodo la empresa presenta un crecimiento constante

segun se muestran los resultados en la tabla 5.
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TABLA NO 5.

Activos

Activos Corrientes/ circulante
Efectivo en caja

Efectivo en Banco

Cuentas por cobrar (Clientes)
Inversiones

Inventarios.

Total, Activo corriente

2020

6,507,500.00
72,576,985.77
125,945,000.00
28,575,000.00
306,240,000.00
539,844,485.77

Activos Fijos (propiedades, plantas y equipos)

Terrenos

Edificaciones

Equipos de Oficina
Equipos de Transporte
Total, activos fijos

(--) Depreciacion Acumulada
Activos Fijos Netos
Otros activos/ Diferidos
SEGURO PAGADO POR
ANTICIPADO

ITBIS ANTICIPADO O
PAGADO ADELANT.

Total, activos diferidos / otros
activos

Total, de activos

Pasivos
Cuentas por Pagar a
Proveedores

ISR POR PAGAR
ITBIS POR PAGAR
ITBIS RETENIDO
ISR RETENIDO

Bonificacion Por pagar
Total, Pasivos a Corto Plazo-
Corriente

Pasivo A Largo Plazo
Préstamos por pagar

Total, pasivo a largo plazo
Total, Pasivo

Capital

Capital contable inicial
UTILIDADES O GANANCIAS
ACUMULADAS

UTILIDAD O GANANCIA DEL
PERIODO Actual

Reserva Legal
Total, capital

Total, pasivo y capital

175,000,000.00
201,505,562.00
19,025,000.00
152,800,000.00
548,330,562.00
5,368,854.17
542,961,707.83

5,830,000.00

8,911,100.00

DIACTESA SRL,
Estado de Situacion o Balance General Comparativos

Para los afios terminados el 31 de diciembre de 2020, 2019, 2018 y 2017.

Valores en RD$

2019

5,422,916.67
60,480,821.48
94,247,499.98
23,812,500.00
255,200,000.00
439,163,738.13

159,090,909.09
183,186,874.55
17,295,454.55
138,909,090.91
498,482,329.10
4,880,776.52
493,601,552.58

5,300,000.00

8,101,000.00

14,741,100.00

1.097,547,293.60

83,678,600.89
11,346,169.94
16,547,200.85
2,114,310.26
1,232,800.00
10,256,832.20

125,175,914.14

258,901,211.00
125,600,045.20
384,501,256.20
509,677,170.34

100,000,000.00
406,901,772.45

70,968,350.81
10,000,000.00
587,870,123.26

1,097,547,293.60

13,401,000.00
46,166,290.71

72,764,000.77
9,866,234.73
14,288,870.30
1,838,530.66
1,072,000.00
8,918,984.52

108,748,620.98

225,131,487.83
109,098,076.66
334,229,564.49
442,978,185.47

86,856,521.74
353,627,628.22

52,703,955.28
10,000,000.00
503,188,105.24

946.166,290.71

Monto
Variacion

1,084,583.33
12,096,164.29
31,697,500.02
4,762,500.00
51,040,000.00
100,680,747.64

15,909,090.91
18,318,687.45
1,729,545.45
13,890,909.09
49,848,232.90
488,077.65
49,360,155.25

530,000.00
810,100.00

1,340,100.00
151,381,002.89

10,914,600.12
1,479,935.21
2,258,330.55
275,779.60
160,800.00
1,337,847.68

16,427,293.16

33,769,723.17
16,501,968.54
50,271,691.71
66,698,984.87

13,143,478.26
53,274,144.23

18,264,395.53
0.00
84,682,018.02

151,381,002.89
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Anélisis

Variacion%

1%
12%
31%

5%
51%

100%

32%
37%
4%
28%
101%
1%
100%

0%
1%

1%
100%

66%
9%
14%
2%
1%
8%

100%

51%
25%
75%
100%

16%
63%

22%
0%
100%

100%

2018

4,550,365.00
51,350,452.00
83,056,230.00
21,770,963.00
209,654,321.00
370,382,331.00

148,756,987.00
201,505,562.00
15,789,456.00
125,852,369.00
491,904,374.00
4,150,423.00
487,753,951.00

4,900,000.00

8,911,100.00

2017

3,900,450.00
45,369,456.00
73,550,664.00
19,456,321.00
195,450,789.00
337,727,680.00

129,450,789.00
183,186,874.55
11,450,663.00
118,750,963.00
442,839,289.55
2,500,000.00
440,339,289.55

4,700,000.00

8,101,000.00

13,811,100.00
871,947,382.00

60,500,000.00
8,500,000.00
12,500,000.00
1,450,698.00
1,030,564.00
6,578,460.00

90,559,722.00

275,787,614.80
125,600,045.20
401,387,660.00
491,947,382.00

81,000,000.00
289,000,000.00

0.00
10,000,000.00
380,000,000.00

871.947,382.00

12,801,000.00
790.867,969.55

54,800,000.00
7,890,450.00
12,200,000.00
1,156,896.00
1,075,698.00
7,896,745.00

85,019,789.00

256,750,103.89
109,098,076.66
365,848,180.55
450,867,969.55

75,000,000.00
255,000,000.00

0.00
10,000,000.00
340,000,000.00

£90.867,969.55

Monto
Variacion

649,915.00
5,980,996.00
9,505,566.00
2,314,642.00

14,203,532.00
32,654,651.00

19,306,198.00
18,318,687.45
4,338,793.00
7,101,406.00
49,065,084.45
1,650,423.00
47,414,661.45

200,000.00
810,100.00
1,010,100.00

81,079,412.45

5,700,000.00
609,550.00
300,000.00
293,802.00
-45,134.00
-1,318,285.00

5,539,933.00

19,037,510.91
16,501,968.54
35,539,479.45
41,079,412.45

6,000,000.00
34,000,000.00

0.00
0.00
40,000,000.00

81,079,412.45

Variacion%

2%
18%
29%

7%
43%

100%

41%
39%
9%
15%
103%
3%
100%

0%
1%

1%
100%

103%
11%
5%
5%
-1%
-24%

100%

46%
40%
87%
100%

15%
85%

0%
0%
100%

100%



DIACTESA SRL,
TABLANO. 6 estado de resultados Comparativos
Para los afios terminados el 31 de diciembre de 2020, 2019, 2018 y 2017.
Valores en RD$

2020 2019 2018 2017
Ingresos Operacionales

(Ventas) 1,535,915,000 1,380,104,545 903,578,664 792,583,677
Devoluciones y Descuentos sobre

Ventas 95,925,000 87,204,545 50,275,468 31,456,312
Ventas Netas 1,439,990,000 1,292,900,000 853,303,196 761,127,365
Costo de Ventas 993,993,000 903,630,000 450,690,899 367,899,456
Utilidad Bruta 445,997,000 389,270,000 402,612,297 393,227,909
Gastos de Ventas

(Representacién y Promocion) 121,273,200 110,248,364 121,273,200 121,273,200
Gastos de Personal 35,509,800 32,281,636 35,509,800 35,509,800
Gastos de

Administracion 113,693,625 103,357,841 113,693,625 113,693,625
Total, Gastos de operacion 270,476,625 245,887,841 270,476,625 270,476,625
Utilidad en

operacion 175,520,375 143,382,159 132,135,672 122,751,284
Otros Ingresos 21,134,000 19,212,727 17,850,456 20,134,000
Utilidad bruta 196,654,375 162,594,886 149,986,128 142,885,284
Gastos Financieros (Interés) 99,437,456 90,397,687 81,645,967 77,569,897
Utilidades antes de Impuesto

ISR 97,216,919 72,197,199 68,340,161 65,315,387
Impuesto Sobre la Renta 27% 56 248 568 19,493,244 18,451,843 17,635,154
Utilidad neta 70.968.351 52.703.955 49888318  47.680.233
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2.3 ADMINISTRACION DE PROVISIONES DE CUENTAS INCOBRABLES.

= Descuentos por pronto pago (DPP). Segun las consideraciones en las
condiciones de crédito la empresa Diactesa SRL, toma como referencia para sus
clientes a crédito los siguientes descuentos por pronto pago un 3/30 lo que
significa que el cliente obtiene un descuento de un 3%, siempre y cuando pague
dentro de los 30 dias de lo contrario el cliente esta en la obligacién en pagar la
deuda total de la factura.

Cuando se validan y se evaluan los descuentos otorgados por pronto pago se
esperan ciertos efectos en los beneficios o utilidades como se muestran en la

siguimiente tabla:

TABLA NO. 7 EFECTOS EN LOS BENEFICIOS O UTILIDADES DE LA EMPRESA.

Aumenta, Efecto sobre los
Variables Disminuye Beneficios
Aumentan Positivo
Flujo de las ventas
Disminuye Positivo
Inversiones en las cuentas
por cobrar (Clientes que
no rebajan el descuento
por pronto pago).
Aumenta Negativo
Inversion en las cuentas
por cobrar (Nuevos
Clientes).
Disminuye Positivo
Gastos provisiones
cuentas incobrarbles.
Disminuye Negativo

Beneficio por unidad

Fuente: Elaboracién propia partiendo de los datos obtenidos.
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Segun lo analizado en la tabla anterior se observa que los clientes que no
aprovechan el descuento por pronto pago reducen las inversiones que la empresa
realiza, mientras que lo que se invierte en los nuevos clientes aumentan dichas

inversiones.

» Control de cuentas por cobrar “Aging “

Uno de los controles en el departamento de cuentas por cobrar son los
saldos por antigiiedad donde de manera ordenada se reflejen los vencimientos de
facturas a clientes, validar cuales clientes estan a 30, 60, 90 dias o mas
dependiedo. Los analistas llevan controles de cuales son las deudas mas

antiguas.

» Cuentas incobrables: estimacidn de cuentas incobrables

Las compafiias que se dedican a vender y prestar servicios a crédito
siempre presentan ciertos riesgos al momento de realizar sus cobros, debido a
los clientes que no cumplen con sus compromisos y aquellos que son morosos.
Al cierre de cada periodo contable segun lo establecido en la ley es un 2% por
cuentas incobrables afectando los resultados de los estados financieros, se
deduce como un gasto en el estado de resultado, en el estado de situacién o
balance general se deduce a las cuentas por cobrar a clientes, con este proceso

damos cumplimiento a los lineamientos contables.

(Martinez, 2005) explica cuales métodos se consideran para el calculo de

las cuentas por cobrar:

El método del porcentaje de las ventas o del estado de resultado, se estiman
pérdidas por cuentas incobrables utilizando un porcentaje de las ventas netas a
crédito.Para considerar la tasa se cosideran las pérdidas de afios

anteriores.Luego calculamos ese porcentaje al total de las ventas
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A crédito menos devoluciones, descuentos y bonificaciones sobre ventas.

2. El método del porcentaje de cuentas por cobrar o del Balance General, se
determina el monto de las pérdidas en cuentas incobrables en base a un
porcentaje del saldo existente de la cuenta de clientes. Se analizan los cobros
realizados durante cierto periodo, en este punto obtenemos un importe para

ajustar las cuentas incobrables.

3. El método de cancelacién directa, se aplica cuando los clientes de una manera
definitiva no cumpliran con los compromisos adquiridos, se registran como un

gasto en el periodo contable.

2.3.1 INDICADORES FINANCIEROS, METRICAS E INFORMES PARA LA GERENCIA.

Razones o indices de Gestion:

Estos indicadores permiten medir y evaluar como se llevan a cabo los

procesos relacionados a las cobranzas, pagos de clientes, el inventario como tal.

Segun los resultados obtenidos con los ratios aplicados especificamente

para los periodos comprendidos 2019-2020 la empresa Diactesa SRL.

_ 2020 % 2019 %
Activos
indice de Liquidez Corrientes 539,844,485.77 4.31 439,163,738.13 4.04
Pasivos
Corrientes 125,175,914.14 108,748,620.98
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Diactesa por cada peso que adeude, cuenta con un ratio de liquidez de 4.31
para el 2020 y 4.04 en el 2019 lo que significa que puede pagar sus deudas a

corto plazo.

El indicador muestra que el tiempo promedio para que las cuentas por
cobrar a clientes se conviertan en efectivo son 31 dias segun en afio 2020.

indice de Gestién
(Relacionados al Proceso  Cuentas por

de Cobros) Cobrar X 360 125,945,000.00 31.49 94,247,499.98 26.24
Ventas
Anuales 1,439,990,000.00 1,292,900,000.00 dias

e Diactesa maneja el pago de sus compromisos en un plazo promedio de 30 dias,
es decir paga a sus proveedores en un plazo prudente y se considera un buen

pagador en el mercado.

Ratios de Rentabilidad

Medir la eficiencia para mostrar el logro de cada uno de los objetivos
propuestos por la empresa asi como también la buena gestion de como se han
manejado los recursos de la empresa, de acuerdo a los resultados obtenidos se
presentan a través de los siguientes indicadores: De acuerdo a los resultados para
el afio 2020 obtuvo un ROA de 6.47% en comparacion con el afio 2019 fue mayor,
lo que indica que por cada peso invertido en los activos se obtiene un rendimiento

favorable y en aumento cada afio segun comparaciones.
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ROE (Rendimiento Sobre Beneficio o Utilidad

el Patrimonio) Neta 70,968,351 71% 52,703,955.28 61%
Patrimonio 100,000,000.00 86,856,521.74
Total, de Activos 1,097,547,294 946,166,290.71

El ROE presenta buenos resultados en relaciéon al capital invertido por los

inversionistas, valorando la variacion del 2019-2020 fue de un10%.
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Figura. Proceso Contable a seguir para el registro de cuentas por Cobrar.

Fuente: Elaboracion propia a partir del libro crédito y cobranza de (José Morales Castro, 2014)
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2.2.3. Registros Contables.

Los registros contables son consierados los asientos donde se asientan las
operaciones de la empresa con el objetivo de llevar el control de cada una de esas

transaciones, se mostraran los siguientes para la parte de cuentas incobrables o

dudosas.
TABLA 8. Descripcién o detalle Debe Haber
REGISTROS C. de la cuenta
Fecha
30/08/2021 Provisiones de Cuentas 450,000.00

Incobrables
Cuentas por Cobrar 450,000.00
(Clientes)

Nota: Registro de cuentas
provisiones. 2020.

Fuente: Elaboracién propia partiendo de los datos obtenidos.

Andlizando el regisgro anterior del monto reservado por la empresa para las
cuentas incobrables y deduciendo el 2% segun lo establecido por la ley.

TABLA 9. REGISTROS = Descripcion o detalle Debe Haber
Fecha de la cuenta
30/08/2021 Gastos asumidos por 9,000.00

provisiones de cuentas
de cuentas incobrables.

Provisiones de 9,000.00
Cuentas Incobrables

Fuente: Elaboracién propia partiendo de los datos obtenidos.
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2.4 TRATAMIENTO TRIBUTARIO DE LAS CUENTAS INCOBRABLES EN REPUBLICA

DOMINICANA.

Segun lo que establece el Art 29. CONSTITUCION DE RESERVA PARA
CUENTAS INCOBRABLES.

El contribuyente podra optar por la constitucion de una reserva para
cuentas incobrables, previa aprobacion de la Administracion. Dicha reserva se
basara exclusivamente en un analisis de las cuentas de cobro dudoso, que con
todos los elementos de juicio debera someterse cada afio como un anexo a la
declaracion jurada, y que en ningun caso podra exceder del 4% del balance al

cierre de las cuentas por cobrar a clientes al final del ejercicio.

El indicado anexo deberd incluir por lo menos los datos siguientes: nombre
del cliente, fecha y nimero de la factura, fecha de vencimiento y fecha del ultimo
abono. Una vez adoptado este método, el contribuyente no podra cambiarlo sin
previa autorizacién de la Administracion. (DGII, 2018). Para solicitar autorizacion
para la creacion de una reserva para cuentas incobrables, se deben considerar

los siguientes documentos:

Carta de solicitud firmada (en el caso de Personas Juridicas debe estar

timbrada, firmada y sellada).

e Copia de los estados financieros auditados del ultimo ejercicio fiscal.

o Relacién de cuentas por cobrar por antigiiedad de saldo correspondiente
al ano corriente, incluyendo una columna que indiqgue los dias
transcurridos desde la fecha de vencimiento.

o Reporte de facturacion de ventas de los ultimos 3 meses, identificando
las ventas realizadas a Credito y/o al Contado.

o Movimiento de las cuentas por cobrar e ingresos del afio corriente de los

altimos 3 meses, en las cuales se identifique el nombre del cliente.

e  Documentos que evidencien la gestion de cobros de las deudas.
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CAPITULO I

PROPUESTAS DE MEJORAS A LA GESTION DE CREDITO Y COBRAZAS PARA LA DISTRIBUIDORA
FARMACEUTICA DIACTESA SRL.

Objetivo del capitulo: Implementar las mejoras sobre gestion de crédito y

cobranzas a la distribuidora farmacéutica DIACTESA SRL.

3.1 ADMINISTRACION GENERAL DE LA GERENCIA DE CREDITO Y COBRANZAS.

Diactesa SRL ha realizado a través de su departamento de cobranzas el
proceso de gestion a clientes de diversas maneras, siendo el principal método de
pago las transferencias bancarias, es decir pagos electrénicos. Toda esta logistica
realizada en conjunto con el personal de ventas que dan el soporte directo al

departamento.

La administracion o gerencia de créditos continda el proceso de este
método de pago ya que agilizay eficientiza todas las operaciones de la empresa,
y cuando se habla de optimizar esos procesos se estima que reduce las

debilidades en materia de tiempo y fortalece la relacién empresa y cliente.

Dentro de la adminsitracion general también estd conceder créditos a
nuevos clientes, brindar y solicitar referencias comerciales, enviar descuentos por
pronto pago, notas de crédito financieras, notas de crédito por devoluciones,
generar estados de cuentas, generar reportes, autorizacion de pedidos de clientes
con cuentas morosas y gestionar aquellas cuentas que presentan muchos dias de
atraso. Entrega de facturas y reportes de cobros a vendedores, entregar talonarios
de recibo y de reportes de cobranzas.
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3.2 SIETEMA DE CONTROL INTERNO.

Un sistema de cobro interno, no solamente sirve para cumplir con requisitos
y requerimientos sino para dar continuidad aquellas acciones que requieren cierta
cautela de manera previa, simultdineamente y de supervion, especialmente

aquellas que estan orientadas a clientes directamente.

(Hernandez & Villareal, 2018) establecen que un sistema de control interno es

valioso y efectivo cuando:

) Provee confianza sobre la generacion de informacion financiera.
1)) Brinda seguridad razonable sobre la generacidn y eficiencia de la
operacion.

) Atiende aspectos regulatorios.
IV)  Establece una plataforma para el logro de objetivos de la organizacion.

3.2.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (ISO) APLICADOS A LOS PROCESOS

COBRANZAS.

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la

calidad descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una

declaracion de cada principio, una base racional de por qué el principio es
importante para la organizacién, algunos ejemplos de los beneficios asociados
con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la
organizacion cuando se aplique el principio. (Norma Internacional 1ISO 9001,
2015).

Los principios de la gestion de la calidad son:
— Enfoque al cliente;

— Liderazgo;

— Compromiso de las personas;
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— Enfoque a procesos;
— Mejora,;
— Toma de decisiones basada en la evidencia;

— Gestiodn de las relaciones.

Segun las consideraciones expuestas por la norma y los lineamientos que
la empresa necesita debido a las deficiencias encontradas en cada uno de sus
actividades en el departamento de cobranzas debe adoptar un enfoque a sus
procesos para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de sus sistema

logrando asi satisfacer las necesidades de la empresa en general y del cliente.

Lograr un enfoque integral de todas las interrelaciones e interdependencias
permitird que la organizacion mantega buenos resultados a nivel financiero y una
mejor direccién estratégica. La aplicacién del enfoque a procesos comprende
varias fases elementales segun la (Norma Internacional ISO 9001, 2015) el ciclo

PHVA donde se aplica como un todo general a cualquier sistema de gestion.

Figura No. 6

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (4)

Organizacion

Yy su
contexto
(4)
P | H Satisfaccion
del cliente
Requisitos Planificacion Liderazgo Resultados
del cliente =] (6) — ) del SGC

Proyectos y
Servicios

Necesidades y A |
expectativas
de las partes .
interesadas Mejora
pertinentes (10)
(4)

Fuente: Representacion de la estructura de la norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA,
(encalidad.blogspot.com, 2017).
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Este ciclo explica brevemente como debe ser el enfoque de acuerdo a las
necesidades:

Planificar: Establecer las metas, objetivos y procesos para lograr los
resultados que se esperan. Conocer los aspectos a mejorar. La planificacion es la
fase principal donde se pueden preveer los futuros riesgos y las posibles

oportunidades.

Hacer: Llevar a cabo lo planificado o poner en marcha el plan propuesto
registrando las acciones ejecutadas.

Verificar: El segumiento constituye una funcion muy importante porque nos
permite medir los procesos, servicios y productos con relacién a las politicas,
objetivos, requisitos, planificaciones y dar a conocer los resultados de esas

evaluciones de desempefio.

Actuar: emprender acciones para mejorar el desempeio, cuando aplique.
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3.2.2 ENTREVISTAS A EMPLEADOS, GERENTES Y ENCARGADOS DE GESTIONAR LAS

COBRANZAS Y CREDITOS DE LA EMPRESA.

Diai_:ecsa,.c; R

Objetivo General

La presenta encuesta tiene como objetivo general conocer cémo se
manejan los procesos de gestion de cobranzas en el departamento, asi como

establecer mejoras continuas en los procesos de la distribuidora DIACTESA SRL.

Objetivos Especificos

v Identificar las fortalezas y oportunidades de mejora en los procesos

del departamento de créditos y cobranzas.

4 Disefiar y plantear acciones que contribuyan a la eficiencia y

objetivos de la organizacion.

Alcance

Esta encuesta esta dirigida a empleados, gerentes y encargados de
gestionar las cobranzas y créditos de la empres DIACTESA SRL. Estos datos
recopilados son Unicamente para fines académicos y para el desarrollo de la

presente investigacion.
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Metodologia

Para conocer los procesos realizados por los analistas, gerentes, y
encargados seran recolectados los datos de las personas encuestadas a través
de un formulario. EI mismo ha sido disefiado tomando en consideracion los
indicadores de gestion de procesos del departamento de cobranzas con un

enfoque cualitativo (preguntas abiertas) para los fines.
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Cuestionario

¢, Conoce y maneja las politicas de crédito y Cobranzas de la empresa?

Si

No

Quizas

¢, Ha recibido entrenamientos o talleres de cédmo gestionar la cobranza a clientes?

Frecuentemente
Siempre

Nunca

En ocasiones

¢ El departamento lleva control y seguimiento de aquellos clientes morosos o con
deudas atrasadas?

Si

No

Casi Siempre (Especifiqgue con qué frecuencia lo hace): _

¢Las operaciones de ventas responden a las politicas de cobranza establecidas?

Si

No

¢Cuales incidencias ocurren en el departamento para el proceso de gestién de
créditos?
¢ Qué aspectos se consideran para otorgar los créditos a clientes?

Referencias Comerciales.

Capacidad de pago

Cantidad de compras realizadas (Contado).
Limite de crédito.

Todos los anteriores

¢, Cuales requisitos o documentacién exigen en el departamento al momento de dar
apertura nuevos clientes?

¢Con qué regularidad se revisan los clientes que presentan atrasos en sus pagos?
¢ El departamento establece parametros o metas de cobro mensual?

¢Mantiene el personal de cobranzas una comunicacion efectiva con las demas éreas

operativas de la empresa?
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11. ¢Cudles acciones toma la gerencia administrativa del departamento para aquellas
cuentas incobrables que tienen mas de dos afios de antigiiedad?

TABLA NO.10 CONCLUSIONES RESPUESTAS AL CUESTIONATIO APLICADOS A
LOS COLABORADORES DEL DEPARTAMENTOS DE COBRANZAS

PREGUNTAS RESPUESTAS

1 La mayoria respondid que “si” tiene ciertos conocimientos de los procesos a
seguir, pero que nunca le han entregado en fisico ningin documento que
haga referencia de las pautas a seguir en cada escenario. Es decir no

maneja por escrito las politicas de la empresa.

2 La respuesta dada por la mayoria de colaboradores del departamento de
cobranzas sefiala que nunca han recibido entrenamientos, talleres,

diplomados sobre los procesos a seguir.

3 El departamento lleva cierto control hasta cierto punto, pero el problema
radica en el seguimiento en algunos casos siendo estos tratados al momento

pero no concluidos en la fecha indicada.

4 Todos los procesos directos e indirectos se canalizan en el departamento de
cobranzas, teniendo de intermediario a los canales de ventas (Vendedores)

quienes tienen contacto permanente con el cliente.

5 Dentro de las incidencias que se tienen estan relacionados a los documentos
comerciales, tales como entrega de facturas, notas de crédito por
devolucion, notas de crédito financieras, los casos dados en el departamento
de cobranzas son mayormente cuando estos documentos no son recibidos
por el cliente en la fecha establecida. Retrasando el proceso de gestion de

cobranzas.

6 Al momento de evaluar un clientes se consideran varios aspectos como:
Referencias comerciales con otros proveedores, la empresa tiene una
politica de tres compras de contado para aperturarle el crédito al cliente, su

capacidad de pago y movimientos de compras con otros clientes.
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10

11

Al momento de aperturar un nuevo cliente en el sitema la documentacién
exigida costa de: 1) Completar el formulario FGC- Solicitud creacion de
nuevos clientes. 2) Fimar y sellar tanto el vendedor como el cliente. 3)
Anexar copia de la Cédula del responsable del crédito. 4) Permisos de salud

publica en caso de ser requerido.

Los clientes son revisados por los andlistas con frecuencia pero no dan
segiumiento de gestion de cobros continua aquellos clientes que presentan

atrasos.

Los pardmetros son establecidos por el departamento de ventas con
relaciéna las metas de cobranzas, ya que el personal de ventas es quien
realiza la gestiébn de cobros a clientes directamente. Con relacién al

departamentos de cobro no llevan parametros de metas de cobro.

La comunicacién se mantiene con claridad en el equipo.

La gerencia de cobrazas auln no ha ejecutado ciertas acciones con relacion
a cuentas incobrables de clientes, necesita una reunién previa con los
demas gerentes involucrados para definir ciertos puntos de clientes con

atrasos en sus cuentas.

Fuente: Elaboracién propia segun los datos obtenidos.
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3.4 PROPUESTAS DE MEJORAS EN LOS PROCESOS DE GESTION DE CREDITOS Y

COBRANZAS.

En la presente investigacion de mejoras en los procesos de gestion de
créditos y cobranzas se estan proponiendo las siguientes: politicas y
procedimientos disefiar un mapa de procesos, medir a través de los indicadores
las gestiones de cobranzas para lograr de manera eficaz los objetivos

establecidos.

El enfoque principal de las mejoras para la distribuidora farmacéutica
DIACTESA SRL, estara orientado a estructurar mejor cuatro areas especificas de
las cuéles segun los analisis realiazados contribuiran en un 95% en todas sus
actividades principales: Estructura y organizacion de politicas, Liderazgo
estratégico en combinacion con el desempefio superior, mayor uso de
herramientas tecnoldgicas, capacitacion continua del personal, mediciones de
resultados a través de indicadores financieros pueden ser (mensual, trimestral,

anual).

-Estructura y organizacion de politicas del departamento de cobranzas

Lograr un esfuerzo coordinado de organizar todas las actividades que hay
gue realizar implica mucha disciplina en el proceso para lograr cumplir esas
funciones y responsabilidades. La organizacién formal se construye en base a una

estructura de funciones.

Segun Guillermo Gomez Ceja dice "Una definicion de organizacion, la
define como una estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre
las funciones, niveles y actividades de los elementos humanos y materiales de un
organismo social, con el fin de lograr maxima eficiencia en la realizacion de planes

y objetivos sefialados con anterioridad.
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Toda entidad para que perdure en el tiempo necesita de lo siguiente:

a) Diversos elementos, cada uno juega un papel importante no tienen funciones

iguales.

b) Unidad funcional: Cada uno de estos elementos o partes tienden a proyectarse

bajo el mismo objetivo y perseguir los mismos fines.

c) Coordinacion: Para alcanzar la meta propuesta cada una de estas partes se

complementan, sin tomar en cuenta que sus funciones sean distintas.

Propuesta:

Las acciones correctivas que pueden estructurar mejor las politicas del

departamento de cobranzas de DIACTESA SRL estan orientadas en dos etapas:

Etapa Mecéanica: Esta parte reorganiza o contruye la base de esas
politicas que no estan siendo cumplidas, ni que tampo son conocidas por los
colaboradores del departamento tal como se detalla en las conclusiones del
cuestionario aplicado de la tabla anterior.

d) Fase de prevision: la gerencia del departamento de cobranzas de proyectar y

evaluar las condiciones futuras que se pueden dar con su cartera de clientes.

- Define y persigue los objetivos como equipo y como parte funcional de la
empresa.

- Debe invertigar y dar curso aquellas acciones correctivas de cada uno de
SUS procesos.

42



Fase de Planificacion o planeacion: la gerencia o persona encargada debe
establecer el curso de todas las acciones a seguir.

Dentro de estas acciones se contempla por escrito los siguientes
elementos:

Politicas
Procedimientos

Proyectos o programas (Incentivar la capacitacion de los colaboradores del
deparatmento).

Proyecciones de Gestion de cobranzas.

e) Organizacién: Se establecen las funciones y responsabilidades de cada uno.

Obligaciones y Responsabilidades definidas por la gerencia.
Jerarquias o funciones dde mando dentro del departamento de cobranzas.

Etapa Dinamica: Responde desde la reestructuracion hacia la fase operativa
de los procesos.

Integracion: Facilita los medios necesarios a la organizacion.

Direccion: Impulsan la coordinacion de acciones y seguimientos de los
créditos y cobros a clientes mediante:

v' Jerarquia 0 mando de gerencia.
v' Comunicacion efectiva.
v’ Supervision.

Control: implementacién de modelos que midan y corrijan las deficiencias
estableciendo normas, controles internos y la toma de decisiones a traves
de la interpretacion de resultados.
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- Liderazgo estratégico aplicado a la gerencia de cobranzas.

El liderazgo estratégico se ocupa de administrar el proceso de creacion de
estrategias con el proposito de mejorar el desempefio de una compaifia y, por
consiguiente, de incrementar el valor de la empresa para sus propietarios y
accionistas. (Hill, Jones , & Schilling , 2015)

Desempefio superior

La meta ultima de las compafiias que generan utilidades es maximizar el
valor para los accionistas por dos razones. La primera es que los accionistas
proporcionan a la compafila el capital de riesgo que permite que sus
administradores adquieran los recursos necesarios para producir bienes y
servicios. (Hill, Jones , & Schilling , 2015).

Propuesta:

Administrar la gestion del crédito y cobranzas requiere de un enfoque
interactivo por lo que utilizar ejercicios y dinamicas al principio, durante y
finalizando la jornada de trabajo ofrecera muchas experiencias y aprendizajes con
cada colaborador de la empresa y su gerente.

Dentro de la dinamica se realizaran con breves ejercicios de 15 minutos
entre los colaboradores, presentacion de escenarios con dilemas de clientes, se
les dara la oportunidad de que respondan de manera escrita u oral las posibles
soluciones a considerar desde su punto de vista ético. Crear revisiones a fin de

mes para medir los niveles de control y el proceso de gestion.

Innovacion tecnoldgica que agilicen los procesos en las cobranzas a

clientes.

La innovacién es uno de los principales retos de las oganizaciones por que
representa una de las varibles estratégicas que determinan ventajas sobre la

competencia y al mismo tiempo contribuye a mejorar los procesos de la empresa.
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La innovacion tecnoldgica es la principal transformacion econdémica,cultural y
social de hoy en dia por que de ella dependen otras interdependencias. Es la méas

importante debido al efecto que produce directamente en los procesos.

Segun (Vacas, Garcia Oscar , Palao, & Rojo, 2014), define la Infotecnologia
como el conjunto de procesos y productos derivadosde las nuevas herramientas
(hardware y software), soportes de la informaciéon y canales de comunicacion
relacionados con el almacenamiento, procesamiento y transmision digitalizada de

la informacion.

Entender que la tecnoldgia de la informacién es un factor estratégico de las
empresas, sabiendo que los mercados no se mantienen estaticos y que todos
estos cambios son a nivel global, donde muchas empresas no se adaptan a estos

y terminan saliendo de los mismos.

Estas razones comprueban de que para que todo esto se evite a mayor
escala, las organizaciones deben implementar estas innovaciones para aumentar

su productividad, ventaja competitiva y alcanzar los niveles de gestion propuestos.

Diactesa SRL, aun mantiene algunos procesos antiguos en sus gestiones
de cobranzas, este factor afecta de una manera u otra todos los procesos
relacionados con este departamento, por tal razén se realizan las siguientes

propuestas en la parte de innovacién tecnoldgica.

Propuestas Innovacién Tecnholdgica:

Digitalizacién procesos de pagos: En el periodo de la 2020 al 2021
aumentaron los pagos electronicos, es decir transferencias bancarias en la
empresa debido a la situacién de la pandemia por lo que la organizacion debe
implementar un cambio radical en el tratamiento de la informacién, esto incluye la
mejora en crear una aplicacion o un software integrado al sistema de la empresa

gue permita identificar de donde provienen los fondos reflejados en la cuenta
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bancaria de la organizacion. Esto aplica para clientes que realizan pagos y no son
notificados al vendedor o al departamento de cobranzas.

Automatizacion de las actividades: El departamento puede agilizar sus
procesos enviando de manera automatica a clientes: estados de cuenta, notas de
crédito financieras, notas de crédito por devolucién, descuentos por pronto pago.
Todos estos procesos pueden ahorrar tiempo y los analistas pueden invertirlo en

otras tareas y programas de mejoras.

Interaccion y comunicacién permanente a través de los canales
digitales: Mantener conectada todas las aréas de la empresa principalmente
cuando estan relacionadas directamente, un ejemplo en el caso de la distribuidora
farmacéutica estan: ventas, servicio al cliente, almacén y créditos y cobros

cumplen una funcién integral en sus procesos operativos.

La Infotecnologia es una herramienta muy poderosa si se aplica

convenientemente a los proceso.

- Capacitaciéon continua de los colaboradores o personal:

El personal o colaboradores de una empresa juegan un papel muy
importante porque agregan valor y ayudan al logro de las metas propuestas. Este
recurso tan valioso depende en gran medida de como sean considerados por las

organizaciones y que estas sepan aprovechar estas herramientas.

Segun el autor (Contreas, 2012) establece cuatro categorias para

incentivar el desarrollo del factor humano.

1- Satisfaccion intrinseca:
- Factores inherentes es al empleo y sus tareas: reto del trabajo, interés en el
mismo, uso de creatividad y otras competencias en particular

- Aspectos agradables de la interaccion social.
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2- Reconocimiento de logros
- Respeto de compafieros, experimentar la estima también puede provenir de

fuentes externas

3- Oportunidad de desarrollo
- Oportunidades de aprender, desarrollarse y progresar en la propia

organizacion

4- Recompensas econémicas

- Compensaciones y beneficios, en especial relacionados a la productividad.

Propuestas:

Se debe implementar dentro del departamento el desarrollo de competencias un
ejemplo es la rotacién de puestos esto es una practica donde los colaboradores o
el personal aprende de manera conjunta de como opera en general el
departamento. También motivar a los empleados a través de nuevos proyectos y
funciones, es decir ir delegando ciertas funciones con el objetivo de incentivar a

la motivacion interna.

El gerente debe preparar cierto liderazgo para cuando no esté presente en
la oficina hallan lideres que puedan ejecutar algunas de sus asignaciones

manteniendo el flujo de trabajo.

- Crear programas de mentoria y coaching donde la motivacion a ser méas
eficaces.

- La mentoria mejora nuestros conocimientos, experiencias y habilidades.

- Diplomados orientados al desarrollo de nuevas competencias.

- Capacitaciones online o virtual.

- Seminarios

- Dinadmicas gerenciales, es decir simulaciones que estimulen la formacion.
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CONCLUSIONES

Analizar los diversos riesgos financieros en las organizaciones es
fundamental, principalmente para tener un buen desempefio es importante
establecer politicas, esquema o mapa de procesos definidos, planificaciones,
controles y seguimientos. Otro aspecto es medir esos procesos y evaluar cada

uno de ellos mediante los indicadores financieros.

En la presente investigacion se procedid a describir los procesos de gestion
de crédito y cobranzas de la empresa DIACTESA SRL, en donde se identificaron
aquellas debilidades en sus actividades operativas, falta de seguimiento en sus
politicas y el no contar con un procedimiento objetivo para evaluar a los clientes.
Se determiné que gran parte de esos procedimientos se realizan de forma manual
y la falta de conocimientos por parte del personal sobre los procesos. También
gue no existen indicadores de medicion para la toma de decisiones en el

departamento de cobranzas.

Luego de conocer cada una de estas debilidades que afectan las
actividades operativas, se elaboraron propuestas de mejoras en los procesos de
gestion de créditos y cobranzas con la finalidad de que se pueda controlar, mitigar
los riesgos, organizar, definir y sobre todo garantizar la rentabilidad y eficacia de

la empresa en general.

Para finalizar, cada una de estas mejoras 0 propuestas tienen como

propdsito elemental mejorar el sistema de gestidén de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Implementar politicas de calidad en los procesos operativos del departamento
de gestion de crédito y cobranzas. Dichas politicas pueden basarse en un
sistema de gestion de la calidad basados en los procesos, tal cual como se

explica en el capitulo 3 de este trabajo de investigacion.

Control y seguimiento de las actividades del departamento.

Automatizacion de aquellos procesos que aun se llevan manual y que afectan

el desarrollo de las actividades.

La gerencia en coordinacion con otros departamentos como tecnologia deben
estructurar y desarrollar aplicaciones, intefaces como también capacitar a los
analistas para que el tiempo de respuesta hacia el cliente sea rapido y

eficiente.

El uso de métricas o indicadores financieros permitird que cada propuesta de

mejora implementada reduzca los riesgos y aumente la rentabilidad.

Programar reuniones trimestrales con los gerentes, encargados para evaluar

dichos procesos y resultados.

Capacitar al personal para reforzar aquellas debilidades y desarrollar

programas que incentiven al crecimiento personal y profesional.
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