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RESUMEN INFORMATIVO

El objetivo general de la investigacion consiste en proponer un plan estratégico
gerencial para la optimizacién de la gestion de cobro del Departamento de Crédito y
Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A., dado que se observan
debilidades en el proceso de cuentas por cobrar, tales como la falta de procedimientos
formalmente establecidos y politicas que salvaguarden la integridad de los valores a
recaudar. Esta situacion ha ocasionado que la empresa tenga inconvenientes con la
liquidez, viendose afectado los flujos que sirven para la realizacion de las operaciones
que forman parte del giro del negocio. Metodolégicamente, se considera un proyecto
factible, apoyado en un disefio de campo con un nivel descriptivo. Como tecnicas de
recoleccion de informacién se empleara la entrevista, la cual sera aplicada al
coordinador de crédito y cobranzas y dos gestores de cobranzas, para conocer la
situacion actual que presenta el Departamento de Crédito y Cobranzas en lo referente
a la gestion de cobranza. Seguidamente, se empleara la observacion directa a través de
la lista de cotejo con la finalidad de analizar los elementos que inciden en la gestion de
cobranzas del Departamento de Crédito y Cobranzas. Una vez obtenida la informacion
procedente de las técnicas de recoleccion, se procedié a la clasificacidn y agrupacion
de la misma para luego ser codificada, tabulada y analizada hasta llegar a resultados
concretos y su respectiva interpretacion con el proposito de disefiar el plan estratégico
gerencial para la optimizacion de la gestion de cobro del Departamento de Crédito y
Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A. Finalmente, se recomendo
adoptar el plan estratégico propuesto, a fin de mejorar la eficiencia en la cobranza y
esto a su vez redunde en la mejora del flujo de efectivo para el cumplimiento de las
obligaciones

Descriptores: Plan Estratégico, Estrategias Gerenciales, Cuentas por Cobrar, Gestion
de Crédito y cobranzas

INTRODUCCION



La administracién de las organizaciones debe ser concebida como un conjunto
de estructuras y procesos, las cuales deben prepararse para aceptar la trasformacion
que la realidad reclama, incorporando en los sistemas de organizacién y gestion la
capacidad de adaptacion, aprendizaje y crecimiento que les permita funcionar con
la debida eficiencia en el ambiente de cambio que se planifique. Razén por la cual
la gerencia debe poner en préactica las funciones de las ciencias administrativas
como son la planificacion, organizacion, direccidn y control para alcanzar con éxito
el fin que persigue.

A tales efectos, para mantenerse en el marcado las organizaciones deben optimizar
sus procesos para que respondan continuamente a las exigencias de un entorno cada
vez mas dinamico e imprevisible por medio de la implementacion de las herramientas
administrativas que busquen satisfacer plenamente las necesidades empresariales y
cumplir las expectativas. En este sentido, realizan actividades productivas y
comerciales, entre ellas la concesion de creditos con el fin de mantener la fidelidad de
los clientes.

Sin embargo, al proporcionar estas facilidades existe el riesgo de que algunos
clientes comiencen a incumplir con los plazos y por lo tanto se convierta en cartera
vencida. Tal es el caso de la empresa Documentos Mercantiles, S.A., la cual presenta
como problematica debilidades en la gestion de cobranzas, debido a que posee las
cuentas por cobrar morosas, esto ha originado un impacto negativo en los resultados.
Es por lo cual, que se plante6 como objetivo general proponer un plan estratégico
gerencial para la optimizacion de la gestion de cobro del Departamento de Crédito y
Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A. La presente investigacion esta

estructurada en los siguientes capitulos:
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Capitulo 1. Este capitulo estd conformado por el problema, los objetivos
(Generales y Especificos), la justificacion del estudio, los alcances y la formulacion del
problema

Capitulo Il. Este capitulo esta conformado por el Marco Teodrico, en el se
describen los antecedentes del estudio y se adaptan las teorias relacionadas con la
investigacion, y se nombran sus bases tedricas y definiciones de términos basicos

Capitulo I11: Comprende el marco metodoldgico de la investigacion, compuesto
por el tipo y disefio de la investigacion, y las fases metodoldgicas, donde se muestra la
poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, y las técnicas
de analisis de datos.

Capitulo 1V: En este capitulo se muestran los resultados de la investigacion, una
vez aplicada las diferentes tecnicas de recoleccion de datos

Capitulo V: Contiene la presentacion de la propuesta, los objetivos, la
justificacion, la factibilidad, el desarrollo de la propuesta. También se presentan las
conclusiones y las recomendaciones.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas

11



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

El mundo empresarial en los ultimos afios se ha visto en la necesidad de adaptarse
a los acelerados cambios tanto econémicos, politicos, sociales y estructurales que lo
han obligado a adecuarse a los cambios que trae la era de la globalizacion. Las empresas
saben que, para mantenerse en el mercado, requieren optimizar sus procesos para que
respondan continuamente a las exigencias de un entorno cada vez mas dinamico e
imprevisible por medio de la implementacién de herramientas administrativas que
buscan satisfacer plenamente las necesidades empresariales y cumplir sus expectativas.

En este orden de ideas, en los actuales momentos se esta enmarcando una nueva
manera que las organizaciones 0 empresas giren bajo otros aspectos que les permita
ir mas allad de hacer una programaciéon del futuro, como lo es la planificacion
estratégica, siendo este un aspecto fundamental para el proceso de desarrollo e
implementacion de planes para alcanzar propdsitos y objetivos empresariales.

Es por ello, que la planificacion estratégica es un proceso que se inicia con el
establecimiento de la vision organizacional, lo cual se define estrategias y politicas
para lograr las metas y desarrollar planes para asegurar la implantacion de las
estrategias y asi obtener los fines buscados. En este orden de ideas, Steinner (2007:
43), sefiala que la planificacion estratégica “es un proceso de evaluacion sistematica
de la naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo plazo, identificando
metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos

objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias”.
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Se infiere al respecto que la planificacion estratégica es una poderosa
herramienta de diagnostico, andlisis, reflexion y toma de decisiones colectivas, en
torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro las
organizaciones e instituciones, para adecuarse a los cambios y a las demandas que
les impone el entorno y lograr el maximo de eficiencia y calidad de la prestacion
del servicio

En este sentido, la gerencia que utiliza la herramienta de la planificacion
estratégica, tiene mayor posibilidad de sobrevivir y mantener su vigencia en el
mercado porque requieren de romper paradigmas tradicionales y se ven obligadas a
disefiar otro marco a la organizacion, otro pensamiento y un conjunto de valores que
es lo mismo que formar otra cultura organizativa. Dentro de lo planteado en los
ultimos afos el desarrollo de técnicas de gestidn en las cobranzas, han causado cambios
en los procesos y sistemas adoptados en las organizaciones con el fin de prevenir los
fraudes, y cada técnica con una particularidad presentada con singular éxito, es por ello,
que se ha hecho necesario cambiar el enfoque interno relativamente segmentado y
proponer un nuevo enfoque integrado, orientado a los procesos de planificacion, y el
control donde la estrategia pasa a ser el factor clave del éxito en la organizacion

En este contexto, el departamento de crédito y cobranza es una de las areas
estratégicas en una empresa, algunas de sus funciones son evaluar a los clientes para
asignarle una linea de crédito adecuada, realizar el seguimiento de los estados de
cuenta de los clientes, ejecutar las cobranzas y cumplir con las expectativas de los
gerentes. Segun la importancia de la actividad, el encargado de ejecutar las
funciones de créditos y cobros, ocupa una posicién clave en la empresa, pues es
cada vez mayor la responsabilidad que tiene tanto para ayudar a incrementar las
ventas como para permitir la recuperacién del capital a través de un cobro efectivo.

Ahora bien, la empresa Documentos Mercantiles, S.A. presenta como
problematica debilidades en la gestion de cobranzas. Cabe sefialar, que en entrevista
realizada al coordinador del departamento de crédito y cobranzas, destaca que la misma

no cuenta con una de gestion de cobranza que le permita integrar todas sus fortalezas,
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oportunidades y sus respectivas ventajas que garanticen el éxito futuro de la gerencia
en funcion de la organizacion. Esta situacion obedece a factores como la no
actualizacién de los procesos, falta de implementacion de estrategias de planificacion
administrativa, desconocimiento del entorno tanto interno como externo.

Se observa, un incremento sostenido del saldo de las cuentas por cobrar morosas,
esto ha originado un impacto negativo en los resultados financieros de la empresa,
desmejoramiento de la calidad de las relaciones comerciales con sus clientes por
incumplimiento de las condiciones comerciales vigentes y pautadas a los mismos desde
el principio. Esta situacién genera un retroceso en las actividades y gestiones que se
Ilevan a cabo impidiendo llegar a las metas establecidas para el departamento.

Por otra parte, con las dificultades econdmicas que se vive en el pais y la imperante
necesidad que tiene esta empresa de mantener su posicion en el mercado, muchas veces
han tenido que aumentar su capital, y sin embargo; hay momentos en que la mayoria
del dinero no esté disponible, porque posee muchas cuentas por cobrar, manteniendo
un desequilibrio en la entrada y salida del efectivo a la empresa, acarreando el mal
desenvolvimiento en las finanzas de la compafiia. Dada la situacién anterior se obliga
a la organizacion a ejercer presion sobre los clientes para que les cancelen la deuda
contraida, asunto que se les hace muy dificil por la tradicion de otorgar créditos sin
intereses, con lapsos ajustados al momento de mayor poder de compra.

Situaciones como esta llevan a la organizacion a enfrentar y a tomar decisiones en
forma improvisada, significando esto el no aprovechamiento de las oportunidades y
fortalezas a fin de minimizar las debilidades y amenazas que estan siempre presentes
en la organizacion, lo cual no permiten garantizar y desarrollar estrategias para el
aprovechamiento de sus recursos, asi como también, la recuperacion de los créditos
otorgados, para continuar ofreciendo el apoyo para el financiamiento crediticio. Por lo
tanto, se propone un Plan Estratégico Gerencial para la Gestion de Cobro del

Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A
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1.1.1 Formulacién del Problema

¢De qué manera un plan Estratégico Gerencial puede optimizar la Gestion de
Cobro del Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa Documentos

Mercantiles, S.A.?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Proponer un plan estratégico gerencial para la optimizacion de la gestion de cobro
del Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles,
S.A.

1.2.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual que presenta el Departamento de Crédito y
Cobranzas en lo referente a la gestion de cobranza

Analizar los elementos que inciden en la gestion de cobranzas del
Departamento de Crédito y Cobranzas

Disefiar un plan estratégico para la optimizacion de la gestion de cobro del
Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles,
S.A.

1.3 Justificacion de la Investigacion

El disefio de un plan estratégico para la optimizacion de la gestién de cobro del

Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A. es
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de suma importancia, pues su aplicacién permite que el andlisis e instrumentacion de
creditos se desenvuelva dentro de una norma enmarcada en el contexto propio de una
empresa comercial. La existencia de un plan propende a una recuperacion de cartera
vencida de una manera mas efectiva y oportuna a través de los procedimientos
adecuados e innovadores que permitirA mantener los margenes pertinentes de
vencimiento, a la vez los cobros de los créditos otorgados a los clientes se lo hace de
una forma planificada, contribuyendo asi a la disminucién del riesgo de la
incobrabilidad y una recuperacion del capital invertido.

Es de interés para la empresa éste proceso estratégico que a traves de métodos de
seguimiento y control permite que éstas estrategias altamente eficientes, mejore los
indices de rentabilidad y baje los indices de iliquidez. Se redefinen politicas de crédito,
politicas de cobro, y seguimiento de los préstamos orientados a persuadir al cliente a
un comportamiento de cancelacion acorde al plan de pagos pactado en su concesion,
asi lograr mantener una liquidez que permita atender oportunamente nuevos créditos
requeridos por otros clientes.

Este plan estratégico establecera el hecho de definir estrategias de gestion que hagan
viable y conjuguen la planificacion y la gestion de los procesos, adaptandolos a las
necesidades y requerimientos de la gerencia en términos de tiempo y metas a objeto de
asumir una direccionalidad con nuevas formas de adaptacion que permita generar
capacidades innovadoras y creadoras aprovechando las oportunidades del entorno las
cuales deben ser manejadas tanto para beneficios de la organizacion como para los
miembros de la misma.

En este orden de ideas, se hace necesario dirigir las acciones hacia la busqueda de
nuevos procedimientos que involucren la participacion activa del entorno, con el fin de
mejorar la calidad de servicio, tiempo de respuesta y elevar la competitividad para la
obtencion de mejores resultados a corto y largo plazo

Con la elaboracion de la presente propuesta la empresa adquiere los conocimientos
necesarios para un apropiado desenvolvimiento financiero, de igual manera la

Universidad José Antonio Paez cuenta con un aporte investigativo, para futuras
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investigaciones, ya que se lograra la integracion de los conocimientos tedricos y
practicos en la solucién de problemas financieros.

Por otra parte, la investigacion tendra un valor cientifico en lo metodoldgico por
cuanto este constituira una fuente bibliografica que permitira a futuros investigadores
ampliar sus conocimientos acerca del tema estudiado, e igualmente servira de
referencia para las empresas del mismo ramo en el conocimiento de gestion de

cobranza
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se exponen los antecedentes de otras investigaciones y
las bases teoricas que sustentan el estudio, dirigido a explicar el problema planteado,
tal como lo expresa Arias (2016: 94) “ es el producto de la revision documental
bibliografica, y consiste en una recopilacion de ideas, postura de autores, conceptos
y definiciones, que sirven de base a la investigacion a realizar”, en el cual se
describen las relaciones mas significativas que se dan entre el conjunto de las teorias

existentes del tema de investigacion.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Con la finalidad de sustentar el analisis del comportamiento de las variables de la
y fortalecer la investigacion del presente tema, se han consultado y revisado diferentes
trabajos realizados con anterioridad, cuyo contenido abarca aspectos afines y
complementarios al ambito actual de discusién

Rey y Rodriguez (2018), realizd un trabajo titulado: “Estrategias de Control
Interno para optimizar los Procesos de Cuentas por Cobrar de la empresa
Discarnesval4673 C.A.”, presentado en la Universidad José Antonio Péez como
requisito para optar por el titulo de Licenciada en Contaduria Publica. La investigacion
consistio en proponer estrategias de control interno para optimizar los procesos de
cuentas por cobrar de la empresa DISCARNESVAL4673 C.A., ubicada en Valencia,
Estado Carabobo, con el fin de establecer acciones para mejorar los procedimientos de
las actividades que desarrolla el personal que alli labora, emitir informacion financiera
confiable, veraz y oportuna, para la toma de decisiones por parte de la gerencia,
salvaguardar los activos representados en las cuentas por cobrar, y lograr cumplir con

los objetivos organizacionales.
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La metodologia que se utilizé para lograr el objetivo, se enmarcd bajo la modalidad de
proyecto factible, con disefio de campo, la poblacion estuvo conformada por tres (03)
personas involucradas en los procesos de los departamentos de administracion y
cuentas por cobrar y el contador externo, por lo que la muestra la conformaron la misma
poblacion, Por otro lado, la técnica de recoleccion de datos a aplicar fue la encuesta a
través de del cuestionario como instrumento, conformado de preguntas dicotomicas
cerradas con respuestas (si-no).

Con la informacién obtenida, se concluyd que la empresa no cuenta con normas y
procedimientos definidos para el control interno del sistema de cuentas por cobrar. Se
evidencio que las funciones de facturacion y cobranza no se encuentran debidamente
segregadas; en consecuencia, se demanda generar una eficiente y dptima estructura
organizacional de modo particular en el area contable de la empresa

Este trabajo guarda relacion con la presente investigacion, debido que sefiala como
se deben establecerse medidas que permitan controlar las cuentas por cobrar de una
determinada organizacién, lo cual sirve de referencia para la propuesta de un plan
estratégico para la optimizacion de la gestion de cobro del Departamento de Crédito y
Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A.

Asimismo, se consultd el trabajo de Tumbaco (2017), titulado: “Plan Estratégico
para la Gestion De Cobranza en Disan Ecuador S.A.”, presentado en la Universidad
de Guayaquil, Ecuador como requisito para optar por el titulo de Contador Publico
Autorizado. En la investigacion se analiz6 el seguimiento que se da a las cuentas por
cobrar de la empresa Disan Ecuador S.A., dentro de este proceso investigativo se
evidencio falencias en el departamento de cobranzas tales como la falta de
procedimientos formalmente establecidos y politicas que salvaguarden la integridad de
los valores a recaudar. Esta situacion ha ocasionado que la empresa tenga
inconvenientes con la liquidez, viéndose afectado los flujos que sirven para la
realizacion de las operaciones que forman parte del giro del negocio.

El disefio de la investigacidn tuvo un enfoque mixto, pues implica la combinacion

de los métodos tanto cualitativos como cuantitativos. El tipo de la investigacion esta
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dado por un estudio descriptivo. Como técnicas de recoleccion de informacién, se
empled la observacion directa, la encuesta y la entrevista. Se concluy6 que no existe
un procedimiento o politicas definidas en el departamento de cobranzas. Asi como
tampoco un analisis adecuado de la capacidad del cliente, no permitiendo que se
recupere la cartera en los plazos establecidos.

Este trabajo se relaciona con el presente estudio, puesto que presenta una
propuesta asd que se baso en el disefio de un plan estratégico para la gestion de
cobranza, donde se establecen objetivos departamentales, funciones especificas y el
establecimiento de politicas para los principales procedimientos, con la finalidad de
mejorar la efectividad del cobro de los valores y asegurar la liquidez de la empresa.

Por otra parte, Camejo (2016), realiz6 un trabajo titulado: “Plan de Accidn para
optimizar las Cuentas por Cobrar de la empresa Genpack, C.A. Valencia Edo.
Carabobo”, presentado en la Universidad José Antonio Paez para optar por el titulo
de Licenciada en Contaduria Publica. la empresa presentaba inconvenientes al
momento de efectuar la cobranza en el tiempo establecido, por lo cual los mecanismos
empleados para resarcirse no han sido los mas eficaces, dando como resultado la falta
de liquidez que minimiza la operatividad de la empresa. en tal sentido, se plante6 como
objetivo general proponer un plan de accion para optimizar las cuentas por cobrar de
la empresa Genpack, C.A., ubicada en Valencia Edo. Carabobo. Como técnicas de
recoleccion de informacidn se empled la encuesta, a través de un cuestionario aplicado
a la poblacion objeto de estudio conformada por cinco trabajadores. También se empled
la matriz dofa para conocer los factores internos (Fortalezas y debilidades y externos
(oportunidades y amenazas) que inciden en el proceso de las cobranzas.

Una vez analizado los resultados, se concluyd que no se planifican acciones para
mejorar el proceso de cobranzas, ya no estan definidos los procedimiento a seguir para
mejorar las cuentas por cobrar, trayendo como consecuencia retrasos en las cobranzas,
puesto que los clientes cancelan después de la fecha de vencimiento de la factura,

causandole a la empresa problemas de liquidez, por lo cual se disefié un plan de accion
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para mejorar el proceso de cobranzas en la empresa Genpack, C.A., puesto que
contribuird a optimizar la gestion de los cobros.

Como puede evidenciarse ambas investigaciones tienen un prop6sito comin; como
lo es, disefiar estrategias que permitan el avance y evolucion de la empresa, para ello
deben elaborar un plan estratégico donde se indiquen las estrategias que deben poner
en préactica basadas en las necesidades existentes del momento, con ello se pretende
fortalecer y optimizar la eficiencia en la institucion.

También se tiene el trabajo de Rojas (2015), titulado: “Plan Estratégico para la
Gestion de Cobranza en el Instituto de Promocién y Fortalecimiento de la
Economia Comunal, Guanare Portuguesa.”, presentado en la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Ezequiel Zamora. Requisito Parcial para optar al Grado de
Magister Gerencia Publica. El objetivo de la investigacion presentada consistié en
proponer un plan estratégico enmarcado en la gestion de cobranza Dentro de los
materiales y método la investigacion se caracterizd bajo la modalidad de proyecto
factible combinada con una investigacion de campo. La poblacion estuvo conformada
por 14 personas que laboran en la coordinacion de recuperacion y cobranza del
Instituto. La informacion se recolectd a través de la encuesta como estrategia de
intervencion haciendo uso de un instrumento tipo cuestionario.

El analisis de los datos se hizo a través de la estadistica descriptiva y de analisis
cualitativos. Dentro de los resultados de la investigacion y ligado a la dimension: plan
estratégico, se observé que el personal humano que labora en dicho Institucion estan
en totalmente de acuerdo con la implementacion de un plan estratégico que mejore la
gestion de cobranza, lo que es determinante para la mayor produccion eficacia y
eficiencia de la organizacion. Tomando en consideracién la dimension: gestion, los
resultados permitieron constatar que toda gerencia requiere de las estrategias de un
lider. Asimismo, se especificO que el gerente de una empresa debe ser un lider
poseedor de estrategias con capacidad de establecer la direccion de influenciar y alinear
a los demas hacia un mismo fin, motivandolos y comprometiéndolos hacia la accion y

haciéndolos responsables por su desempefio.
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En este sentido, el antecedente se relaciona con el presente trabajo de grado
puesto que promueve el abordaje de estrategias para lograr los objetivos de la
organizacion y sirve de orientacion para la elaboracion de la propuesta final y
plantea la necesidad de realizar un plan estratégico para facilitar y optimizar los
procesos de cobranza y asi recuperar la cartera de clientes.

Del mismo modo, Goyo y Oliveros (2014), presentaron un trabajo de grado
titulado “Lineamientos de control interno en las cuentas por cobrar de la empresa
DIMO C.A.”, para optar a titulo de Licenciado en Contaduria Publica, en la
Universidad de Carabobo. La investigacion tuvo como finalidad de tener control sobre
la gestion de cobranza, debido a que se genera retraso en el mismo, por falta de
direccionamiento y estatutos para realizar el procedimiento de asignacién de créditos
de manera formal. Metodol6gicamente se desarroll6 bajo la modalidad de un proyecto
factible, apoyado en un estudio con disefio de campo, fundamentado en un nivel
descriptivo. La técnica de recoleccion de datos aplicada fue la encuesta a través de un
cuestionario. Las autoras concluyen en su estudio, que aunque existen politicas para el
otorgamiento de crédito definidas, no son conocidas por todo el personal, por lo tanto
no se cumplen a cabalidad, lo que disminuye la calidad y eficiencia de los procesos que
Ileva el departamento de cuentas por cobrar.

Este estudio se tomo6 como referencia, porque sefiala la importancia de llevar un
control interno en las cuentas por cobrar. Ademas, contribuye a formular las estrategias
para optimizar la gestion de cobro del Departamento de Crédito y Cobranzas de la
empresa Documentos Mercantiles, S.A.

2.2 Bases Teoricas

Con el desarrollo de las bases tedricas se persigue situar el problema objeto de
estudio, dentro de un conjunto de conocimientos suficientemente solidos que logren
orientar la busqueda y ofrecer una definicion adecuada como proposito de delimitar los

aspectos conceptuales que sustentan y complementan el estudio.
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2.2.1 Plan Estratégico

Para Jones y George J. (2010): 724, “la planeacion estratégica es un proceso que
consiste en la identificacion de metas y lineas de accion apropiadas a objeto de
establecer que acciones emprender para lograr los objetivos.” Es decir, un plan
estratégico es esfuerzo sistematico y mas o menos formal de una compafiia para
establecer proposito, objetivos, politicas y estrategias basicas para desarrollar planes
detallados con el fin de poner en practica las politicas y estrategias, asi como lograr
objetivos y propositos basicos de la compafiia.

De acuerdo a Kotter, (2010: 198) sefiala que “La planificacion estratégica
orientada al mercado es el proceso de desarrollo y mantenimiento de un ajuste viable
entre los objetivos y recursos de la compafiia de forma que den beneficios y

crecimientos satisfactorios”. Por otro lado, Ambrosio, (2000) establece que:

La planificacion estratégica es un método de direccion que
proporciona a los directivos un medio por el cual prever y hacer
frente a los cambios internos y externos y por ende desarrollar
estrategias adecuadas para un futuro incierto, de forma tal que
permite a la organizacion alcanzar sus objetivos y mision. (p 83)

El proceso de planificacion estratégica debe ser entendido como un proceso
participativo, que da coherencia, unidad e integridad a las decisiones de las
organizaciones, permitiendo actuar en entornos dindmicos y cambiantes tomando las
medidas necesarias para alcanzar los objetivos que se ha trazado la institucion. La
definicion de los objetivos y sus correspondientes estrategias permitiran seleccionar las
actividades prioritarias para el mejoramiento del servicio u organizacion y aprovechar

las ventajas que aparezcan relacionadas con su actividad.
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2.2.2 Elementos que conforman la Planificacion Estratégica

Formulacion de las Estrategias: Segun Francés (2006) “Es la definicion de los
objetivos, acciones y recursos que orientan el desarrollo de una organizacion” (p.28),
esta definicion de la estrategia es parte de un proceso ciclico, el cual consta de un
Caracter Informal y un Caracter Formal, seguidamente se describen cada una de ellas.
El Ciclo Estratégico de Caracter Informal: este sigue un proceso repetitivo
simple en el cual se plantean objetivos, se define estrategias para la consecucion
de los mismos, son ejecutadas y se evaltan los resultados obtenidos en relacion
con los objetivos fijados. Este ciclo lo puede aplicar un individuo en sus asuntos
personales ya que no requiere de ningun lapso de tiempo prefijado
El Ciclo Estratégico de Caracter Formal: en contraste, la definicion de
objetivos y estrategias es explicita, y debe quedar por escrito, y con las
estrategias se sigue un proceso de planificacion operativa, y un posterior
seguimiento y control formal de la ejecucion a través de la evaluacion para asi,
comprobar si realmente se han cumplido los objetivos o si estos deben ser

modificados

Mision: Segun Chiavenato, (2014: 53): “es la que representa la razén de la existencia
de una organizacién, es la finalidad o el motivo que condujo a la creacion de la
organizacion y al que debe servir.”. Es decir, que esta debe ser cultivada y divulgada
para que los empleados tomen conciencia de ella y sea un compromiso su alcance para

todos.
Vision: Es la ambicion de la empresa, lo que quiere llegar a ser en un futuro a largo

plazo y toda ésta se complementara con una vision profunda y clara del entorno,

nacional e internacional.
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Posicionamiento: Debe elegir un tipo de consumidores y lograr un lugar en su mente;
para lograr este proposito debe elegirse "Impulsores de Posicionamiento™ y no deben
ser modificados, ya que esto implica una decisibn muy importante de re-
posicionamiento y debe requerir un estudio, puesto que tocamos la mente de los

consumidores de la empresa.

Plan: Permiten fijar objetivos y metas. A partir de éstos, se puede elaborar un plan

estratégico.

Patron Integrado de Comportamiento: Todos los integrantes de la empresa deben

conocer las estrategias y trabajar en funcion de ellas.

Objetivos: Es sinénimo de metas, es decir, aquello que se aspira lograr o alcanzar,

estos pueden ser cuantitativos y no cuantitativos

Meta: Son formulaciones que establecen el estado futuro deseado que intenta
conseguir una organizacion (son los objetivos cuantitativos).

Luego de lo planteado, se puede sefialar, que laplanificacion estratégica se considera
como uno de los instrumentos mas importantes que permite a las organizaciones
proyectarse para el logro de sus objetivos de largo plazo, mediante el aprovechamiento de
sus capacidades para influenciar el entorno y poder crear las oportunidades del ambiente

en beneficio de éstas.

2.2.3 Etapas del proceso de Planificacion Estratégica

De acuerdo a Steiner (2007: 76), las etapas de la planificacion estratégica son las

siguientes:
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Preparacion: en funcion de los conocimientos previos de la empresa y la
definicion su plan.

Mision: son los propositos y objetivos primarios.

Diagnostico: aqui se procede a revisar a través de un analisis exhaustivo los
puntos fuertes y débiles, internos y externos de la organizacion.

Entorno Actual y previsto: se estudia el ambiente en donde se van aplicar las
estrategias.

Resumen de evaluacion de la empresa: esta conforma el proceso interactivo de
las estrategias.

Establecimiento del “gap”: este se basa a través de los supuestos, para su
resolucion.

Desarrollo y evaluacién de alternativas: comprende la revision y creacién de
planes auxiliares.

Adopcion y redaccion del plan: una vez que se llevan a cabo las etapas
anteriores se procede a la formulacion del plan general de la organizacion.
Adicional a lo anteriormente expuesto, en la planificacion estratégica hay una
herramienta que se considera importante, debido que ella, realiza la evaluacion
de las fortalezas y debilidades de los recursos de una empresa y sus
oportunidades y amenazas externas, la cual se conoce como la Matriz DOFA,
y proporciona una buena perspectiva de la posicion de negocios. Ademas, se

basa en el principio fundamental.

El proceso de planificacion estratégica debe ser entendido como un proceso

participativo, que da coherencia, unidad e integridad a las decisiones de las

organizaciones, permitiendo actuar en entornos dindmicos y cambiantes tomando las

medidas necesarias para alcanzar los objetivos que se ha trazado la organizacién. La

definicion de los objetivos y sus correspondientes estrategias permitiran seleccionar las

actividades prioritarias para el mejoramiento del servicio u organizacién y aprovechar

las ventajas que aparezcan relacionadas con su actividad. El tema del planeamiento
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estratégico ocupa cada dia un lugar mas relevante, los directivos comprueban
progresivamente las ventajas que reporta el desarrollo de este proceso para conducir de
forma ldgica e integral a la organizacién tanto en el corto, mediano, como en el largo

plazo.

2.2.4 Estrategias Gerenciales

Las estrategias gerenciales es de gran importancia para cualquier empresa,
pequefia o grande. En las grandes empresas, suelen ser los altos niveles gerenciales
quienes se ocupan del tema estratégico; sin embargo, a medida que un individuo
asciende en la escala, tiene que ir pensando cada dia méas en forma estratégica La
gerencia es un cargo que ocupa el director de una organizacion o empresa lo cual tiene
dentro de sus multiples funciones, representar a la sociedad frente a terceros y coordinar
todos los recursos a través del proceso de planeamiento, organizacion, direccion, y
control lo que se denomina procesos administrativos con el fin de lograr objetivos
establecidos

Por lo tanto, toda empresa para lograr productividad en sus objetivos tienen que
trabajar en primer lugar con estrategias gerenciales, una de ellas y la de mayor
importancia es la planeacion estratégicas, estos planes pueden ser a corto, mediano y
largo plazo, esto varia segun la amplitud y magnitud de la empresa. Cabe resaltar, lo
sefialado Barazarte (2013: 43) la planificacion estratégica “es un proceso de evaluacion
sistematica de la naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo plazo,
identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar
dichos objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias” Tomando
como referencia lo antes expuesto, la planificacién estratégica es una herramienta util
que permite trabajar con eficacia y eficiencia dos aspectos claves en una organizacion
empresarial.

Se infiere al respecto que la planificacion estratégica es una poderosa herramienta

de diagnostico, analisis, reflexion y toma de decisiones colectivas, en torno al quehacer
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actual y al camino que deben recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones y
lograr el maximo de eficiencia y calidad de la prestacion del servicio. Planificando se
obtiene lo siguiente:

Establecer la direccion a seguir por la empresa y sus unidades de negocio

Examinar, analizar y discutir sobre las diferentes alternativas posibles.

Facilita la posterior toma de decisiones

Supone mayores beneficios y menores riesgos

Se puede decir que la gerencia estratégica esta conformada por una serie de
elementos como: diagnostico externo e interno, estrategias, direccionamiento
estratégico, auditoria que le permitiran a una organizacion mejor su competitividad en
el mercado. Para todas las instituciones la principal misién es lograr los objetivos que
se han propuesto a corto, mediano y largo plazo por eso es importante que estos
objetivos estén bien definidos y que sean conocidos y aceptados por todas las personas,
ya que esto les permitira realizar su trabajo con plena armonia y que cada cambio que
surja les sea comunicado sin ningun tipo de discriminacion.

Para tener hoy exito empresarial se necesita crear ventajas claras para los clientes,
tales como: Saber realmente quiénes son los competidores y donde estaran a mediano
plazo. Sorprender a los clientes, hacer cosas que no hacen los competidores, hacer que
el cliente esté contento. Se trata de conseguir y mantener (fidelizar) al cliente; debiendo
fijar los valores de la empresa, los objetivos y la vision de futuro.

2.2.5 Cuentas Por Cobrar

Representan derechos exigibles originados por ventas, servicios prestados,
otorgamiento de préstamos o cualquier otro concepto analogo. Las cuentas y
documentos por cobrar deben registrarse al valor del derecho exigible pactado
originalmente o a la estimacion razonablemente que de ellos se haga. Al respecto,
Meigs (2012), establece:
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Las cuentas por cobrar son activos relativamente liquidos, que
generalmente se convierten en efectivo en un periodo de 30 a 60 dias.
Por consiguiente, las cuentas por cobrar de los clientes estan
clasificadas como activos corrientes y aparecen en el balance general
inmediatamente después del efectivo y de las inversiones de corto
plazo en titulos valores negociables (p.439).

Las cuentas por cobrar son la base del comercio de laempresa, y un preciso control
es la clave para la recuperacion de la cartera en el menor tiempo; tener al dia y en linea
los cobros a realizar mantienen un activo sano que conlleva invariablemente al éxito;
segun Brito (2014: 333), “son derechos legitimamente adquiridos por la empresa que,
Ilegado el momento de ejecutar o ejercer ese derecho, recibira a cambio efectivo o
cualquier otra clase de bienes o servicios”.

Las empresas trabajan en pro de un beneficio econdémico; las cuentas por cobrar,
en consecuencia, representan un aspecto importante dentro de ésta; cumplir con un
control interno y aplicar procesos adecuados para su registro significa una tarea vital.
Existen diversos tipos de cuentas por cobrar como las que se le tienen a los trabajadores,
accionistas, alquileres por cobrar, intereses, etc., que aun no siendo la actividad
principal de la empresa representan ingresos que en un futuro se convertiran en
realidad, es por ello que no hay que desestimarlas ni restarles la importancia que
merecen.

Las cuentas por cobrar se deben ejecutar tres pasos basicos relacionados con las
actividades financieras; los datos se deben registrar, clasificar y resumir, ademas
involucra la comunicacion a quienes estén interesados y la interpretacion de la
informacion contable para poder efectuar la planeacion. En relacion a ello, se deriva la
importancia de establecer procedimientos contables sobre las mismas en la empresa

para el control y adecuada contabilizacién de los importes de las cuentas por cobrar

2.2.6 Objetivo de las Cuentas por Cobrar
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La administracién o gestion de cuentas por cobrar se refiere a las decisiones que
toma una entidad, respecto a sus politicas generales de credito, cobranza y a la
evaluacion de cada solicitante de crédito en particular. Gitman, (2007) dice que

El objetivo primordial de las cuentas por cobrar es el de registrar todas
las operaciones originadas por adeudos de clientes, de terceros o de
funcionarios y empleados de la compafia. Las cuentas por cobrar
fundamentalmente son un instrumento de mercadotecnia para
promover las ventas, el director de finanzas debe cuidar que su empleo
ayude a maximizar las utilidades y el rendimiento de la inversion y
que no se abuse del procedimiento hasta el grado en que el
otorgamiento de créditos deje de ser rentable y atractivo en términos
de rendimiento sobre inversion. (P 89)

El objetivo que se persigue con respecto a la administracion de las cuentas por
cobrar debe ser no solamente el de cobrarlas con prontitud, también debe prestarse
atencidn a las alternativas costo - beneficio que se presentan en los diferentes campos
de la administracion de éstas. Estos campos comprenden la determinacion de las
politicas de crédito antes mencionada, el analisis de crédito, las condiciones de crédito
y las politicas de cobro.

La administracion las cuentas por cobrar forman parte de la administracion
financiera del capital de trabajo, que tiene por objeto coordinar los procedimientos de
una empresa para maximizar el patrimonio y reducir el riesgo de liquidez y ventas,
mediante el manejo dptimo de las variables tales como politicas de créditos concedidas
a los clientes como estrategias, en las condiciones, otorgamiento y estandares de crédito

para un control eficiente de las cuentas por cobrar.
2.2.7 Gestion de Cobranza
En relacion con la gestion de cobranza, Cepeda (2012: 222), lo sefiala como “El

procedimiento de cobro es una de las muchas actividades de una empresa que en su

conjunto determina su eficiencia”. Es decir, se refiere a la administracion eficiente del
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dinero que representa el capital de trabajo invertido en cuentas por cobrar a clientes, de
los procedimientos de cobro y su pronta recuperacion.

La rotacion de este dinero es vital para la estabilidad de la empresa, con ello
garantiza un buen flujo de efectivo que permitira a la empresa realizar sus operaciones
de compra- venta en forma adecuada. Otro aspecto a considerar dentro de la gestion de
cobranza, es el mantenimiento y utilizacion de registros adecuados que suministren
informacidn veraz y oportuna sobre los clientes a los cuales se les ha otorgado créditos.
Dentro de estos aspectos estan:

Para cada cliente debe establecerse un registro permanente e individual de las

facturas.

El registro individual debe mostrar la fecha, numero de factura y cantidad de

cada compra.

Debe evidenciar la fecha y cantidad de cada pago realmente recibido.

Se debe anotar el seguimiento de cobro que se le haga al cliente como: visitas

personales, llamadas telefonicas, cartas de cobro o recordatorio.

Se debe asignar a un individuo la responsabilidad de mantener esos registros.

En relacion con el mantenimiento de los registros sefiala Cepeda (2012: 120),
que “Necesariamente es importante que estos registro individuales de los clientes a
crédito sean llevados con mucha exactitud y al dia, probablemente sean los registros
mas importantes y valiosos que tengan su negocio”.

Por otra parte, es importante recalcar que la gestidén de cobranza en una empresa
que estd bien organizada, debe realizar los cobros en las fechas convenidas en la
factura, de manera que no se permita que el cliente sobrepase la fecha estipulada de
cobro. Para ello se hace necesario que se implemente una serie de politicas y

normativas que regulen la gestion de cobranzas, garantizando un mejor control.

2.2.8 Gestién de Crédito y Cobranza
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Segun Burbano (2011: 1). El crédito y la cobranza también son funciones que se
realizan dentro del ciclo de ingresos y es la que se encarga de cobrar, autorizar ajustes
y asignar créditos y tiene cuatro objetivos:

Minimizar cuentas incobrables a través del establecimiento de limites de crédito

apropiados para cada cliente.

Registrar los pagos de clientes rapida y certeramente,

Tomar accién inmediata y efectiva dada una factura vencida,

Asegurarse que solamente se hagan ajustes a las cuentas de clientes cuando estén

estipulados en los procedimientos internos y sean autorizados por el

departamento de crédito.

Si estos objetivos no se cumplen, las empresas asumen los siguientes riesgos:

Pérdida excesiva por vender a créditos razonables.
Pérdida de ventas por la insatisfactoria solucion de quejas de clientes.

Es importante sefialar, que la teoria relacionada con la gestion de créditos y cobranza
da a conocer el conjunto de tramites que se deben de llevar a cabo dentro del proceso
de cobranza y de esta manera corregir, minimizar o eliminara las fallas presentes, lo
que permitird a la empresa mejorar la rentabilidad, reduciendo costos, aumentando la
productividad y por ende mejorando los servicios y la relacion con los clientes.

El area de crédito y cobranza de una empresa es una pieza clave dentro de una
organizaciéon. Antes de una venta el area de crédito debe decidir a quién, hasta
que monto Yy a qué plazo venderle, y después de la venta el area de cobranza ve que
los plazos de pago se cumplan y cuando no toma medidas para procurar el pago lo
antes posible. Esto viene a estar directamente relacionado con los ingresos de la
compafiia y con su capital de trabajo, y se refleja en su salud financiera.

En un mundo ideal todas las ventas serian de contado, pero en la realidad las ventas
a crédito son una necesidad para atraer mas clientes, crecer, y darle movilidad al

mercado. Es por esto que toda compafia necesita evaluar el riesgo de financiar
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temporalmente a sus clientes y por otra parte procurar el pago oportuno de este
crédito. Cada empresa tiene diferentes politicas y procedimientos, pero todas se
enfrentan, en cierta medida, a los mismos problemas: que tus clientes te paguen tarde,
que tus clientes no te paguen, que un cliente quiebre, el venderle a un cliente que esta
a punto de alcanzar su limite de crédito, la resolucion internas de las reclamaciones o
disputas de los clientes, a que clientes contactar y como dentro del universo de clientes

con pagos retrasados, etc.

2.3 Definicion de Términos Béasicos

Amenazas: Son los eventos en el entorno a la empresa que dificultan su desarrollo
operativo.

Clientes: para los negocios, el cliente es aquel individuo que, mediando una
transaccion financiera o un trueque, adquiere un producto y/o servicio de cualquier tipo
(tecnoldgico, gastrondmico, decorativo, mueble o inmueble, etcétera)

Competencia: Se entienden como actuaciones integrales para identificar, interpretar,
argumentar y resolver problemas del contexto con idoneidad y ética, integrando el
saber ser, el saber hacer y el saber conocer

Control de Gestion: es un proceso que sirve para guiar la gestion empresarial hacia
los objetivos de la organizacién y un instrumento para evaluarla.

Crédito: es una manifestacion en especie o en dinero donde la persona se compromete
a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las condiciones
establecidas para dicho préstamo maés los intereses devengados.

Debilidades: Son las acciones internas de la empresa que dificultan el éxito de la
empresa.

Desempefio: Es al posibilidad individual para enfrentar y resolver situaciones
concretas mediante el uso adecuado de los recursos disponible. No se refiere solamente
a los recursos materiales sino también a las estrategias de analisis y solucién de

problemas, conocimientos
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Estrategia: la estrategia es una herramienta fundamental que se utiliza para direccionar
las fuerzas administrativas, gerenciales y de recurso humano de una empresa a fin de
posicionarlas con éxito en el mercado donde se desenvuelve. Las estrategias deben
subordinarse a los objetivos planteados por la organizacion, sin embargo, pueden sufrir
cambios en su planificacion.

Factura: es un documento mercantil que refleja toda la informacion de una operacion
de compraventa

Limites de Crédito: es el importe maximo de la deuda que se le permitira tener a un
cliente. Se fija basandose en sus necesidades probables de compra, asi como en los
antecedentes de su puntualidad en los pagos y en la capacidad financiera de la empresa.
Morosidad: retraso en el pago estipulado en el contrato.

Oportunidades: Hechos, eventos en el entorno de la empresa que podria facilitar el
desarrollo de la empresa.

Politicas de Cobranza: es la encargada de medir la rigidez o la elasticidad en el
seguimiento de las cuentas de pago lento.

Politicas de Crédito: las politicas de crédito de una empresa establecen lineamientos
para determinar si se otorga un crédito a un cliente y por cuanto se le debe conocer. La
empresa no sélo debe ocuparse con establecer las normas de crédito, sino de aplicar
correctamente tales normas al tomar decisiones.

Producto: Cualquier bien u objeto que se presente en el mercado para cubrir
necesidades y deseos.

Provision para Cuentas Incobrables: es una contra cuenta o cuenta reguladora,
relacionada con las cuentas por cobrar y que muestra la porcion de las cuentas por
cobrar que se estima son incobrables.

Términos de Crédito: son las condiciones que regulan las ventas a crédito,
especialmente respecto a los convenios de pago. Las empresas necesitan determinar la
fecha en el cual comienza el periodo de credito, al tiempo del que dispone el cliente
para pagar las compras a crédito antes de que su cuenta se considere atrasada, y si se

Deberian ofrecer descuentos en efectivo por pronto pago.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico segun Arias (2016. 110) “consiste en como se realiza el
estudio para responder al problema planteado”. Por lo tanto, en el presente capitulo se
especifica de manera concreta los aspectos basicos y elementales que caracterizan la
metodologia del proceso de investigacion; haciendo énfasis en el modelo, tipo y disefio
de la investigacion, la poblacion, muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos.

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

Considerando el orden metodolégico, la investigacion se ubica dentro el enfoque
de proyecto factible que segun el manual de trabajos de grado de especializacion,
Maestrias y Tesis Doctorales de la Universidad Experimental Libertador (2016), sefiala
que el proyecto factible consiste “en la elaboracién y desarrollo de una propuesta de
un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades
de organizaciones o grupos sociales”. Dentro de este contexto, relacionando el
problema planteado y los objetos del estudio mismo estuvo centrado en proponer plan
estratégico para la optimizacion de la gestion de cobro del Departamento de Crédito y
Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A.

Por otra parte, se sustenta en una investigacion de campo de caracter descriptivo

segun Arias (2016: 31), la investigacion de campo “es el estudio centrado en la
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recoleccion de datos directamente de los sujetos investigadores o de la realidad donde
ocurren los hechos”. Al respecto, la problematica del estudio se estimd a través de la
observacion directa del medio donde se efectla la investigacion, es decir, los datos son
obtenidos de la realidad donde se manifiestan los hechos, por lo que la informacion se
obtuvo directamente del personal de la coordinacion de cobranza de la empresa
Documentos Mercantiles, S.A.

Asimismo, los estudios de caracter descriptivo de acuerdo a Tamayo y Tamayo
(2014):

comprende la descripcion, registros, analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, y la composicién o procesos, de los fendmenos. El
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes, o sobre como una
persona, grupo, institucion o cosas que se conducen o funcionan en el
presente (p.54

En este sentido, en la presente investigacion se hizo el uso de la descripcion de los
hechos o de la informacion que se obtenga con la finalidad analizar los elementos que
inciden en la gestion de cobranzas del Departamento de Crédito y Cobranzas. Del
mismo modo, la investigacidén se sustenta en una revision de tipo bibliografica y
documental donde se realizara una revision de libros, trabajos de grado, documentales,
reportes, informes, entre otros; para ampliar y profundizar los conocimientos

relacionados con el tema de estudio

3.2 Fases Metodoldgicas

Fase |. Diagnostico de la situacion actual que presenta el Departamento de Crédito

y Cobranzas en lo referente a la gestion de cobranza
El proceso de la investigacion exige de manera concreta de la seleccion de las

técnicas y el instrumento mediante los cuales se obtiene la informacion necesaria

para llevar a cabo el estudio, por lo tanto, se emplea para dicho estudio la técnica
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de la entrevista, la entrevista, la cual es una técnica de recopilacion de informacion
mediante una conversacion profesional, con la que ademas de adquirirse informacién
acerca de lo que se investiga, tiene importancia desde el punto de vista educativo; los
resultados a lograr en la mision dependen en gran medida del nivel de comunicacién
entre el investigador y los participantes en la misma.

Delgado (2013: 286) la define como: “una conversacion efectuada entre dos
personas por lo menos, en donde uno es el entrevistador y otro el entrevistado; estas
personas dialogan en torno a un problema o aspecto determinado, teniendo un propdsito
profesional”. En consecuencia, la entrevista constituye una técnica fundamental porque
facilita datos e informacion relevante que de otro modo serian muy dificiles de
conseguir. Se elaborara un guion de entrevista, cuyas preguntas van dirigidas al
coordinador de crédito y cobranzas y dos gestores de cobranzas, con la finalidad de
conocer la situacién actual que presenta el Departamento de Crédito y Cobranzas en lo
referente a la gestion de cobranza de la empresa Documentos Mercantiles, S.A.

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014: 223), expresan que la
poblacion es el “conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones”. Esté constituida por 3 trabajadores que laboran en la empresa en el
“rea de crédito y cobranza. Por otra parte, la muestra no es mas que la escogencia de
una parte representativa de una poblacion, cuyas caracteristicas reproduce de la manera
mas exacta posible. Arias (2016: 83), sefiala que “Es un subconjunto representativo
finito que se extrae de la poblacion accesible”. Para los efectos de esta investigacion la
poblacion es de tipo finita y manejable, no es necesario muestras, razon por la cual se

estudia a la totalidad de la poblacion.

Fase Il. Andlisis de los elementos que inciden en la gestion de cobranzas del
Departamento de Crédito y Cobranzas

Como técnica de recoleccion de informacion, en esta fase se empleara la

observacion directa. Seguin Hurtado (2013: 89), sefiala que “esta técnica le permite al
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investigador tener un acercamiento directo con la problematica en estudio, esto implica
que se involucra en el area en estudio y pueda observar de manera activa cuales son sus
debilidades y fortalezas”. Esta técnica utiliza como instrumento la lista de cotejo. Segun
Hurtado (2013: 92), este instrumento “se utiliza para reunir datos basados en la
observacion del comportamiento de un proceso con el fin de detectar tendencias, por
medio de la captura, analisis y control de informacion relativa al proceso”. A traves de
esta técnica se analizaran los elementos que inciden en la gestion de cobranzas del
Departamento de Crédito y Cobranzas.

Los datos obtenidos en la recoleccion de informacion seran sometidos a un
proceso de elaboracion técnica que permitirad recontarlos y resumirlos, para lo cual se
procederd a su ordenacion, codificacion, a través del tratamiento estadistico. Segun

Hurtado (2013), la técnica de andlisis de datos constituye:

un proceso que involucra la clasificacion, la Codificacion, el
procesamiento y la interpretacion de la informacion obtenida durante
la recoleccion de datos, con el fin de llegar a conclusiones especificas
en relacion a las variables en estudio, para dar respuestas a las
variables en estudio y para dar respuestas a las preguntas de la
investigacion (p: 485).
Una vez que se realice la recoleccién de los datos producto de las respuestas
aportadas por la poblacién encuestada objeto de estudio, se procedera a organizar y
cuantificar la informacion, con el propdsito de verificar que dichos datos permitiran la

comprobacion de los objetivos formulados.
Fase I11. Disefio de un plan estratégico para la optimizacion de la gestion de cobro
del Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa Documentos

Mercantiles, S.A.

En esta fase, se un plan un estratégico para la optimizacion de la gestion de cobro

del Departamento de Credito y Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A.
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dicho plan se llevara a cabo luego de conocer la probleméatica que presenta la
organizacion con respecto a la gestion de cobranzas. Me3ndiante el plan estratégico
se proveera informacion a la gerencia para planificar, controlar, evaluar y tomar
decisiones, por lo que es indispensable que todos los responsables del mismo tengan
una vision clara de los trabajos que deben realizar, del subsistema que deben dirigir y
de los elementos a partir de los cuales deberan evaluar el funcionamiento del area de
cobranzas y de los objetivos previstos. La propuesta se estructura de la siguiente
manera:

Presentacién de la Propuesta

Justificacion de la Propuesta

Obijetivos de la Propuesta

Desarrollo de la Propuesta
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis y Presentacion de los Resultados

Este capitulo contiene el analisis de los resultados de acuerdo a la informacion
obtenida a través de la aplicacion de las diferentes técnicas de recoleccion de datos. El
analisis de datos se refiere especificamente a describir los aspectos relacionados a la
informacion recolectada de los instrumentos aplicados. En este sentido, la informacion
fue analizada hacia la consecucion de los objetivos planteados. En principio, se
exponen los resultados obtenidos a través de la aplicacidn de la entrevista aplicada al
coordinador de crédito y cobranzas y dos gestores de cobranzas, con la finalidad de
conocer la situacion actual que presenta el Departamento de Credito y Cobranzas en lo
referente a la gestion de cobranza de la empresa Documentos Mercantiles, S.A. El
instrumento empleado fue un guidén de entrevista conformado por diez preguntas, con
la informacion obtenida se realizé un analisis general de la entrevista.

En segundo lugar, se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos la lista de
cotejo, se observaron los elementos que inciden en la gestion de cobranzas del
Departamento de Crédito y Cobranzas, en los cuales indico la presencia (SI) o ausencia
(NO) del aspecto observado. Posteriormente, se realizd un andlisis por cada factor
observado.

Con los resultados obtenidos se analizaron los factores internos (Fortalezas y
Debilidades) y externos (Oportunidades y amenazas) que inciden en el proceso de

cobranzas para posteriormente disefiar de un plan estratégico para la optimizacion de
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la gestiébn de cobro del Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa

Documentos Mercantiles, S.A.

4.2 Diagndstico de la situacion actual que presenta el Departamento de Crédito y

Cobranzas en lo referente a la gestion de cobranza

Cuadro 1. Guion de la Entrevista

cobranzas.

Objetivo: Obtener la opinion del entrevistado para constatar el proceso de credito y

en la empresa?

item 1. ¢ Estan establecidos los procedimientos para el otorgamiento de créditos

Coordinador de Crédito
y Cobranzas

Gestor de Cobranzas (1)

Gestor de Cobranzas (2)

No, ya que no se esta
revisando los estados de
cuenta que mantienen los
clientes con laempresay en
muchos casos se aprueban
créditos a clientes con alta

cartera vencida

No, y esto conlleva a que
otorguen créditos a clientes
sin consultar los estados de

cuentas,

No, ya que no se revisa los
de

tampoco existe un contrato

estados cuentas,
0 solicitud de respaldo que
el cliente va a cancelar un

tiempo determinado

item 2. ¢ Considera usted,

gue las politicas de crédito

y cobranzas empleadas en

la empresa permiten el cobro oportuno de los creditos concedidos a los clientes?

Coordinador de Crédito
y Cobranzas

Gestor de Cobranzas (1)

Gestor de Cobranzas (2)

La empresa no tiene una
politica de crédito bien
identificada y definida,

No estan establecidas las

politicas o no son

conocidas por el personal

de cobranzas

No existen politicas de

cobranzas

item 3. ¢En la empresa

se lleva al dia el registro de cuentas por cobrar,

ordenado por fechas de vencimiento?

Coordinador de Crédito
y Cobranzas

Gestor de Cobranzas (1)

Gestor de Cobranzas (2)
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Si se maneja un registro de
las cuentas por cobrar,

pero no de manera idénea

Se

existen controles

manejan  pero no
para

verificar los registros

Si se registran las cuentas

por cobrar

Fuente: Montero (2018)

Cuadro 1. Guién de la Entrevista. Continuacion

cobranzas.

Objetivo: Obtener la opinion del entrevistado para constatar el proceso de crédito y

Item 4. ¢Los reportes escritos emitidos por el area de crédito y cobranza
permiten conocer el saldo de las cuentas por cobrar?

Coordinador de Crédito
y Cobranzas

Gestor de Cobranzas (1)

Gestor de Cobranzas (2)

No existen

eficientes en el area de

reportes

cobranza

Los reportes que se

manejan no son eficientes

los reportes que no se

manejan de manera idonea

Item 5. ¢ Considera que el proceso de las cobranzas que se lleva a cabo en el area

de crédito y cobranzas facilita la liquidez de la empresa?

Coordinador de Crédito
y Cobranzas

Gestor de Cobranzas (1)

Gestor de Cobranzas (2)

No, porque las cobranzas se

retrasan

No, el actual proceso no
facilita la liquidez de la

empresa

No, el proceso de las
cobranzas no facilita la

liquidez de la empresa

item 6. ¢Se tienen normas y procedimientos escritos para llevar a cabo las

funciones y actividades del departamento de crédito y cobranzas?

Coordinador de Crédito
y Cobranzas

Gestor de Cobranzas (1)

Gestor de Cobranzas (2)

Las normas y
procedimientos no se

aplican correctamente

Las normas no son

conocidas por el personal

No se conoce las normas

de cobranzas

de saldos?

Item 7. ¢ Se preparan informes mensuales de cuentas por cobrar por antigiiedad

Coordinador de Crédito
y Cobranzas

Gestor de Cobranzas (1)

Gestor de Cobranzas (2)
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No, no existen informes
mensuales que soporten la

antiguedad de saldos.

No existe ningin informe
de antigliedad de saldos de
las cuentas por cobrar

No se conocen informes

de antigliedad de saldos

Fuente: Montero (2018)

Cuadro 1. Guién de la Entrevista. Continuacion

Objetivo: Obtener la opinion del entrevistado para constatar el proceso de crédito y

cobranzas.

Item 8. ¢ Considera necesario difundir la mision y vision de la empresa entre sus

colaboradores?

Coordinador de Crédito
y Cobranzas

Gestor de Cobranzas (1)

Gestor de Cobranzas (2)

Es vital difundir la mision
y visién de la empresa
entre los colaboradores,
ello hace la diferencia
entre una empresa que
tiene una cultura de una

que no la tiene

Por supuesto que si. Es

necesario hacer que los

colaboradores se
identifiqguen  con la
empresa

Si porque todos deben y
tienen que ir bajo lamisma

ruta para llegar a la meta

Item 9. ¢ Conoce usted si la empresa tiene establecido un plan estratégico en el

area de cobranzas?

Coordinador de Crédito
y Cobranzas

Gestor de Cobranzas (1)

Gestor de Cobranzas (2)

No cuenta con un plan

estratégico en esa area.

No se tienen establecido

planes estratégicos

No

estratégico dentro del area

conozco un plan

de cobranza

Item 10. ¢Considera que implementar un plan estratégico es necesario para la

optimizacion del proceso de cobranza?
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Coordinador de Crédito
y Cobranzas

Gestor de Cobranzas (1)

Gestor de Cobranzas (2)

si, es necesario elaborar un
plan estratégico en el area

de crédito y cobranzas

Si, los planes estratégicos
son buenos para mejorar los

procesos de un

si, claro seria importante

para el departamento

departamento.

Fuente: Montero (2018)

Anélisis de la Entrevista

1. Se observa gue no estan restablecidos los procedimientos donde se contemplen las

normativas, politicas para el proceso las cobranzas, que orientan a los trabajadores
para obtener un proceso eficiente en la gestion de las cuentas por cobrar. No se
estan revisando los estados de cuentas de los clientes el cual es necesario antes de
aprobar un crédito para que la empresa no pierda liquidez por faltas de pagos y de
la misma manera poder cumplir a tiempo con los pagos a proveedores.

. La empresa no tiene una politica de crédito bien identificada y definida, lo incide
en el cobro oportuno de los créditos concedidos a los clientes. Se puede sefialar,
que estas politicas son establecidas internamente en las empresas, y mas
especificamente por el departamento de crédito y cobranza, cuando éste existe.
Son parametros que se formulan a través de los cuales, se hace saber al cliente
cuales son las normativas que se deben cumplir para poder venderle.

. El andlisis de éste item, en base al indicador de registro de cuentas por cobrar, en
la empresa no se lleva al ordenado por fechas de vencimiento el registro de cuentas
por cobrar. Se puede decir, que el registro de las cuentas por cobrar por fechas de
vencimiento representa un factor de orden y control interno en la gestién de las
mismas. sirve de herramienta efectiva para la optimizacion de la gestion de cuentas

por cobrar.
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4. No existen reportes escritos emitidos por el &rea de cobranza permiten conocer el
saldo de las cuentas por cobrar. Los reportes que son emitidos por el sistema le
faltan ciertos ajustes, y en algunos casos no son tan confiables porque arrojan
ciertos errores que deben ser analizados antes de realizar cualquier gestion de
cobranza.

5. Los entrevistados indicaron que las cobranzas no estan facilitando la liquidez de la
empresa ya que estas se retrasan, ya sea porque no se emiten las facturas a tiempo o
porque los clientes no cumplen el tiempo establecido de crédito sin embargo se les
sigue dando crédito el cual hace que la empresa pierda rentabilidad. Al respecto, se
debe llevar de manera adecuada el proceso de cobranzas para tener la liquidez
necesaria para que la empresa pueda cumplir con sus compromisos y obligaciones
adquiridas ante terceros.

6. Se observa, que las normas y procedimientos dentro de la organizacion para llevar
a cabo las funciones y actividades del departamento crédito y cobranzas no estan
previamente conocidas por el personal, ya que no se manejan de manera eficiente,
puesto que existen debilidades en los procesos de cuentas por cobrar
especificamente en la documentacion que debe acompanar al proceso.

7. No se estan elaborando informes de las cuentas por cobrar por antigiiedad de
saldos, significa que no se controlan las cuentas de cada cliente en forma detallada
para conocer quienes se demoran en cancelar o que clientes tienen vencidos sus
créditos en una forma sistematizada.

8. Es vital difundir la mision y vision de la empresa entre los colaboradores. Se ha
determinado que el compromiso de los funcionarios con la mision de su empresa
es mayor si estos han estado involucrados en el proceso de creacion. Por lo que los
gerentes, ejecutivos claves y todos los empleados trabajan en la misma sintonia y
se logra un accionar mas eficiente de la empresa y hay consistencia en
procedimientos y politicas, en este caso del proceso de cobranzas.

9. La empresa no cuenta con un plan estratégico definido que los oriente al logro de

sus metas, lo que ocasiona que no exista un control en el cobro de cuentas por cobrar,
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por lo tanto no se logra el cumplimiento de los objetivos planteados en el proceso
de cuentas por cobrar.

10. Finalmente, se puede sefialar que es necesario implementar un plan estratégico es
necesario para la optimizacion del proceso de cobranza. La implementacion de este
plan trae consigo una serie de ventajas competitivas que tienen por finalidad optimizar
la gestion de cuentas por cobrar en la empresa objeto de estudio, ya que permitird
verificar el cumplimiento de los métodos, mecanismos y registros de las operaciones

financieras y contables que se realizan en la gestion de crédito y cobranzas

4.3 Andlisis de los elementos que inciden en la gestion de cobranzas del
Departamento de Crédito y Cobranzas

Cuadro 2. Lista de Cotejo
Item Aspectos a observar Si | No
1 Se efectlan revisiones periddicamente de la cartera de clientes X

para evitar retrasos en las cobranzas

2 Existencia de un proceso conocer la capacidad del pago del X
cliente

3 Se emplean mecanismo para reducir el riesgo de morosidad de X
los clientes

4 Se lleva un registro de las cuentas incobrables para su recuperacién X

en forma efectiva

5 Se realiza un monitoreo y control de las actividades de crédito y X

cobranzas

Fuente: Montero (2018)

Analisis de los Resultados
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Item Uno. Los resultados obtenidos muestran que no se revisan periodicamente la
cartera de clientes para evitar retrasos en las cobranzas. Es necesario corregir la actual
situacion, ya que se presenta una debilidad importante, que afecta tanto al control
interno del proceso de cobranzas

Item Dos. No existe un proceso conocer la capacidad del pago del cliente. Se puede
sefialar, que pero no se solicita al cliente ningun otro documento que permita conocer
su capacidad de pago. Para la empresa es fundamental tratar con consideracion y
respeto al cliente, al se le puede solicitar informacién con balances personales,
referencias comerciales y personales, para tener un perfil del cliente y su trayectoria
como pagador. A su vez, el cliente tendra una imagen de la empresa en la que esta
negociando de orden y seriedad, estableciendo asi una relacion comercial

Item Tres. En este item se observa, que no se llevan a cabo acciones encaminadas a
recuperar adeudos de créditos con moras avanzadas. Se puede sefialar que existe
morosidad en las cuentas por cobrar, lo que afecta la liquidez de la empresa, en
consecuencia, el cumplimiento de las obligaciones contraidas con terceros.

Item Cuatro. En este item se observa, que no se lleva a cabo un registro de las cuentas
incobrables para su recuperacion en forma efectiva. Se observan altos indices de
morosidad. Por lo tanto, afecta la planificacion financiera y operativa de la
organizacion, ya que no se hace efectiva la cuenta por cobrar, en consecuencia no
ingresan los recursos estimados para poder cumplir con el resto de las metas y objetivos
planteados. Es necesario tener una mejor planificacion financiera y operativa de la
organizacion

Item Cinco. No se realiza un monitoreo y control de las actividades de crédito y
cobranzas, puesto que se ha venido incrementando la morosidad de los clientes e
incluso, el monto de cuentas incobrables. Esto es debido, a que otorgan créditos a
clientes que tienen facturas pendientes de pagos. La empresa requiere establecer un
plan estratégico para la optimizacion de la gestion de cobro del Departamento de
Crédito y Cobranzas, el cual propenda a una recuperacion de cartera vencida de una

manera mas efectiva y oportuna a través de los procedimientos adecuados e
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innovadores que permitird mantener los margenes pertinentes de vencimiento, a la vez
los cobros de los créditos otorgados a los clientes se lo hace de una forma planificada,

contribuyendo asi a la disminucion del riesgo de la incobrabilidad.

Luego de presentado los resultados obtenidos a través de los instrumentos de
recoleccion de datos, se realiza un analisis de los factores internos (Fortalezas y
Debilidades) y externos (Oportunidades y Amenazas) que inciden el proceso de las
cuentas por cobrar de la empresa Documentos Mercantiles, S.A. para lo cual, se
elabor6 un Matriz DOFA.
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Cuadro 3. Matriz DOFA

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas (F)
1. Experiencia del personal

2. Apoyo de la gerencia

3. Capacitacion continua del personal

4. Alto nivel de compromiso del personal
5. Asesoria técnica en sus productos

Debilidades (D)

No existen politicas de crédito

2. No existe politica de gestion de cobranzas
3. No se encuentran definidos los procesos
de gestion de cobranzas

4. No existe procedimientos de control de la
gestion de cobranzas

5. No se elaboran planes estratégicos para la
gestion de cobranzas

Oportunidades (O)
1. Cambio de la matriz
productiva del pais
2. Crecimiento de la cartera de
clientes
3. Mayor competitividad

Estrategias — FO
Identificar la cadena de valor
Establecer lineamientos estratégicos para
la optimizacion de la gestion de las
cobranzas
Diseflar un departamento de gestion de
cartera

Estrategias — DO
Desarrollar el direccionamiento estratégico
de gestion de cobranza
Establecer politicas de crédito
Elaborar politicas de gestion de cartera

Amenazas (A)
1. Inestabilidad econémica
2. Inestabilidad politica
3. Falta de compromiso de los
clientes

Estrategias — FA
Elaborar un plan estratégico de gestion de
cobranza
Realizar las gestiones de recuperacion de
cartera de afios anteriores.

Estrategias — DA
Realizar un seguimiento permanente de la
evolucion de la cartera de crédito
Mantener un contacto permanente con los
clientes que han solicitado facilidades de
pago
Evaluar permanentemente la cartera de
clientes
Elaborar un sistema de control de gestion de
cartera

Fuente: Montero (2018)




Explicacion de la Matriz DOFA:

Tanto las fortalezas como las debilidades son internas de la organizacion, por lo
que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las
amenazas son externas y solo se puede tener injerencia sobre ellas modificando los

aspectos internos. Seguidamente, se establecen las siguientes estrategias

Estrategias — FO: Anotar las fuerzas para aprovechar las oportunidades
Estrategias — DO: Superar las debilidades aprovechando las oportunidades
Estrategias — FA: Usar las fuerzas para evitar las amenazas

Estrategias — DA: Reducir las debilidades y evitar las amenazas

Las estrategias sugeridas para el disefio de un plan estratégico para la optimizacién
de la gestion de cobro del Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa

Documentos Mercantiles, S.A., son las siguientes:

Desarrollar el direccionamiento estratégico de gestion de cobranza
Establecer politicas de gestion de cartera
Establecer lineamientos estratégicos para la optimizacion de la gestion de

las cobranzas



CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1 Presentacion de la Propuesta

La gestion de cartera es uno de los procesos mas importantes de una empresa,
debido a que esta vinculada directamente en la administracion del capital de trabajo.
Las cuentas por cobrar son el resultado de un incremento importante de colocacion de
los productos en el mercado, a través de las ventas a crédito. Por lo tanto, la
disponibilidad de liquidez para el capital de trabajo de la empresa depende de una
gestion eficaz de la cobranza como resultado del manejo adecuado de los ingresos.

El cobro efectivo debe ser de prioridad en toda gestion empresarial. Por eso, el
analisis y evaluacion de la gestion de cobro en forma periddica es vital para la salud
financiera de la empresa. Por esta razon, es necesario que la gestién de la cartera deba
tener coherencia con la administracion de las cuentas por cobrar y deba ser incluida en
la planificacion estratégica empresarial. Por lo tanto, gestionar las cobranzas de manera
oportuna permite a la empresa una planificacion de sus recursos y poder emplearlos de
la mejor manera tanto en inversiones o expansion con la finalidad de aumentar la
capacidad financiera de la misma.

Se puede sefalar, que la empresa Documentos Mercantiles, S.A actualmente
adolece del incremento paulatino de su cartera vencida, al no disponer de directrices,
politicas y medios eficientes de concesion de crédito, asi como del cobro de las
obligaciones adquiridas por los clientes. Es por ello, que a continuacidn se presenta un
un plan estratégico para la optimizacion de la gestion de cobro del Departamento de
Credito y Cobranzas que le permitird a la empresa mantener y recuperar adecuadamente
los recursos necesarios para cumplir con sus metas y objetivos y lograr la eficiencia en

el proceso de crédito y cobranzas



5.2 Justificacion de la Propuesta

El disefio de un plan estratégico para la optimizacion de la gestion de cobro del
Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A.,
se justifica porqué se contara con procesos que permitan conocer la capacidad de pago
del cliente, identificar qué tipo de cliente es a través de una segmentacion y establecer
un proceso de cobro de acuerdo, conduciendo a reducir nivel de morosidad ya que se
incrementara la efectividad de la gestion de las cobranzas

Asimismo, se estableceran mecanismos de control que permitan resguardar los
activos y organizar las actividades desarrolladas en la organizacion, asi como medir la
liquidez y que esta permita cumplir con las obligaciones de la empresa con recursos
propios. Se fortalecera la rentabilidad, permitiendo el estandar de aceptacion de clientes
efectivos y una recuperacion basada en el historial. Por eso el andlisis y evaluacién de
la gestion de cobro en forma periddica es vital para la salud financiera de la empresa.

Por otro lado, el plan estratégico gerencial propuesto pretende mejorar el
funcionamiento del departamento de crédito y cobranzas, para de esta forma eliminar
el margen de riesgo y lograr las metas establecidas por la organizacion, mediante la
aplicacion de las normas de control interno adecuadas a cada departamento que esté

involucrado en el proceso de las cuentas por cobrar.

5.3 Objetivos de la propuesta

5.3.1 Objetivo General de la Propuesta

Disefiar un plan estratégico para la optimizacion de la gestion de cobro del

Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles,
S.A.
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5.3.2 Objetivos Especificas de la Propuesta

Desarrollar el direccionamiento estratégico de gestion de cobranza en la
empresa Documentos Mercantiles, S.A.
Elaborar politicas de gestion de cobranzas preventivas, de ejecucion y de
recuperacion de cartera vencida.
Establecer lineamientos estratégicos para la optimizacion de la gestion de las
cobranzas

5.4 Factibilidad de la Propuesta

Factibilidad Institucional: Esta propuesta es factible, desde el punto de vista
institucional, dado que existe la disponibilidad de la gerencia y de los trabajadores del
area de crédito y cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A., de aceptar el
plan estratégico para la optimizacion de la gestion de las cuentas por cobrar, asi como
los cambios que se generarian con su aplicacion.

Factibilidad Técnica: estudia la posibilidad tecnoldgica (existencia de los equipos
para llevar a cabo los procesos). Técnicamente la propuesta es factible y se puede
aplicar, ya que se ajusta a las necesidades detectadas en el desarrollo de la
investigacion, ademas la empresa tiene la capacidad para ejecutarlo, debido a que posee
los recursos necesarios tales como: disponibilidad de recursos financieros y recurso
tecnoldgico

Factibilidad Operativa: comprende una determinacion de la probabilidad de que un
proyecto se realice o funcione como se supone. Consiste en la creacion de métodos y
procedimientos que permitan que el personal involucrado en el sistema identifique su
funcién y se comprometa con la misma de forma que prevalezca el objetivo global
sobre los particulares. La empresa cuenta con la infraestructura adecuada para llevar a
cabo la propuesta. Ademas, recurso humano necesario, los cuales cuentan con todas las

herramientas necesarias para realizar la misma.
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5.4 Desarrollo de la Propuesta

El plan estratégico para la gestion de cobranzas, se estructura de la siguiente
manera:

Figura 1. Plan Estratégico

[ Plan Estratégico para las cobranzas J

v

Direccionamiento
estratégico de

gestion de \/

cobranza \/
Politicas de
gg%t:ggzgg ( Lineamientos \
\/ estratégicos para
la optimizacion
Mision y Visién de dEI!aIsac%ebsrt:i%rz]age
la Gestion de ‘
cobranzas. \/ . _J

Funciones del

Politicas
Departamento de ; ‘
Crédito y cobranzas Preventivas A
Politicas de
. s, Proceso de
Ejecucion -
T créditos
Politicas de
) Control de saldos
Recuperacion R
Auditorias internas
Cronograma de
cobros
Supervision

Fuente: Montero (2018)
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1. Desarrollar el direccionamiento estratégico de gestion de cobranza en la

empresa Documentos Mercantiles, S.A.

La estructura del departamento de crédito y cobranzas, se encuentra alineada con el
direccionamiento estratégico se partira de la identificacion de la cadena de valor, en
donde se utiliza la gestion por procesos que identifica a la organizacién como un
sistema relacionado que contribuye a incrementar la satisfaccion del cliente. Se inicia
con la misién y la vision del area de cobranzas y las funciones y actividades del area

crédito y cobranzas

A. Definicion de la Misién de la Gestion de Cobranzas

La mision es el motivo, proposito, fin o razon del sistema de gestion de cobranza de

la empresa y para definirla se utilizara la siguiente herramienta:

Cuadro 4. Misién de la Gestion de Cobranzas
MISION

Departamento de Gestion de Cobranzas

¢Cual es el nivel de la

organizacion?

¢Cudl es el propdsito basico de
la organizacion?

Desarrollar y controlar las estrategias, politicas,
procedimientos de gestion de credito, clientes,
cuentas por cobrar y recuperacion de cartera

¢Cudles son las competencias
distintivas en la organizacion?

Implementacién de procedimientos apropiados,
adaptadas y desarrollados para la gestion de cobranza

¢Quiénes son los clientes de la
organizacion?

Clientes de la empresa Documentos Mercantiles,
S.A. que solicitan facilidades de crédito

¢Cuales son los servicios

presentes y futuros?

Mantener el més alto nivel de eficiencia en la gestion
de cartera de los clientes de la empresa

¢Cuéles son los valores que
agregamos al servicio?

Eficiencia, eficacia, efectividad, experiencia

Fuente: Montero (2018)
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Por lo que la propuesta de la Misién de la Gestién de Cobranzas seria: “Desarrollar
y controlar las estrategias, politicas, procedimientos de administracion del credito,
clientes, cuentas por cobrar y recuperacion de cartera, manteniendo el mas alto nivel
de eficiencia en la gestion de cobranza que contribuya al cumplimiento de las metas

planteadas por la empresa Documentos Mercantiles, S.A.”

B. Definicién de la Vision de la Gestién de Cobranzas

La vision es el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y
aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de

competitividad, para definirla se utilizara la siguiente herramienta:

Cuadro 5. Vision de la Gestion de Cobranzas
VISION

¢Si el proceso tuviera éxito | La empresa no cuenta con niveles de cartera vencida
como seria 3 afios después
¢Qué logros nos gustaria | Mantener el mas alto nivel de eficiencia en la gestion
recordar dentro de algunos | de cartera de los clientes de la empresa

afos?
¢Qué innovaciones podria | Disponer de un sistema de gestion de cartera eficiente
hacerse a futuro a nivel de la | acorde a los requerimientos de la empresa

organizacion? Documentos Mercantiles, S.A.
¢ Qué otras expectativas de las | Aportar con la mayor eficiencia a la rentabilidad de
partes interesadas se podria la empresa Documentos Mercantiles, S.A.

satisfacer?

Fuente: Montero (2018)

Por lo que la propuesta de la Vision de la Gestion de Cobranza seria: “Aportar
significativamente a la gestion estratégica de la empresa Documentos Mercantiles, S.A.
aplicando el mejoramiento continuo en los procesos de cobranza, asegurando la confianza
y la calidad de vida de nuestros colaboradores, el retorno oportuno de la rentabilidad para
la empresa, ademas de contribuir a mantener altos indices de crecimiento de la

organizacion”.

56



C. Funciones del Departamento de Crédito y Cobranzas

Las funciones que desarrollara el departamento de crédito y cobranza la empresa
Documentos Mercantiles, S.A.se establece las siguientes:

Planificar, organizar, controlar y evaluar las diferentes gestiones y procesos
administrativos relacionados a la gestién de cobro.
Proponer acciones estratégicas en materia de cobranzas enfocados a evitar el
aumento de la moray potenciar los procesos de cobro para una mejor recuperacion
de la cartera vencida.
Elaborar y controlar la normativa aplicable al sistema de gestion de cobranzas.
Proponer y supervisar el cumplimiento de politicas de cobro, que permitan una
mejor recuperacion de la cartera vencida.
Velar por la correcta implementacion de procesos estandarizados y debidamente
legalizados, a fin de optimizar la recuperacién de la cartera vencida.
Coordinar, establecer y supervisar controles y registros adecuados, para el
desarrollo de una eficiente conduccidon del sistema de gestion de cobranzas.
Elaborar permanentemente y mantener actualizada la base de datos de informacion
de los clientes en condicion de mora y cartera vencida.
Coordinar actividades de depuracion y mejoramiento del sistema de gestion de
cobranzas.
Presentar informes sobre los operativos de cobranza y estadisticas del
comportamiento de la mora, para la toma de decisiones.
Coordinar permanentemente reuniones con los Ingenieros de Ventas para
monitorear la correcta aplicacion de las politicas de crédito.
Informar al area de Ventas sobre el comportamiento crediticio de sus clientes.
Coordinar la recuperacion de la mora en accion judicial.
Presentar recomendaciones para mejorar los procedimientos de concesion de

créditos.
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2. Elaborar politicas de gestion de cobranzas preventivas, de ejecucion y de

recuperacion de cartera vencida.

Se establecen 3 politicas de gestion de cartera: la primera (preventiva), encaminada
a establecer politicas de crédito que ayuden a minimizar los factores de riesgo en la
concesion de créditos; el segundo (ejecucion), destinada a mantener un contacto
permanente con la cartera de clientes en situacion de créditos para disponer una
adecuada gestion de cartera; y, la tercera (recuperacion), orientada a la gestion de
cartera de clientes que no han cumplido con los plazos establecidos por la empresa.

Politicas Preventivas

Las politicas preventivas estdn encaminadas a establecer acciones para mejorar o
instaurar politicas de crédito, como una forma de transaccion comercial basada en la
confianza que se les otorga a los clientes en montos y fechas determinadas, las cuales
se presentan a continuacion:

Se realiza el analisis de documentos, para lo cual la empresa se tomara el tiempo

que considere necesario para aprobar el crédito, conforme al informe de

precalificacion en donde se estipula el cumplimiento de requisitos, garantias, cupos
asignados, monto solicitado y plazo maximo establecido.

Mantener la politica de no conceder crédito adicional a los clientes que mantienen

deudas pendientes. La alteracion de ésta politica es atentar contra la liquidez de la

empresa, aunque a veces dependiendo del record de cumplimiento del cliente para
con laempresa, se puede hacer alguna excepcion, la cual normalmente es autorizada
por el gerente

Ofrecer crédito a clientes nuevos y antiguos cuyos montos sean inferiores a los

tradicionales. Como politica de expansion, se puede aplicar la concesion de crédito

a pequefios y medianos clientes, con oportunidad de cobro a crédito
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Politicas de Ejecucion

Las politicas de ejecucion estdn encaminadas a realizar las gestiones permanentes
de recuperacion de cartera, mediante el contacto continuo con los clientes:

Elaborar una base de datos para disponer de informacion de los clientes que han

solicitado crédito, como datos personales, datos de la empresa, montos, plazo,

garantias.

Realizar la verificacion de informacion de los clientes.

El objetivo es actuar de manera preventiva ante la posibilidad de retrasos en los

plazos y montos establecidos o vencidos, con el fin de evitar complicaciones tanto

para la empresa, como para el cliente, la gestion se la podra realizar mediante:

correos electronicos, mensajes automaticos via SMS, llamadas telefonicas, Contacto

personal

Elaborar un informe general de gestion de cobranzas, determinando acciones y

resultados de la gestion de recuperacion de cartera.

Cuando existan clientes en mora por mas de un mes, elaborar un informe ampliatorio

determinando causas, motivos y acciones que se realizaron para la recuperacion de

cartera vencida.

Politicas de Recuperacion

Las politicas de recuperacion de cartera estan enfocadas a garantizar la recuperacion
de cartera, cuando el cliente, una vez que se han realizado las acciones extrajudiciales,
no cumple con sus obligaciones, por lo que falta a formar parte de otra instancia
judicial, asi como también gestionar la cartera vencida de afios anteriores:

Conforme el informe de gestion de cobranzas, elaborar una base de datos para

disponer de informacion de la cartera vencida, que permita analizar y establecer

acciones y procedimientos de cobranza.
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Solicitar a los diferentes departamentos de la empresa toda la documentacion de
respaldo, indicando solicitud, pagarés, garantias, informacion del deudor, plazos y
montos vencidos y otros documentos que se consideren de importancia para la
recuperacion de los valores vencidos.

En base a la informacidn obtenida de cartera vencida, establecer las metas, acciones
y politicas de recuperacién de valores.

En caso de vencimiento de montos y plazos por parte de los clientes, no mayor a
treinta dias, realizar actividades y gestiones de cobranza, conforme la informacion
proporcionada, notificando permanentemente al Gerente General sobre la situacién
de la cartera vencida

Cuando el cliente no haya logrado ser contactado mediante las gestiones de cobranza
administrativa y cuyos valores se hubieren vencido de 30 a 40 dias se procederd al
envio de notificaciones domiciliarias en donde se indique el plazo y monto vencido.
Cuando el monto objeto de crédito se haya vencido de 40 a 90 dias, se realizara

conjuntamente con un abogado notificacion al domicilio en donde

3. Establecer lineamientos estratégicos para la optimizacion de la gestion de las

cobranzas

La gestion por procesos percibe a la empresa como un sistema relacionado que
contribuye a incrementar la satisfaccion del cliente. Determina qué procesos necesitan
ser implementados, mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee de un
contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos
establecidos. Hace posible la comprension del modo en que estan configurados los

procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.

60



Cuadro 6. Lineamientos Estratégicos

Lineamientos

Acciones

Responsable

Revisar y
redisefiar el
proceso de

crédito

Revisar el proceso de cobro para poder
cumplir con los objetivos planteados. Los
objetivos principales del cobro, deben
estar relacionados con la razén de liquidez
existente en la empresa, y a su vez con la
eliminacion o en sus defectos, la

reduccion de los niveles de morosidad

Coordinador de

Crédito y Cobranzas

Control de

saldos

Generar reporte constante de las cuentas
por cobrar para analizar cuales estan
vencidas y su grado de significacién
dentro de las ventas a créditos.

Conciliar los saldos individuales de cada
cliente con el saldo total de las cuentas por
cobrar.

Medir el tiempo en que el crédito

permanece pendiente.

Gestor de Cobranzas

Realizar
auditorias
Internas
mensualmente
del proceso de

cobranzas

Realizar mensualmente la auditoria
interna en la que se evalle la gestién de
crédito y cobranza, a traves de la cual se
verifica la adecuada planificacion,
registro, ingreso, cobro, y otros elementos
importantes a evaluar en términos de

auditoria de la gestion de cobro

Coordinador de

Crédito y Cobranzas

Fuente: Montero (2018)
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Cuadro 6. Lineamientos Estratégicos. Continuacion

Lineamientos

Acciones

Responsable

Evaluar en la
auditoria interna

mensual

Evaluar en la auditoria interna
mensual la probabilidad de
pérdida por cuentas incobrables,
las cuales se originan por la
prescripcidn o vencimiento de las
deudas, lo cual se evitara al hacer
una revisién mensual por fechas

de cada cuenta por cobrar.

Coordinador de Crédito y

Cobranzas

Elaborar un
cronograma de

cobros

Elaborar un cronograma para una
Optima planificacion operativa a
corto plazo, en funcion de los
recursos y herramientas

disponibles (materiales, humanos).

Gestor de Cobranzas

Supervision

Mantener ~ una  supervision
constante y  verificar las
actividades inherentes a las
actividades para otorgar créditos
Mantener un constante
monitoreo de los saldos de
cuentas por cobrar

Revisar ~ mensualmente  los
resultados de las cobranzas
Establecer un control semanal
que verifique las cobranzas de
acuerdo a la fecha de

vencimiento de las facturas

Coordinador de Crédito y
Cobranzas

Fuente: Montero (2018)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Las conclusiones obtenidas en esta investigacion, se establecen a partir del alcance
de los objetivos especificos. Primeramente se diagnosticé la situacion actual que
presenta el Departamento de Crédito y Cobranzas en lo referente a la gestion de
cobranza, concluyendo que no existe un procedimiento o politicas definidas en el area
de crédito y cobranzas, lo que lo incide en el cobro oportuno de los créditos concedidos
a los clientes, no permitiendo que se recupere la cartera en los plazos establecidos, lo
que significa que no se controlan las cuentas de cada cliente en forma detallada para
conocer quienes se demoran en cancelar o que clientes tienen vencidos sus créditos en
una forma sistematizada.

En segundo lugar, se realizé un analisis de los elementos que inciden en la gestién
de cobranzas del Departamento de Crédito y Cobranzas, concluyendo que la gestion
de cobranzas aplicadas en la actualidad no permite recuperar las cuentas con mayor
antigliedad, ya que no se lleva un adecuado analisis de saldo. Esta situacion obedece, a
que se conceden créditos a los clientes indistintamente a que ya tengan una deuda
pendiente. Asimismo, no se lleva al dia el registro de cuentas por cobrar, ordenado por
fechas de vencimiento, por lo que el nivel de morosidad es considerado alto, como
consecuencia de la falta de andlisis periodico por antigliedad de las cuentas.

Por otra parte, no se revisan periddicamente la cartera de clientes para evitar
retrasos en las cobranzas. Es necesario corregir la actual situacion, ya que se presenta
una debilidad importante, que afecta tanto al control interno del proceso de cobranzas.
Finalmente, se concluye que no se cuenta con un plan estratégico definido en el area
de cobranzas que oriente al personal al logro de sus metas, por lo que considera
necesario establecer acciones estratégicas para la optimizacién del proceso de
cobranza, a través de politicas y lineamientos estratégicos para la optimizacion de la

gestién de las cobranzas
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Recomendaciones

En base a los resultados obtenidos, se considera necesario realizar las siguientes
recomendaciones:
Adoptar el plan estratégico propuesto, a fin de mejorar la eficiencia en la cobranza
y esto a su vez redunde en la mejora del flujo de efectivo para el cumplimiento de
las obligaciones.
Ejecutar la presente propuesta por parte de los Directivos de la empresa, con el fin
de que establecer un proceso de mejora que aporte significativamente los
resultados requeridos para obtener la mayor rentabilidad, debido a que se podria
mantener un adecuado nivel de asignacion de crédito, minimizando el riesgo y
garantizando la recuperacion eficiente de cartera.
Realizar un andlisis periddico del vencimiento de cada una de las cuentas, con el
fin de disminuir la morosidad de las mismas y a su vez mantener un estricto control
de la documentacion que maneja el departamento, ya sea de facturas, notas,
relaciones de pagos, cheques, depdsitos, cartas y todo lo emitido en el
departamento o que sea recibido en el mismo.
Involucrar a los responsable a participar del proceso de crédito y cobranzas con la
finalidad de elaborar una nueva filosofia encaminada a una gestion de cobranza
efectiva, adaptandose a los cambios continuos que se orientan bajo el principio de
la excelencia y mejora continua con el sélido compromiso de ser participes del
proceso.
Asimismo, se sugiere implementar politicas de motivacion e incentivo hacia los
empleados para aumentar su productividad hacia el logro de los objetivos,
haciendo que se identifique con la mision y vision de la organizacion.
Hacer un seguimiento continuo a las actividades que se desarrollan en el &rea de

cobranzas, para realizar los ajustes correspondientes
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~ ANEXO1
GUION DE ENTREVISTA

Item Pregunta

1 ¢Estén establecidos los procedimientos para el otorgamiento de créditos en la
empresa?

2 ¢Considera usted, que las politicas de crédito y cobranzas empleadas en la
empresa permiten el cobro oportuno de los créditos concedidos a los clientes?

3 ¢En la empresa se lleva al dia el registro de cuentas por cobrar, ordenado por
fechas de vencimiento?

4 ¢ Los reportes escritos emitidos por el area de crédito y cobranza permiten
conocer el saldo de las cuentas por cobrar?

5 ¢Considera que el proceso de las cobranzas que se lleva a cabo en el area
de crédito y cobranzas facilita la liquidez de la empresa?

6 ¢Se tienen normas y procedimientos escritos para llevar a cabo las
funciones y actividades del departamento de crédito y cobranzas?

7 ¢Se preparan informes mensuales de cuentas por cobrar por antiguedad
de saldos?

8 ¢ Considera necesario difundir la misién y vision de la empresa entre sus
colaboradores?

9 ¢Conoce usted si la empresa tiene establecido un plan estratégico en el
area de cobranzas?

10 | ¢Considera que implementar un plan estratégico es necesario para la

optimizacion del proceso de cobranza?

Fuente: Montero (2018)
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ANEXO 2.
LISTA DE COTEJO

cobranzas

Item Aspectos a observar Si | No
1 Se efectlan revisiones periddicamente de la cartera de clientes
para evitar retrasos en las cobranzas
2 Existencia de un proceso conocer la capacidad del pago del
cliente
3 Se emplean mecanismo para reducir el riesgo de morosidad de
los clientes
4 Se lleva un registro de las cuentas incobrables para su recuperacién
en forma efectiva
5 Se realiza un monitoreo y control de las actividades de crédito y

Fuente: Montero (2018)
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ANEXO 3.

CUADRO TECNICO METODOLOGICO
Objetivo General: proponer un plan estratégico para la optimizacién de la gestion de cobro del Departamento de Crédito y
Cobranzas de la empresa Documentos Mercantiles, S.A.

Objetivos Especificos Variable Dimensiones Indicadores item Técnicas e
Instrumentos
Diagnosticar la situacion | Gestion de | Administracion de | Procedimientos 1 Técnica:
actual que presenta el | Cuentas por las Cuentas por | Politicas 2 Encuesta
Departamento de Crédito y Cobrar Cobrar Registros 3 Instrumento:
Cobranzas en lo referente a la Reportes 4 Cuestionario
gestion de cobranza Liquidez 5 :
Funciones y 6
actividades
Analizar los elementos que | Elementos | Factores internosy | Revisiones de las 1 Técnica:
inciden en la gestion de | que inciden externos cobranzas Observacion
cobranzas del Departamento | en la gestién | relacionados con | Capacidad de Pago 2 Directa
de Crédito y Cobranzas de cobranzas el proceso de Morosidad de las 3 Instrumento:
cobranzas cuentas por cobrar Lista de
Cuentas incobrables 4 Cotejo
Monitoreo y Control 5
Matriz Dofa
Disenar un plan Plan Lineamientos Informes 7 Técnica:
estratégico para la | Estratégico | estratégicos para | Misiony Vision 8 Encuesta
optimizacion de la gestion de el proceso de Plan estratégico 9/10 Instrumento:

cobro del Departamento de
Crédito y Cobranzas de la
empresa Documentos
Mercantiles, S.A.

cobranzas

Cuestionario

Fuente: Montero (2018)




