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RESUMEN

La empresa Promodinastia S.A. ubicada en las calles Olmedo y Vargas Torres de la
ciudad de Milagro, ofrece una variedad de productos a crédito a sus clientes en
calidad de distribuidor. En la actualidad refleja graves problemas en el rendimiento
operativo por incobrabilidad de dichas cuentas debido a la descoordinacién de los
procesos e informalidad en las funciones a realizar. A través de este proyecto se
han utilizado métodos de investigacion como encuestas a los empleados y clientes
de la empresa para medir las debilidades y posibles causas del problema. El
propdsito es determinar las politicas que controlen los procesos, delimitando
funciones y formalizando un orden jerarquico que permitan disminuir el impacto que

produce este problema en la empresa, mejorando el rendimiento operativo.
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ABSTRACT

The company Promodinastia S.A. located in the streets Olmedo and Torres Vargas
of Milagro city offers a variety of loan products to its customers as a distributor.
Currently reflects serious problems in operating performance for losses on such
accounts due to uncoordinated and informal processes in the functions to be
performed. Through this project we have used research methods such as surveys of
employees and customers of the company to measure the weaknesses and possible
causes of the problem. The purpose is to determine the policies that control the
processes, defining roles and formalizing a hierarchy that would reduce the impact of

this problem occurs in the company, improving operational performance.
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INTRODUCCION

Este estudio se lo realizé en la empresa PROMODINASTIA S.A. distribuidor de una
variedad de productos en la ciudad de Milagro y seis sucursales en el resto del pais,
con una existencia de tres afios en el mercado y una extensa lista de clientes a los
que la empresa les otorga un micro-crédito para vender y que depende de una

buena gestion de cobros para obtener los ingresos esperados.

En el afio 2012 los valores por pérdidas de incobrabilidad fueron de consideracion
motivo por el cual se realizd este proyecto en el cual se determinaron falencias
administrativas que originan debilidades en la recuperaciéon de las cuentas por
cobrar, facilidades para otorgar un crédito a un cliente sin examinar su capacidad de

pago lo que eleva el riesgo de incertidumbre en la empresa.

Los mecanismos mas eficaces para lograr contrarrestar esta situacion en la
administracion son los manuales de funciones, procedimientos y politicas que
orienten a los empleados con un trabajo coordinado y estructurado bajo lineamientos
a seqguir para lograr los objetivos propuestos. Los manuales son una herramienta

fundamental para el desarrollo de las actividades empresariales.

Entonces ante lo mencionado con anterioridad es necesario la implementacion de
politicas, estrategias de créditos y gestion administrativa para aumentar la
recuperacion de la cartera-clientes de la empresa Promodinastia S.A. lo que ha
generado un estudio completo para determinar una soluciébn a este problema,

explicado en cinco capitulos para lograr una comprension total del tema.

En lo que respecta al capitulo 1 de manera general se detalla el problema que afecta
a la empresa determinando las causas y efectos, estableciendo objetivos,
enfatizando en la delimitacién asi como también la justificacion necesaria por la cual

se decidio realizar este proyecto.



En el capitulo 2 se detallan los antecedentes de este tipo de problemas,
fundamentos teodricos, legales, estudios similares que demuestren los beneficios
obtenidos con su aplicacién y conceptos de palabras utilizadas con frecuencia para

obtener una mayor comprension del tema tratado.

El capitulo 3 demuestra el tipo de investigacion utilizada, en este caso se utilizé una
investigaciéon de tipo “descriptivo” con un disefio de “campo” en base a dos
cuestionarios, uno a los trabajadores de la empresa y el otro a los clientes para

obtener una perspectiva mas completa de las posibles causas del problema.

En el capitulo 4 se interpretan los resultados de la investigacion a través de barras

estadisticas que reflejan graficamente la tabulacion de la informacion obtenida.

En el capitulo 5 se plantea la propuesta de implementacion de manuales de
funciones, procesos Yy politicas asi como sus respectivos beneficios a obtener con la
aplicacion de este proyecto para mejorar la recuperacion de cuentas por cobrar a
clientes y disminuir los gastos generados por la incobrabilidad y demas problemas
del afio 2012.

Finalmente, se detallan las conclusiones, las respectivas recomendaciones y

bibliografia utilizada para el desarrollo de la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacién

En un mercado donde existe una gran competencia, surgen nuevas ideas que
desarrollan las empresas para acaparar dichos mercados. En la ciudad de Milagro
en el aflo 2009 surge una empresa dedicada a la oferta de sdbanas de puerta en
puerta con un sistema de crédito en donde el cliente recibe cinco sabanas con
pagos semanales y al finalizar las cuotas de pagos se le obsequia como premio dos

sabanas por las ventas realizadas, convirtiendo al cliente en un trabajador indirecto.

Promodinastia S.A. surgié como un pequefio negocio pero a través del tiempo se ha
convertido en una empresa prospera, actualmente cuenta con sucursales en:
Quevedo, Machala, Santo domingo, Esmeraldas, Portoviejo, y Libertad. Espera
incrementar su tamafio corporativo en otras zonas geograficas del pais, aparte de
sdbanas también vende toldos, edredones, colchones y en la actualidad también
esta incursionando con la venta de productos naturales bajo licencia patentada.

Conforme la empresa crecia corporativamente en infraestructura, ingresos, dominio
de mercado y personal, también incrementd las operaciones con clientes;
aumentando el rubro cuentas por cobrar, lo cual reflejaba que la empresa se
encontraba en oOptimas condiciones debido a que se trata del giro normal del
negocio, pero al realizar un analisis financiero de la verdadera situacion de este
rubro fundamental en un negocio dedicado a ofrecer crédito se muestra un

porcentaje considerable de incobrabilidad.



Los vendedores entregan con mucha facilidad el crédito al cliente desconociendo de
su capacidad de pago con el fin de obtener un mayor volumen de ventas que le
permita cobrar comisiones y asi mayor ingresos en sus roles de pago, asumiendo un
alto riesgo para la empresa por lo que podria generar que la cartera de cobros en

un momento determinado se torne incobrable.

Alguna de las ventas realizadas y comisionadas por los vendedores al momento de
proceder a realizar la recaudacion son devueltas por los clientes a la siguiente
semana, realizando uno o dos pagos generando que los gastos incurridos en la
realizacion de dicha venta sean asumidos totalmente por la empresa; aumentando
considerablemente los gastos en la contabilidad por pago de comisiones,
combustible, alimentacion, estadia, etc. Asi como también problemas en aspectos
tributarios por declaracion en ventas que después de un corto tiempo son devueltas

y cuyos impuestos ya han sido cancelados.

Existe un control deficiente de los instrumentos de cobro entregado a recaudadores,
siendo expuestos a adulteraciones de los pagos generando faltantes en la
recaudacion, mayor atencién a ventas nuevas permitiendo que las anteriores o con
alguna dificultad de cobro se torne definitivamente incobrable afectando
directamente a la liquidez y solvencia empresarial debido a la equivoca
administracion en el presupuesto de efectivo, ocasionando una disminucién en el

capital de trabajo y retardo en el pago de haberes.

Al momento de realizar la venta a crédito no existe un documento legal que respalde
el compromiso con la empresa que certifigue la deuda adquirida generando que el
cliente no asuma con responsabilidad el pago del crédito otorgado. Los gastos en
este tipo de reclamos legales son muy elevados y los montos a recuperar en
ocasiones son inferiores, motivo por el cual la empresa no emprende este tipo de

iniciativa como politica crediticia ante los clientes.

Los incentivos por el pago del crédito solo se entregan con la cancelacion total de la
deuda mas no por ningun otro motivo que induzca al cliente a pagar puntual, y

mantener un alto nivel de cobro durante el transcurso del crédito hasta el final.



1.1.2 Delimitacion de problema
Pais: Ecuador

Provincia: Guayas

Ciudad: Milagro

Parroquia: Milagro

Empresa: Promodinastia S.A.
Sector: Comercial- Distribuidor
Seccion: Administrativo

1.1.2.1 Prondstico

De continuar con esta situacion la empresa podria verse afectada en su liquidez e
ingresos de una manera considerable que conllevaran a decisiones apresuradas que

tal vez no avancen a cumplir con la meta de disminuir la incobrabilidad.
1.1.2.2 Control del Prondstico

Para lograr el correcto funcionamiento de la empresa es necesario la aplicacion de
politicas de crédito, de cobranzas y gestion administrativa que servirdn para

disminuir este prondstico en un periodo determinado.
1.1.3 Formulacién del problema

¢,De qué manera influye en el crecimiento empresarial la poca recaudacion de las
cuentas por cobrar de la empresa Promodinastia S.A ubicada en la ciudad de
Milagro?

1.1.4 Sistematizacion del problema

¢, Que provoca asignar créditos a clientes sin realizar el previo analisis de su

capacidad de pago en la recaudacion del efectivo?

¢,Qué produce las devoluciones de la mercaderia vendida en los rubros contables-

tributarios de la empresa?



¢Como incide el deficiente control en los registros de cobro por ventas en la

planificacion presupuestaria?

¢De qué manera afecta la ausencia de un documento legal que garantice el pago de

obligaciones contraidas por los clientes?

¢Qué ocasiona la falta de un manual politicas crediticias en la empresa

Promodinastia S.A.?
1.1.5 Determinacion del tema

Implementacion de politicas, estrategias de créditos y gestibn administrativa para
aumentar la recuperacion de la cartera-clientes de la empresa matriz Promodinastia

S.A ubicada en la ciudad de Milagro y sus sucursales.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General

Establecer mejoras en las falencias administrativas y de cobranza, mediante la
creacion y desarrollo de politicas de gestidn, con la finalidad de obtener una cartera
gue represente un nivel bajo de incobrabilidad en la empresa Promodinastia S.A. en

la ciudad de Milagro.

1.2.2 Objetivo Especificos.

1 Analizar la gestién de un estudio al cliente previo a la venta a crédito, con la
finalidad de disminuir el volumen de cuentas incobrables.

2 Demostrar el efecto que produce la mercaderia devuelta en la contabilidad y
declaraciones tributarias de la empresa.

3 Examinar la planificacibn previa de ventas ejecutada en la actualidad e
inconvenientes de los recaudadores al proceder al registro de los cobros.

4  Investigar los beneficios de los contratos legales en ventas para lograr con
aquello que los clientes asuman con seriedad el crédito.

5 Identificar las ventajas de un manual de politicas crediticias y cobranzas que
establezca parametros para obtener un crédito solvente en la relacion cliente-

empresa.



1.3  JUSTIFICACION

El desarrollo de este tema nos demuestra la vulnerabilidad que poseen ciertas
empresas en sistemas de gestion para el control de sus procesos, estos varian de
acuerdo a la actividad que desarrollen. En el caso de Promodinastia S.A. se muestra
un elevado indice de incobrabilidad de sus cuentas que la afectan de manera directa
porque son el eje principal de la empresa debido a que del cobro de esta cartera se
realizan las demas actividades empresariales como pago de personal, estudios de
mercado, compra de inventarios, utilidades, etc. motivo por el cual es un problema
que necesita de una decision correctiva inmediata que permitan mejorar esta

situacion.

Para examinar el monto exacto de incobrabilidad se utilizaran técnicas contables y
ratios financieros que permitan determinar el porcentaje que representa dentro de la
empresa, cuanto afecta a la liquidez, flujos de efectivos y en general su repercusion
en los Estados Financieros. Se realizardn entrevistas con los empleados y
propietarios que reflejen las técnicas utilizadas por la empresa y las decisiones que
se han ejecutado para disminuir esta situacion. Una vez establecidos los parametros
que se requieren analizar desde la creacion de la empresa hasta la actualidad se
podra empezar acciones de gestion que cumplan con el objetivo de este proyecto,
comparando y midiendo los resultados obtenidos en el desarrollo del mismo.

En el presente trabajo se estudia la problematica de disminuir este alto indice de
incertidumbre para el correcto funcionamiento del negocio y esto seria posible
lograrlo implantando en la empresa politica de crédito que garantice el cumplimiento
del convenio crediticio establecido con el cliente al momento de realizar la venta. A
Su vez se pueden ajustar politicas de gestion que formen lineamientos a seguir por
los empleados, mejorando de esta manera los procesos de venta, cobranza y
administracion. Por lo indicado, la implementacion de un manual de politicas
crediticias se torna indispensable para lograr eficiencia en los procesos de la

empresa Promodinastia S.A.



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1  MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes histéricos

Tradicionalmente las empresas consideraban como objetivo primordial y esencial el
mantener los costos de produccion y distribucion por un nivel bajo con el fin de
obtener la mayor utilidad posible en la puesta de su producto en un mercado donde
no existia un factor tan determinante como lo es la competencia que realice su
mismo producto, monopolizando en muchas ocasiones el comercio con el fin de

cumplir con los objetivos propuestos.

En la actualidad las empresas estan implementando nuevos conceptos en su gestion
de procesos tales como recursos humanos, econémicos, financieros, desarrollando
ideas y tomando decisiones innovadoras que ayudan a conquistar un mercado cada
dia mas exigente en donde este nuevo modelo de gestion considera al cliente como

la base de su organizacion.

Todos estos elementos se unen a la gestion empresarial, obligando a los negocios
tradicionales a evolucionar para seguir existiendo en un mercado totalmente
globalizado, impulsando a las empresas a crear y mantener un cambio que se
mantendra estable en un futuro. A los tradicionales objetivos empresariales en
donde lo primordial consistia en mantener los costos de produccion y distribucion

bajos se les suma las ventajas que se obtiene de la economia del conocimiento; la



adquisicién de conocimientos y tecnologias que permita el desarrollo simultaneo de

la relacién cliente-empresa.
Los cambios surgidos por la globalizacion en las empresas a través del tiempo:

Cuadrol.La transicion hacia una economia basada en el conocimiento

Caracteristicas |Siglos XVII'y XVIII |Siglos XIXy XX Siglo XXI

Base de Factores de Produccién por Basada en
competencia produccion maquinas conocimiento
Modo de s Automaético/ Flexible
Artesanal/ fabricas : . .
producto jerarquizado /descentralizado
Alcance Local/regional Regional/nacional Global
Clasificacion - . Distinta pero Difusa y diferente
: . Distinta y simple o : 1
industrial multiple arquitectura

Fuente: Efectos de la globalizacion
Autor: Marta Ramirez

A medida que pasa el tiempo las empresas también formaron parte del cambio que
comienza con la gran revolucion industrial de Inglaterra en la segunda mitad del
siglo XVIII debido a la automatizacion de ciertos procesos que eran elaborados
manualmente donde el trabajador se sinti6 desplazado por una maquina que ejercia
las mismas funciones a costos mas bajos y en menos tiempo. Pero dicha maquina
no podria desempefar sus funciones sin la operacién o supervision del talento
humano, es por tal motivo que las empresas en conjunto con el personal aceptaron
el reto del continuo cambio y mejoramiento de la tecnologia, asi como también de la

capacidad de conocimiento del personal que labora dentro de la misma.

En Ecuador la implementacion de modernos modelos de gestion en las empresas es

un hecho; nuevas estrategias de mercado, captacion de un mayor numero de

'RAMIREZ, Marta Lucia: Politica Nacional para la productividad y competitividad




clientes, atencion a los recursos humanos, todos estos factores se convierten en los
activos primordiales a considerar en sus procesos; del desempefio laboral de los
mismos dependera el cumplimiento de objetivos propuestos por la administracion por
lo tanto se deben gestionar sus actividades. La tecnologia es una de las principales
herramientas que ayudan a la modernizacion de la gestion; sistemas informéticos
contables, el internet, firmas electrénicas, son elementos que han sido incluidos en

los modelos tradicionales para optimizar los rendimientos empresariales.

Anteriormente no existia un medio que exprese los valores de los bienes, esta
actividad era realizada a través del intercambio de productos denominado “Trueque”.
La aparicion de la moneda data del afio 680 y 560 A.C. en el pueblo de Lidia hoy
Turquia con el fin de desplazar a la actividad de intercambio que se volvia dificultosa
en la valorizacion de los productos. La moneda expresada en un papel tiene su
comienzo en el occidente a finales del siglo XVI, esto dio la apertura de la
generacion capitalista en donde el hombre busca la manera de obtener dinero

utilizando sus habilidades en el desempefio de una actividad laboral.

En la actualidad el dinero se ha convertido en el eje principal de la economia
mundial, es la razén de existencia de las empresas, sustento de hogares, medio a
través del cual se obtienen los bienes; en lo comercial la relacion cliente-empresa es
donde se pretende facilitar la venta de los productos de la empresa a los clientes
ofreciendo créditos con facilidades de pagos.

La palabra crédito etimoldégicamente significa “Creer” y los negocios arriesgan todo
incluido el patrimonio empresarial con tal de captar dichos clientes, asumiendo en
ciertos casos pérdidas por incobrabilidad en un mundo donde lo fundamental en un

negocio es mantenerse estable en el mercado.

En el ambiente que rodea a las organizaciones siempre ha existido el factor
competencia el mismo que incide tanto como la globalizacion en el cambio continuo
de los procesos que lo perfile en una mejor posicion de liderazgo en el mercado y asi
garantizar su supervivencia. En esto se basa la reingenieria de los procesos, sin
embargo la rapidez con la que en muchos casos se desea alcanzar estas nuevas

metas se convierte en un riesgo de ejecucion por la incertidumbre en los resultados
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a obtener en un tiempo determinado que de no salir bien podria comprometer la

estabilidad empresarial.

En la ciudad de Milagro el 62% de las empresas se dedican a la actividad comercial,
estudio realizado en una base de 2066 negocios entre formales e informales “en
donde las ventas a crédito son el principal sistema de venta. La cartera o portafolio
de clientes se refiere a las personas que son potenciales para adquirir un producto
de la empresa; esta a su vez es compuesta por los clientes que son considerados
potenciales para adquirir el producto a los cuales va dirigido toda estrategia con el fin
de identificarlos. Una vez identificados se comienza las acciones de publicidad y
promocién para conseguir su captacion. Los clientes captados se convierten en
parte del mercado de compras donde se aplican gestiones, ofreciéndole créditos con
facilidades de pago con el objetivo de lograr la fidelizacién del cliente con la

empresa.

La empresa objeta a estudio Promodinastia S.A. surgio en el afio 2009 con bases de
un sistema de venta que posee una empresa de joyas reconocida a nivel nacional
donde laboraban anteriormente los propietarios, con un pequefio capital de inversion
y la confianza de los proveedores se establece en la ciudadela Los Vergeles de la
ciudad de Milagro con cinco trabajadores que realizaban todas las actividades para
su funcionamiento. La empresa fue creciendo y apertura la primera sucursal en la
ciudad de Guayaquil, contrata mas trabajadores e incrementaron los clientes hasta
llegar a un punto tal que era dificil controlar la gestion de los procesos en ambas
partes, es aqui donde comienza la distribucion de cargos a personas incapacitadas y
asi llevaron a la empresa a estancarse econémicamente debido al elevado indice de

incobrabilidad.

La empresa se encuentra ubicada en las calles Olmedo y Vargas torres de la ciudad
de Milagro, posee una administracion que esta implementando varias gestiones en
muchos procesos de la empresa pero no a este rubro tan importante en este tipo de
negocios, por lo que necesita de un analisis profundo para su mejoramiento y asi

lograr la eficiencia y eficacia esperada.

’ESCOBAR Leonardo, MAYOR Maria, VERDESOTO Ingrid, Ensayo del desarrollo comercial del
canton Milagro, 2010.http://www.slideshare.net/elmilagreno/desarrollo-comercial-de-milagro-ensayo
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2.1.2 Antecedentes Referenciales

En lo que respecta a la gestidon de procesos crediticios y recuperacion de cartera se
han elaborado muchos estudios similares, esto se debe a que se trata de solucionar
los problemas en empresas que por lo general estdn en un proceso de crecimiento y
de no ejecutar dichos cambios podria quedarse rezagada de la competencia. En el
afio 2007 el Lcdo. Jaime Suntaxi de la ciudad de Quito elaboré una tesis previa a la
obtencion del titulo profesional de licenciado en contabilidad y auditoria en donde se
trata de implementar un sistema de control interno para el area de Crédito y
Cobranzas de la Cooperativa de ahorro y crédito “San Juan de Cotogchoa”, en
donde el autor destaca: “El crédito es la columna vertebral de la cooperativa, por
cuanto es la unidad operativa generadora de los ingresos econémicos; mientras mas
sean los negocios de crédito mas ingresos se registran, claro estd con la misma
posibilidad de pérdida frente a una mala gestion de recuperacion. Por tanto la falta
de tecnologia apropiada, estrategias, politicas, procedimientos de control interno
para el area de crédito y cobranzas podrian derivarse en pérdidas para la

cooperativa.”

En el desarrollo de esta tesis se demuestran las falencias administrativas y se
recomienda realizar un mayor monitoreo a las actividades crediticias, ejecutar
capacitaciones a los trabajadores e implementar un médulo de cobranza
separandolo como departamento independiente para realizar una correcta gestion

del cumplimiento de los manuales crediticios realizados.

Otro estudio realizado en el afio 2010 en la ciudad de Riobamba a los docentes de la
ESPOCH nos demuestra la importancia del control interno en los procesos donde el
autor concluye: Se supervisa al personal en las funciones con el fin de que las
operaciones encomendadas se realicen de forma eficiente y se comuniguen
oportunamente las deficiencias presentadas, las recomendaciones de auditoria son

tomadas en cuenta y lo mas importante son implementadas en el bien de la

*SUNTAXI, Jaime: Desarrollo del sistema de control interno para el &rea de crédito y cobranzas en la
cooperativa de ahorro y crédito san juan de Cotogchoa Ltda., Quito 2007.
http://repositorio.ute.edu.ec/bitstream/123456789/11374/1/33491_1.pdf
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institucién.”Se demuestra que el unico responsable del control interno es la
Administracion por lo cual debera de realizar una correcta supervision para lograr los

objetivos con eficacia.

Ambas tesis tratan de mejorar e implementar procesos de reestructuracion a puntos
especificos dentro de la administracion. En el presente estudio como en las
anteriores tesis el objetivo principal es lograr una correcta gestion a los procesos en
especial a un rubro vital dentro de las organizaciones dedicadas a la venta de bienes
como lo son las cuentas por cobrar clientes, en donde a través de politicas y mejoras
se persigue disminuir el riesgo de recuperacion de este rubro dentro de la empresa
Promodinastia S.A.

2.1.3 Fundamentacion cientifica
Origen de la contabilidad

A través de datos histéricos en épocas romanas la contabilidad era practicada o
llevada por la mayoria de ellos, pues naci6 por el intercambio comercial de bienes o
mercancias. Con la contabilidad el hombre la empezé a utilizar porque surge la
necesidad de llevar registros para conservar la informacion y mantener un control de
las transacciones realizadas, se la considera de suma importancia porque permite
controlar los recursos de la empresa y tener conocimiento si existe algun faltante, si

se cobran a tiempo los créditos otorgados etc.

Segun Oscar Sanchez, Maria Sotelo, y Martha Mota “La contabilidad es atil porque
registra lo que pasa con los recursos de la empresa, propicia el control y brinda
informacion de lo que posee, de lo que han aportado los duefios y los acreedores (lo
que se adeuda) y los resultados (utilidades o pérdidas) que ha generado, etc. Por lo
anterior la contabilidad es necesaria en todas las empresas, sin importar su actividad

o tamafio.”

* LLERENA, Lorena: Propuesta de Manuales Internos para el fondo complementario previsional
cerrado de los docentes de la ESPOCH, Riobamba
2010.dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/426/1/82T00049.pdf
*SANCHEZ Oscar, SOTELO Maria, y MOTA Martha: Introduccién a la Contaduria, p. 18.
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Crédito

El crédito es la entrega de bienes o servicios a personas o empresas, en la medida
de que haya un compromiso de pago a realizarse a futuro o a un plazo previamente
establecido. Y es muy importante ya que es utilizado como un instrumento eficaz
que permite estimular la inversidon y el consumo de las familias y empresas
satisfaciendo sus necesidades. De igual manera por medio del crédito se puede

contribuir al desarrollo de una economia.
Cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar simbolizan haberes obtenidos por empresas 0 personas ya
sea por la venta a crédito de un bien o servicio mediante la emision de una factura
gue en determinado momento se ejerce el derecho de recibir a cambio un efectivo.
Esto es muy necesario que las empresas posean derechos sobre las cuentas por
cobrar, lleven un buen control de las mismas, ya que de esta manera se podra
mostrar razonablemente una situacion financiera sana de la entidad y evitar la

irrecuperabilidad de la cuentas por cobrar.

Algunas de las formas de control que se pueden aplicar a las cuentas por cobrar
podrian ser: llevar una tarjeta auxiliar por cada cuenta por cobrar, revisar
periodicamente la antigiedad de los saldos, a fin de detectar remesas no
registradas en cuentas equivocadas o proximas a vencer, elaborar estados de
cuentas de cada cliente, evitando que nadie mas que el encargo de cuentas tenga
acceso, gue un funcionario responsable apruebe los anticipos a empleados, cuentas

de cobro dudoso dadas de baja, descuentos concedidos y créditos otorgados. °
Las cuentas por cobrar segun su origen pueden ser clasificadas en:

e Cuentas por Cobrar Provenientes de ventas de bienes o servicios. Esta
cuenta constituye aquellas deudas que los clientes adquieren con las
empresas por la venta a crédito de bienes o servicios a un plazo determinado

y respaldadas por una factura.

*GRANADOS PALACIOS, Rosa: Contabilidad Intermedia, p.78.
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e Cuentas por Cobrar No provenientes de venta de bienes o servicios. Esta
cuenta constituye aquellas deudas que los clientes adquieren con las
empresas por la venta a crédito de bienes o servicios a un plazo determinado
y respaldadas por una factura.

Cuentas incobrables.

Las cuentas incobrables son dificiles de cobrar o recuperar y por ende pasan a ser
una pérdida. La causas por la que se generan en su mayoria son por ventas que se
ejecutan a crédito, siendo respaldadas por facturas y registradas en las cuentas por
cobrar, pues si estas facturas suelen ser imposibles de cobrar ya sea porque el
cliente se cambié de domicilio, tiene problemas financieros o falleci6, hay que
trasladarlas a los gastos debido a que son incobrables y reflejan pérdidas para el
negocio o la empresa. A menudo esto depende de los riesgos crediticios que los

administradores estan dispuestos aceptar.

La decision de cuanto y codmo otorgar crédito, se deriva de la competencia porque
influyen en que las empresas ofrecen créditos, esta decision se basa en las
consideraciones de costo beneficios, esto se refiere a que las empresas ofrecen

créditos cuando las ganancias excedan el costo.’
Objetivo del Auditor sobre Cuentas incobrables.

El principal objetivo se basa en examinar los riesgos inherentes, entre ellos los de
fraude, implicando la revision el control interno de las cuentas por cobrar y de los
ingresos, confirmando la existencia de cuentas por cobrar y la ocurrencia de las
transacciones de ingresos, de esta manera se comprueba la integridad de las
transacciones de las cuentas por cobrar y los ingresos, asi mismo se determina si el
cliente tiene derecho sobre las cuentas por cobrar registradas, verificando la
veracidad administrativas de los registros y cédulas de soporte de las cuentas por

cobrar y los ingresos.

"HORNGREN, Charles, SUNDEM, Gary y ELLIOTT, John: Introduccion a la contabilidad Financiera,
p.180, 181.
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Auditoria de las Cuentas por cobrar
Los siguientes pasos son para indagar en las cuentas por cobrar:

e Examinar los riesgos inherentes, entre ellos los de fraude.

e Examinar el control internos de las cuentas por cobrar, de los documentos por
cobrar y de los riesgos.

e Conocer el control interno de las partidas.

e Evaluar el riesgo de control interno y disefiar mas pruebas de controles y
sustantivas para las cuentas por cobrar.

e Aplicar pruebas de controles a aquellos que el auditor planea incluir a fin de
respaldar la evaluacion del nivel planeado de riesgo de control.

e Reevaluar los riesgos de control y modificar las pruebas sustantivas
aplicadas a las cuentas por cobrar.

 Aplicar pruebas sustantivas a las cuentas por cobrar y otros ingresos.?
Control interno

Es un instrumento que permite establecer las acciones para evaluar o monitorear
operaciones realizadas dentro la de la organizacion. El control interno se basa en
planes estratégicos de organizacion, coordinacion y planeacién con la finalidad de
guiar las metas propuestas por la organizacion y a su vez se generan datos
confiables, reales que salvaguarden el patrimonio de la institucién. El control interno
es una herramienta muy importante para lograr eficiencia y eficacia del trabajo
realizado en el interior de la organizacion, permitiendo dirigir de una manera
acertada el desempefio y rentabilidad de las operaciones de la organizacion. Los
objetivos que se pondera dentro del control interno son: cumplir leyes y reglamentos
internos y gubernamentales, proteger el patrimonio de la organizacion, implementar
mejoras de calidad administrativas en la organizacion y mantener bajo control los

niveles operativos de la institucion.

En esencia el control interno consiste en crear un sistema de comprobaciones y
balances que garantice que todas las actividades de una compafiia son compatibles

con sus objetivos y tienen la aprobaciéon general de la alta gerencia. En un sentido

SWHITTINGTON, Ray y PANY, Kurt: Principios de Auditoria, p. 378, 386.
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amplio se refiriere al control administrativo y al contable: Los controles
administrativos incluyen métodos y procedimientos que facilitan la planeacién de la
administracion y control de operaciones: los controles contables abarcan los
meétodos y procedimiento que facilitan la planeacion administrativas y el control de
las operaciones.

Manuales de procesos

Los manuales constituyen una de las herramientas con que cuentan las
organizaciones para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y
operativas. En este documento se contiene la informacion valida, clasificada y
segmentada por departamento de la organizaciébn. En los manuales estan
plasmados la forma de la organizacién y que quieren lograr. Un manual es un
documento formal que rige dentro de los procesos de una empresa en el desarrollo,
comunicacién y coordinacion de las actividades ejecutadas por los empleados con
responsabilidades especificas, ofreciendo muchas ventajas dentro de la ejecucién
de procesos administrativos tales como: lograr mantener un plan estable dentro de
las organizaciones, que sirve como guia en la preparacion del personal nuevo a
incorporarse en la actividad a ejecutar, estableciendo responsabilidades en cada uno
de los puestos de trabajo y su interrelacién con las demas para la secuencia de las
actividades, pudiendo lograr una mayor coordinacion y coherencia de las actividades
empresariales evitando duplicaciones, donde se implante el orden jerarquico a

seguir en la solucién de problemas.

A si mismo los manuales administrativos tienen ciertas limitaciones que a pesar de
existir no le resta importancia en la aplicacion dentro de las empresas, las cuales

son:

1. Se considera que su implementacion genera costos muy elevados.

2. Estricta regularizacion y temor a los controles por parte de los empleados de
la empresa.

3. Necesitan de una constante actualizacion de su contenido para lograr
efectividad.

4. Dificil aceptacion de los empleados que prefieren mantener informalidad en

los procesos.
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Con los controles implantados en los procesos administrativos a través de manuales
de funciones tienen como objetivo corregir los errores o posibles irregularidades y

prevenir las mismas en un futuro. Los manuales se clasifican de la siguiente manera:

e Manual de Organizacion. Menciona sobre la organizacion formal, para cada
puesto de trabajo, asi como sus funciones, obligaciones y autoridad.

e Manual de Politicas. Este manual contiene de qué manera se regiran el
mayor rango jerarquico en la organizacion en la toma de decisiones.

e Manual de procedimientos y normas. Proporciona de detalles de los
procedimientos administrativos cumplidos o por cumplir por los empleados de
la organizacion.

¢ Manual del especialista. Posee indicadores netamente establecidos a un tipo
de oficio o actividad, buscando orientar a los empleados a que cumplan
funciones iguales

e Manual del empleado. Esta contiene informacion de sumo interés para los
trabajadores, que corresponde a informacién sobre la organizacion donde
puede tener los planes, estrategias y el objetivo a alcanzar.

2.1.4 Fundamentacién Empresarial

Para cualquier empresa lo ideal siempre serd cobrar sus ventas al contado, sin
embargo, la dindmica actual del mercado hace que en muchos casos haya que
ofrecer aplazamientos de pago a los clientes. Estos aplazamientos pueden incluir el
pago diferido en el tiempo de una factura por su importe total o bien un
fraccionamiento de la misma en varias cuotas. Cualquiera que sea el caso, la
empresa esta concediendo un préstamo a su cliente, y este aspecto ha de ser
analizado minuciosamente por la empresa, tanto en cuanto a la rentabilidad de dicho

préstamo como al riesgo que se incurre.

Uno de los grandes problemas que estan sufriendo las empresas espafiolas es el
impago de esas facturas no cobradas al contado, normalmente por no tener una
adecuada politica de crédito a clientes. Por lo tanto, es esencial gestionar
adecuadamente las cuentas a cobrar para analizar las necesidades financieras
futuras de la empresa para estar preparados para buscar financiacién en caso de

retrasos significativos en los pagos.
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En la mayoria de las empresas, el crédito a los clientes es fundamental para apoyar
la comercializacion y crecimiento de la empresa, y es igual de importante tener la

politica bien definida.

La politica de créditos debe incluir:

» Dias de diferimiento de pago: la empresa debe tener especificados los
vencimientos maximos en los que cobrar una factura: 30, 60 o 90 dias fecha

factura, que son los diferimientos mas habituales.

Politica de crédito: deben establecerse unas normas claras sobre el grado de
solvencia o capacidad financiera minima del cliente. Si no llega a dicho nivel exigido,
no se le proporcionara el crédito solicitado. Asi mismo, debe establecerse un limite

maximo de crédito a cada cliente, que nunca debe ser rebasado.

e Politica de cobro: hay que tener claros los procedimientos a seguir en caso
de impagos, tantos los pasos internos (que lleve la empresa personalmente)
como los externalizados a empresas de recobro especializadas (en caso de
contratarse o ser necesarias).

e Politica de descuentos: Una buena forma de acelerar el ciclo de cobro es
ofrecer a los clientes descuentos por pronto pago o por pago al contado.
Obviamente, este descuento debe estar consensuado y estudiado para que

no suponga una merma importante del margen de la venta®

En el ambito tributario sociedades establecidas y constituidas en el pais sean
nacionales o extranjeras que obtengan ingresos gravados, estaran sujetas a la tarifa
impositiva del veinte y tres por ciento (23%) sobre su base imponible. Las
Sociedades que deciden reinviertan sus utilidades dentro del territorio nacional
obtienen rebaja de 10 puntos porcentuales de la tarifa del Impuesto a la Renta sobre

el monto reinvertido en activos que produzcan.

°DE LA CRUZ, Juan Antonio: Politica de crédito de la empresa, http//www.infoempresas.com/lapoliticas-
credito-en-la-empresa
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2.2 MARCO LEGAL

Concepto, caracteristicas, nombre y domicilio

Art. 143.- La compariia anonima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones
negociables, esta formado por la aportacion de los accionistas que responden
Unicamente por el monto de sus acciones. Las sociedades o compaiiias civiles
anonimas estan sujetas a todas las reglas de las sociedades o compafias

mercantiles anénimas.

Art. 144.- Se administra por mandatarios amovibles, socios o no. La denominacion
de esta compafia debera contener la indicacion de "compafia andénima" o "sociedad
anonima", o las correspondientes siglas. No podra adoptar una denominacién que
pueda confundirse con la de una compafiia preexistente. Los términos comunes y
aguellos con los cuales se determine la clase de empresa, como "comercial”,
“industrial”, "agricola", "constructora”, etc., no seran de uso exclusivo e iran

acompafiadas de una expresion peculiar.
De la fundacion de la compafiia

Art. 146.- La compafia se constituira mediante escritura publica que, previo
mandato de la Superintendencia de Compafiias, serd inscrita en el Registro
Mercantil. La compariia se tendrd como existente y con personeria juridica desde el
momento de dicha inscripcién. Todo pacto social que se mantenga reservado sera

nulo.

Art. 147.- Ninguna compafiia an6nima podra constituirse de manera definitiva sin
que se halle suscrito totalmente su capital, y pagado en una cuarta parte, por lo
menos. Para que pueda celebrarse la escritura publica de constitucion definitiva sera
requisito haberse depositado la parte pagada del capital social en una institucién

bancaria, en el caso de que las aportaciones fuesen en dinero.

Art. 149.- Seran fundadores, en el caso de constitucion simultdnea, las personas
gue suscriban acciones y otorguen la escritura de constitucion; seran promotores, en
el caso de constitucion sucesiva, los iniciadores de la compaiia que firmen la

escritura de promocion.
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1. El lugar y fecha en que se celebre el contrato;

2. El nombre, nacionalidad y domicilio de las personas naturales o juridicas que

constituyan la compafiia y su voluntad de fundarla;
3. El objeto social, debidamente concretado;
4. Su denominacioén y duracion;

5. El importe del capital social, con la expresién del nUumero de acciones en que
estuviere dividido, el valor nominal de las mismas, su clase, asi como el

nombre y nacionalidad de los suscriptores del capital;

6. La indicacion de lo que cada socio suscribe y paga en dinero o en otros bienes;

el valor atribuido a éstos y la parte de capital no pagado;
7. El domicilio de la compafiia;

8. La forma de administracion y las facultades de los administradores;

[(e]

. Laformay las épocas de convocar a las juntas generales;

10. La forma de designacion de los administradores y la clara enunciacion de los

funcionarios que tengan la representacion legal de la compaiiia;
11. Las normas de reparto de utilidades;

12. La determinacién de los casos en que la compafia haya de disolverse

anticipadamente; vy,
13. La forma de proceder a la designacién de liquidadores.

Art. 151.- Otorgada la escritura de constitucion de la compafiia, se presentara al
Superintendente de Compafias tres copias notariales solicitAndole, con firma de
abogado, la aprobacion de la constitucion. La Superintendencia la aprobara, si se
hubieren cumplido todos los requisitos legales y dispondra su inscripcion en el
Registro Mercantil y la publicacion, por una sola vez, de un extracto de la escritura y

de la razdn de su aprobacion.

La resolucion en que se niegue la aprobacién para la constitucion de una compafiia

anonima debe ser motivada y de ella se podra recurrir ante el respectivo Tribunal
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Distrital de lo Contencioso Administrativo, al cual el Superintendente remitira los

antecedentes para que resuelva en definitiva. *°

Obligaciones Tributarias

a. Obtener el RUC. El Registro Unico de Contribuyentes, conocido por sus siglas
como RUC, corresponde a la identificacion de los contribuyentes que realizan una
actividad econdmica licita, por lo tanto, todas las sociedades, nacionales o
extranjeras, que inicien una actividad econdémica o dispongan de bienes o derechos
por los que tengan que tributar, tienen la obligacion de acercarse inmediatamente a
las oficinas del SRI para obtener su numero de RUC, presentando los requisitos para
cada caso.

El RUC contiene una estructura que es validada por los sistemas del SRI y de otras
entidades que utilizan este nimero para diferentes procesos. Si existen cambios en
la informacion otorgada en la inscripcion al RUC, debera acercarse a actualizar su
registro en un plazo no mayor a 30 dias, presentando los requisitos segun el caso.
De igual forma, si la sociedad cesa sus actividades, debera informarse al SRI en un

plazo no mayor a 30 dias, presentando los requisitos segun el caso.

b. Presentar Declaraciones. Las Sociedades deben presentar las siguientes
declaraciones de impuestos a través del Internet en el Sistema de Declaraciones o
en ventanillas del Sistema Financiero. Estas deberdn efectuarse en forma
consolidada independientemente del numero de sucursales, agencias o

establecimientos que posea:

Declaracion de  Impuesto al valor agregado  (IVA): Se  debe realizar
mensualmente, en el Formulario 104, inclusive cuando en uno o varios periodos no
se haya registrado venta de bienes o prestacion de servicios, no se hayan producido
adquisiciones o0 no se hayan efectuado retenciones en la fuente por dicho
impuesto. En una sola declaracion por periodo se establece el IVA sea como agente
de Retencion o de Percepcion.

%L EY DE COMPARNIAS DEL ECUADOR, www.supercias.gob.ec/visorPDF.php .supercias.gob.ec/visorPDF.
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Declaracion del Impuesto a la Renta: La declaracion del Impuesto a la Renta se
debe realizar cada afo en el Formulario 101, consignando los valores
correspondientes en los campos relativos al Estado de Situacion Financiera, Estado

de Resultados y conciliacion tributaria.

Art. 1.- Cuantificacién de los ingresos.- Para efectos de la aplicacion de la ley, los
ingresos obtenidos a titulo gratuito o a titulo oneroso, tanto de fuente ecuatoriana
como los obtenidos en el exterior por personas naturales residentes en el pais o por
sociedades, se registraran por el precio del bien transferido o del servicio prestado o
por el valor bruto de los ingresos generados por rendimientos financieros o
inversiones en sociedades. En el caso de ingresos en especie 0 servicios, su valor
se determinara sobre la base del valor de mercado del bien o del servicio recibido.

La Administracion Tributaria podra establecer ajustes como resultado de la
aplicacion de los principios del sistema de precios de transferencia establecidos en

la ley, este reglamento y las resoluciones que se dicten para el efecto.™

Pago del Anticipo del Impuesto a la Renta: Se debera pagar en el Formulario 106
de ser el caso. Para mayor informacion verificar el calculo del anticipo en el Art. 41

de la Ley Organica de Régimen Tributario Interno.

Declaracion de Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta: Se debe
realizar mensualmente en el Formulario 103, aun cuando no se hubiesen efectuado
retenciones durante uno 0 varios periodos mensuales.
Las sociedades son agentes de retencion, razon por la cual se encuentran obligadas
a llevar registros contables por las retenciones en la fuente realizadas y de los pagos
por tales retenciones, adicionalmente debe mantener un archivo cronoldgico de los

comprobantes de retencion emitidos y de las respectivas declaraciones.

Declaracion del Impuesto alos Consumos Especiales: Unicamente las
sociedades que transfieran bienes o presten servicios gravados con este impuesto
deberan presentar esta declaracion mensualmente en el Formulario 105, aun
cuando no se hayan generado transacciones durante uno o varios periodos

mensuales.

" Ley de Régimen Tributario Interno del Ecuador,
http://www.slideshare.net/americanlawecuador/reglamento-a-ley-de-rgimen-tributario-al-27-feb2012
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c. Presentar Anexos. Los anexos corresponden a la informacién detallada de las
operaciones que realiza el contribuyente y que estan obligados a presentar mediante
Internet en el Sistema de Declaraciones, en el periodo indicado conforme al noveno
digito del RUC.

Anexo de Retenciones en la Fuente del Impuesto ala
Renta por otros conceptos (REOC). Es un reporte mensual de informacion relativa

de compras y retenciones en la fuente, y debera ser presentado a mes subsiguiente.

Anexo Transaccional Simplificado (ATS). Es un reporte mensual de la
informacion relativa a compras, ventas, exportaciones, comprobantes anulados y
retenciones en general, y deberd ser presentado a mes subsiguiente. Presentaran
obligatoriamente este anexo las sociedades catalogadas como especiales o que
tengan una autorizacion de auto impresién de comprobantes de venta, retencién y

documentos complementarios.
La presentacion del anexo ATS remplaza la obligacion del anexo REOC.

Anexo de Impuestoala Rentaen Relacion de Dependencia (RDEP).
Corresponde a la informacion relativa a las retenciones en la fuente del Impuesto a
la Renta realizadas a sus empleados bajo relacion de dependencia por concepto de
sus remuneraciones en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de

diciembre.
Debera ser presentado una vez al afio en el mes de febrero.

Anexo de ICE. Corresponde al informe de cantidad de ventas por cada uno de los
productos o servicios por marcas y presentaciones. Debera ser presentado a mes
subsiguiente, excepto cuando no haya tenido movimientos durante uno o varios
periodos mensuales. Estos contribuyentes deberan presentar adicionalmente un
reporte de precios de venta al publico de cada producto que se va a comercializar,

asi como cada vez que exista un cambio de PVP*.

12 SERVIOS DE RENTAS INTERNAS DEL ECUADOR, http://www.sri.gob.ec/web/guest/136@public.
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Art. 8.- Contrato individual.- Contrato individual de trabajo es el convenio en virtud
del cual una persona se compromete para con otra u otras a prestar sus servicios
licitos y personales, bajo su dependencia, por una remuneracion fijada por el

convenio, la ley, el contrato colectivo o la costumbre.

Art. 14.- Estabilidad minima y excepciones.-Se establece un afio como tiempo
minimo de duracion, de todo contrato por tiempo fijo o por tiempo indefinido, que
celebren los trabajadores con empresas o empleadores en general, cuando la
actividad o labor sea de naturaleza estable o permanente, sin que por esta
circunstancia los contratos por tiempo indefinido se transformen en contratos a
plazo, debiendo considerarse a tales trabajadores para los efectos de esta Ley como

estables o permanentes.

Art. 38.- Riesgos provenientes del trabajo.- Los riesgos provenientes del trabajo
son de cargo del empleador y cuando, a consecuencia de ellos, el trabajador sufre
dafio personal, estara en la obligacion de indemnizarle de acuerdo con las
disposiciones de este Cadigo, siempre que tal beneficio no le sea concedido por el

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Art. 40.- Derechos exclusivos del trabajador.- EI empleador no podra hacer
efectivas las obligaciones contraidas por el trabajador en los contratos que,
debiendo haber sido celebrados por escrito, no lo hubieren sido; pero el trabajador si

podra hacer valer los derechos emanados de tales contratos.
Seguridad Social y Jubilacion Patronal

El empleador esta obligado a afiliar a sus empleados o trabajadores al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS). Para el efecto debera presentar un aviso
de entrada al IESS en el formulario proporcionado por esta institucion. EI empleador
contribuye con aproximadamente el 12.15% y el empleado con aproximadamente el

9.35% del sueldo o salario mensual®®

3 CODIGO DE TRABAJO DEL ECUADOR, http://www.slideshare.net/genicam/codigo-de-trabajo-10114512
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2.3 MARCO CONCEPTUAL
Amortizacioén.

Medida proporcional de una cuenta intangible que es asumida como gasto durante
un periodo, este monto de amortizacion periddica serd fijado por la ley tributaria y
fiscal sujeta en el pais donde se realice dicha accion.

Auditoria de Gestién

Es un examen critico, analitico y sistemético que se desarrolla especificamente en
areas de control operacional para evaluar el grado de confiabilidad de los mismos y
el nivel de eficiencia y eficacia de los recursos y objetivos propuestos por la

administracion en un determinado periodo.
Crédito

El crédito es la entrega de bienes o servicios a personas 0 empresas, en la medida
de que haya un compromiso de pago a realizarse a futuro o a un plazo previamente
establecido. Es un instrumento eficaz que permite estimular la inversion y el
consumo de las familias y empresas satisfaciendo sus necesidades. De igual

manera por medio del crédito se puede contribuir al desarrollo de una economia.
Cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar simbolizan haberes obtenidos por empresas o personas a
beneficio de un tercero, ya sea por la venta a crédito de un bien o servicio mediante
la emision de una factura que en determinado momento se ejerce el derecho de

recibir a cambio un efectivo.
Cuentas incobrables.

Las cuentas incobrables o cuentas malas son aquellas que se tornan dificiles de
cobrar o recuperar y por ende pasan a ser una pérdida. Por lo general la mayoria de
las ventas se ejecutan a crédito, siendo respaldadas por facturas y registradas en las
cuentas por cobrar, pues si estas facturas suelen ser imposibles de cobrar ya sea
porque el cliente se cambio de domicilio, tiene problemas econdmicos o se murio,
hay que trasladarlas a los gastos debido a que son incobrables y reflejan pérdidas

para el negocio o la empresa.
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Eficacia

Lograr el cumplimiento de cada uno de los objetivos propuestos por un ente en un
periodo determinado.

Eficiencia

Optimizar el uso de los recursos con los que cuenta determinada empresa para el

cumplimiento de los objetivos.
Gestion

Gestion se deriva del latin gestio-gestioninis que significa ejecutar, lograr un hecho
con medios correctos; la accion de gestionar permite que se cumpla con un proceso

determinado en forma sistematizada.
Gestion de procesos

La gestion de procesos es la forma de administrar la organizacion en base a los

procesos que esta genere.
Kardex

Es un método de almacenamiento de informacion por lotes de productos o servicios

que facilita su ubicacién y ordenamiento.

Procesos

La palabra proceso se deriva del latin processus que significa progreso o avance; se
puede definir como un conjunto de actividades que se interrelacionan entre si para

lograr un fin en comudn y que son aplicadas como actividades de control.
Buro de crédito

Es un sitio donde se recopila toda la informacion crediticia de una persona, en este
historial se podra observar el nivel de endeudamiento, puntualidad y atrasos en
pagos. Antes era mas conocido como central de riesgo en donde te clasificaban por
letra de acuerdo a tu nivel de pagos en créditos pero mediante resolucion de la junta

bancaria del Ecuador el 21 de Diciembre del 2011 no es posible dicha clasificacién.
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2.4

241

HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipdtesis General

La obsolescencia de las politicas empresariales actuales tanto como la falta de un

manual de politicas crediticias establecidas con formalidad, influyen en el

rendimiento operativo de la empresa Promodinastia S.A. en el afio 2012.

24.2

Hipdtesis Particulares

El poco analisis en la capacidad de pago de los clientes al realizar la venta
provoca la incobrabilidad de la cartera.

Las devoluciones por parte de los clientes al poco tiempo de realizada la
venta incide en el aumento de los gastos empresariales y tributarios asumidos
en su totalidad.

El deficiente control administrativo desde la realizacion de la venta provoca la
descoordinacion y faltantes en cobranzas de los recaudadores.

La carencia de un documento de respaldo incide en la accion de reclamos
legales por incumplimiento.

La falta de un manual de politicas de crédito afecta la eficacia y eficiencia de

las operaciones en la empresa.
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2.4.3 Declaracién de las Variables

Cuadro 2. Declaracion de las Variables

Hipotesis General

Variable Independiente

Variable Dependiente

Hipotesis Especifica 1
Variable Independiente
Variable Dependiente

Hipotesis Especifica 2
Variable Independiente
Variable Dependiente

Hipotesis Especifica 3
Variable Independiente
Variable Dependiente

Hipotesis Especifica 4
Variable Independiente
Variable Dependiente

Hipotesis Especifica 5
Variable Independiente

Variable Dependiente

Politicas de cobranzas.

El rendimiento operativo de la Empresa

Promodinastia S.A.

Andlisis de la capacidad de pago del cliente.

Recuperacion de la cartera clientes

Devoluciones en venta

Gastos empresariales y declaraciones tributarias

Control administrativo

Efectividad en recaudacion

Documentos legales de respaldo

Procesos legales por incumplimiento

Manual de politicas crediticias

Eficacia y eficiencia en las operaciones

empresariales

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz
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2.4.4 Operacionalizacion de las Variables

Cuadro 3. Operacionalizacién de las Variables

Hipotesis General

VARIABLES
VARIABLE
INDEPENDIENTE.
Politicas de

cobranzas.

VARIABLE
DEPENDIENTE.
El rendimiento
operativo de la
Empresa

Promodinastia S.A.

VARIABLE
INDEPENDIENTE.
Analisis de la
capacidad de pago
de los clientes.

VARIABLE
DEPENDIENTE.

Recuperacion de la
cartera clientes

CONCEPTUALIZACION
Una politica es un plan general
de accion que guia a los
miembros de una organizacién

en la conducta de su operacion.

Resumen econdmico de las
actividades empresariales en un

periodo determinado.

Hipotesis especifica 1

Recopilacion y estudio de la
informacion crediticia de una
persona para determinar si se
encuentra apto para el pago del
crédito con la empresa.

Conjunto de personas sujetas a
una obligacién con un tercero
cuyos derechos terminan con la
cancelacion total de la misma.

INDICADOR
Coordinacion de
actividades
Desempefio
laboral

Control interno

Cumplimiento de
metas
Desempefio
laboral

Estados

financieros

Central de riesgo
Medios de
ingresos

econdmicos.

Ratios financieros

Alta circulacion de
cuentas por cobrar
Incremento o0 no

de ingresos
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VARIABLES
VARIABLE
INDEPENDIENTE.

Devoluciones en venta

VARIABLE
DEPENDIENTE.

Gastos empresariales

y declaraciones
tributarias

VARIABLE
INDEPENDIENTE.

Control administrativo

VARIABLE
DEPENDIENTE.

Efectividad en
cobranza

Hipotesis especifica 2

CONCEPTUALIZACION
Mercaderia devuelta a la
empresa por incumplimiento del
acuerdo en venta establecido

previamente.

Valores asumidos por la
empresa para la puesta en
marcha de la actividad de un
determinado negocio con el fin
de obtener una utilidad.

Hipotesis especifica 3

Es el proceso de a través del
cual se evalta el cumplimiento
de las politicas y objetivos
establecidos.

Cumplir metas establecidas por
una empresa en el sistema de
recaudacion a clientes, segun
pagos establecidos
anteriormente.

INDICADOR
Incremento de
este rubro

Bajos ingresos
Mercaderia en mal

estado

Gastos elevados
Declaraciones
tributarias
cambiantes
Tramites por
devolucion de

impuestos.

Planes
estratégicos

Incremento de la
recuperabilidad de
cuentas por cobrar
Recaudacion

diaria
Comisiones
pagadas a
recaudadores
Decremento de
Faltantes en

recaudacion
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VARIABLE
INDEPENDIENTE.

Documentos de
respaldo

VARIABLE
DEPENDIENTE.

Procesos legales

VARIABLE
INDEPENDIENTE.

Manual de politicas
crediticias

VARIABLE
DEPENDIENTE.
Eficacia y eficiencia en
las operaciones

empresariales

Hipotesis especifica 4

Papeles que nos permiten
proteger y aseverar informacion
gue se considera importante

Desarrollo juicios por medio
leyes establecidas en cada pais

Hipotesis especifica 5

Documento que contiene la
descripcion de actividades a
realizar en un puesto de
trabajo.

La eficacia es el logro de los
objetivos propuesto. La
eficiencia en cambio es la
optimizacién de recursos con
gue cuanta la empresa para el
logro de dichos objetivos.

Recuperabilidad
de cartera

Leyes crediticias
internas

Seriedad en
acuerdo crediticio
Leyes penales

Procesos
Judiciales
Recuperacion total
o parcial de la

deuda.

Planificacion
organizacional
Necesidades y
expectativas
empresariales
Evaluaciones
periodicas
Nivel de ventas

Nivel de

cobranzas
Tiempo de
entrega de

reportes

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
La presente investigacion sera:

Aplicada.- Es orientada a la implementacion de politicas y estrategias de crédito,
este tipo de implementacion se la utiliza cuando se identifica el problema de la
incobrabilidad de la cartera cliente, permitiendo tomar medidas correctivas.

Explicativa.- Este tipo de investigacidn permite establece las causas-efectos de
determinado hecho o fenbmeno en estudio, explica el por qué suceden e intenta
encontrar las causas del mismo. Los estudios explicativos se los aplican en la

bdsqueda de las causas y efectos en la incobrabilidad de la cartera-cliente.

Bibliogréafica.- También conocida como documental, provienen de una indagacion
realizada por otro investigador. Esta permite fundamentar el proyecto mediante el
uso de fuentes secundarias como: libros, revistas, Internet, etc. para obtener

informacion sobre todo lo referente a la incobrabilidad de carteras.

De Campo.- Es el proceso que permite estudiar los eventos presentados, en el sitio
donde se encuentra el objeto de estudio, permitiendo diagnosticar necesidades y

problemas, con el fin de aplicar los conocimientos.

Se aplica la investigacion de campo al momento de realizar las encuestas, de forma

directa, con el objeto de estudio.
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3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA
3.2.1 Caracteristicas de la poblacién

Se ha considerado como poblacion a los trabajadores de la empresa Promodinastia
S.A., los cuales conocen los movimientos de la empresa, caracterizados por trabajos
en comun. También los clientes de la empresa hacen parte de esta poblacion en la
realizacion de este estudio porque a través de ellos sabremos los motivos causantes

de la problematica.
3.2.2 Delimitacion de la poblacion

Se delimit6 como poblacién para realizar la presente investigacion a todos los
trabajadores y clientes de las diferentes sucursales de la empresa Promodinastia

S.A. que son un total de 150 empleados y 1204 clientes.
3.2.3 Tipo de muestra

El tipo de muestra que se utiliza en la investigacion es la no probabilistica, y
estratificada por departamento de ventas, cobranza y administracion en lo que

respecta a trabajadores y clientes de la matriz y sucursales de la empresa.
3.2.4 Tamafio de la muestra

En la presente investigacion se ha tomado datos de acuerdo a los empleados que
pertenecen a la empresa en el aiflo 2012, pudiendo ser determinas por las planillas
del seguro social (IESS) de 3 meses; Septiembre, Octubre y Noviembre, divididos

por departamentos de cobranza, ventas y administracion.

Para el célculo del tamafio de la muestra cuando la poblacion es finita, se aplica la

siguiente ecuacion:

R
(N - 1)E?
7.2

+pq

34



Dénde:

n = Tamafio de la muestra.

N = Tamaiio de la poblacion.

p = Posibilidad de que ocurra un evento, p= 0,5

g = Posibilidad de no ocurrencia de un evento gq= 0,5
E =Error, se considera el 5%; E= 0,05

Z = Nivel de confianza, que para el 95%, Z= 1,96

Muestra 1: Trabajadores de la empresa

(150)(0,5)(0,5)

n= >
(150-1)0,05 + (0'5)(0'5)

1,962

37,50

n =
(150— 1) 0,0025
——F— + 0,25

3,8414

37,50

(149)Q0025-F 0,25
3,8414

n

37,50

n =
0,3725
+ 0,25
3,8416

37,50

™ =0,357273011 + 0.25
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37,50
"= 0.6072733011

n = 61,75146815

n==62

En conclusiéon, se puede decir que el tamafio minimo de la muestra para hacer la

investigacion, es de 62 empleados de la empresa.

Cuadro no. 4 Distribucién del personal para la encuesta

Cargo Poblacién total | Porcentaje | Muestra
Administracion 32 21,33% 13
Recaudacion 50 33,33% 21
Vendedores 68 45,33% 28
Totales 150 100,00% 62

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Muestra 2: Clientes de la empresa
Los clientes han sido determinados por las ventas realizadas en 3 meses en el afio

2012: Septiembre, Octubre y Noviembre.

(1204)(0,5)(0,5)

n =
(1204-1)0,052
ST+ (05)(05)

301
~ (1204- 1) 0,0025
3,8414

n

+ 0,25

301
~ (1203) 0,0025
3,8414

n
+ 0,25

301

= 3.0075
——+ 0,25
3,8416

n
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301
"~ 0.7828769262807164 + 0,25
B 301
"= 1.032876926280716

n

n = 291,4190377
n =291

La encuesta para clientes de la empresa debe ser realizada con una muestra minima

a 291 personas.

Cuadro no. 5 Distribucion de clientes para la encuesta

Locales Clientes Porcentajes Muestra
Milagro 317 26,33% 77
Quevedo 103 8,55% 25
Santo Domingo 79 6,56% 19
Machala 175 14,53% 42
Esmeraldas 250 20,76% 60
Libertad 80 6,64% 19
Portoviejo 200 16,61% 48
Totales 1204 100,00% 291

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

3.2.5 Proceso de seleccion

El tipo de muestreo no probabilistica, seleccionando un nimero de empleados de la
empresa Promodinastia S.A. Mediante la aplicacion de la férmula cuando la
poblacidn es finita y se conoce con certeza su tamafio, se obtuvo una muestra de n=
62 del total de personas que laboran en la empresa distribuidos en personal

administrativo, recaudacion y ventas.

La muestra para clientes también fue elaborada con este método en el cual se
obtuvo una muestra de n=291 compuesta por clientes de la empresa tanto de la

matriz como de sus sucursales a nivel nacional.
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3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS
3.3.1 Métodos tedricos

Induccion

Se refiere a las ideas proyectadas que vas acorde con los hechos particulares o
informaciones especificas. Puesto que la induccion aplica al momento de realizar

los cobros.
Deduccioén.

“‘Es el método que permite pasar de afirmaciones de caracter general a hechos

particulares™*.

Al aceptar la propuesta planteada mediante la ayuda de la
informacion obtenida se puede verificar la hipotesis planteada para aumentar la

recuperacion de cartera y eficiencia laboral de la empresa Promodinastia S.A.
Método lagico:

Este método se lo aplica para establecer la aceptacion del producto, mediante

aplicaciones técnicas mercantiles.
Método Cientifico:

Se debe considerar la formulacion del problema, asi como hipoétesis y la
investigacion, para aseverar los datos que permita dar con los resultados efectivos

para la investigacion.
Analisis-sintesis

El analisis son pensamientos que facilita descomponer mentalmente partes y
cualidades. La sintesis consiste en la union partes o elementos dispersos que

forman un todo en base a los resultados analizados.

Este procedimiento se lo utiliza una vez realizada la encuesta, al procesar la
informacion previamente obtenida, permitiendo interpretar minuciosamente los

resultados.

“ROJAS, Raul. E/ proceso de la Investigacion Cientifica, p. 86
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3.3.2 Métodos empiricos
Método Estadistico

Este método proporciona que la informacion recopilada sea segura, donde se podra
realizar un andlisis exhaustivo. Y esto podra ser posible gracias a la encuesta que

se va a realizar.
3.3.3 Técnicas de investigacion
La encuesta

La encuesta es un instrumento de investigacion que permite extraer informacion
utilizando pregunta previamente elaboradas. En este caso se aplica a los
trabajadores y clientes de la empresa.

3.4 EL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

La presente investigacion se la realiz6é a través de la recoleccion de datos obtenidos
de encuestas y luego se procedié a tabular toda la informacion recopilada,
presentando los resultados en gréfico de barras, tomando en consideracion datos de

suma importancia para el proyecto.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El tipo de investigacion de campo planteada en el capitulo anterior se produjo con
datos proporcionados por el personal que labora en relacion de dependencia de la
empresa Promodinastia S.A. reunidos en el cobro de sus sueldos con el fin de
optimizar los procedimientos de este estudio a través de un cuestionario formulado
con diez preguntas que permiten analizar las causas que originan la problematica

dentro de la empresa.

También se realizé encuestas a una muestra de los clientes de la empresa que son
el punto de partida de las operaciones empresariales y conocedores de la causa de
muchos problemas. Con el desarrollo de este cuestionario se pretende evidenciar las
falencias de la empresa de manera tangible y medible para establecer con claridad

el nivel de impacto dentro de la organizacion.
4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS

Los cuadros y graficos utilizados en el desarrollo de este estudio contienen las
frecuencias relativas simples (porcentaje de ocurrencia) obtenidas como respuestas

a los dos cuestionarios, estructurados en base a las muestras involucradas.
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Cuestionario a empleados que laboran en la empresa Promodinastia S.A.
Pregunta 1
¢, Conoce usted los objetivos, mision y vision de la empresa Promodinastia S.A.?

Cuadro 6. Conocimiento de los objetivos, misidon y vision de la empresa

Promodinastia S.A

Opciones | Respuestas | Porcentajes
Mucho 13 21%
Poco 22 35%
Nada 27 44%

Totales 62 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Grafico 1. Conocimiento de los objetivos, misién y vision de la empresa

Promodinastia S.A
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Anélisis

Dentro de lo que corresponde en el conocimiento de la mision, vision y objetivos que
se imponen dentro de la empresa por parte de los empleados los resultados indican
gue tan solo el 21% de la muestra conoce estos puntos de vital importancia para la
organizacioén, el 35% posee un limitado conocimiento y el 44% no tiene indicios de lo
que persigue la empresa lo que demuestra las falencias de la administracion en la

definicion, publicacion y aplicacion de los mismos.
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Pregunta 2

¢, Sabe usted el orden jerarquico implementado en la empresa?

Cuadro 7. Orden jerarquico implementado en la empresa

Opciones Respuestas Porcentajes
Si 55 89%
No 7 11%
Totales 62 100%

Fuente: Investigacion de mercado

Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Grafico 2. Orden jerarquico implementado en la empresa

70

60

89%

40

50 +——

0

30 +—

20 +—

10 ——

Si

H No

11%

——

Si

No

Anélisis

Fuente: Investigacion de mercado

Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

El 89% de la muestra tiene conocimiento del orden jerarquico que funciona dentro de

la empresa, mientras que el 11% no conoce del mismo, esto nos indica que el

lineamiento establecido desde la creacibn de la empresa con sus debidas

modificaciones a través del tiempo estd en marcha dentro de las funciones

desempefadas por cada uno de los trabajadores. El 11% que no conoce del orden

jerarquico podria corresponder al personal que tiene laborando menos de 30 dias

dentro de la empresa.
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Pregunta 3
¢ Como considera usted al actual sistema de politicas implementado por la empresa?

Cuadro 8. Sistema de politicas implementado por la empresa

Opciones Respuestas Porcentajes
Excelente 2 3%
Bueno 12 19%
Regular 33 53%
Malo 15 24%
Pésimo 0 0%

Totales 62 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Grafico 3. Sistema de politicas implementadas por la empresa
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Anélisis

El rango dominante en esta respuesta se encuentra entre regular y malo ocupando
el 53% y el 24% respectivamente del total de la muestra, el 19% piensa lo contrario
indicando a las politicas como buenas y tan solo el 3% encasilla su respuesta en
excelente, considerando que las politicas implementadas en la actualidad cumplen
las condiciones que beneficien al negocio. Estos porcentajes son alarmantes para el
correcto desarrollo de una administracion debido a que el propio personal que labora

en la empresa no esta de acuerdo con las politicas actuales.
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Pregunta 4

¢Las funciones que usted realiza como recaudador, vendedor o administracion tanto
como las politicas vigentes en la empresa para aplicar un crédito se encuentran

establecidas y delineadas en un manual de politicas formal?

Cuadro 9. Funciones establecidas en un manual de politicas crediticias.

Opciones | Respuestas | Porcentajes

Si 1 2%

No 48 77%
No se 13 21%
Totales 62 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Gréfico 4. Funciones establecidas en un manual de politicas crediticias.
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz
Analisis

Las respuestas enmarcadas en esta pregunta demuestran la total falencia de la
administracion en la creacion, difusién y aplicacion de politicas para ofrecer un
crédito asi como para realizar un seguimiento hasta conseguir el cumplimiento de las
mismas, ya que el 77% acepta no tener manuales de procesos que delimiten sus
tareas y alcance de la responsabilidad asumida, el 21% indica que no tiene
conocimiento de tales, solo el 2% respondid que si existe tal vez por el mismo

desconocimiento del tema lo que ratifica la probleméatica establecida en este estudio.
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Preguntab.

¢, Cudl de los siguientes motivos considera usted que debe atribuirse el elevado

indice de devoluciones de ventas en la empresa?

Cuadro 10. Principales motivos de las devoluciones de ventas

Opciones Respue Porcentajes
stas

Mercaderia de la mala calidad 7 11%
Problemas con los recaudadores 37 60%
Elevado precio de venta al publico 2 3%
Competenma d_esleal de ofras empresas 16 26%
dedicadas al mismo negocio
Otros motivos 0 0%

Totales 62 100%

Fuente: Investigacion de mercado

Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Gréfico 5. Principales motivos de las devoluciones de ventas.
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Fuente: Investigacion de mercado
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Analisis

Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los 62 empleados de la empresa

muestran que el 34% considera que el motivo de las devoluciones se debe al

elevado precio de venta al publico de la mercaderia, el 31% considera que es por la

mala gestion de los recaudadores, un 24% incluye a la competencia de otras

45




empresas con el mismo sistema de ventas entre los motivos de las devoluciones,
mientras que el 11% opina que las devoluciones son por la mercaderia de mala

calidad, lo que muestra las fallas de la empresa para realizar ventas efectivas.
Pregunta 6

¢, Cudl de los siguientes motivos considera usted que se deba el alto porcentaje de

incobrabilidad de las ventas realizadas a crédito?

Cuadro 11. Motivos que inciden en la incobrabilidad de ventas realizadas a crédito

OPCIONES RESPUESTAS | PORCENTAJES
Poco andlisis financiero al cliente 12 19%
Care'nqla de un documento que respalde 30 18%
el crédito
Exceso de confianza de los vendedores 10 16%
Mala gestién de recaudadores 10 16%
Totales 62 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Grafico 6. Motivos que inciden en la incobrabilidad de ventas realizadas a crédito
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Analisis

En base a la encuesta realizada el 48% de la muestra coincide que el motivo por el
cual la incobrabilidad se va incrementando considerablemente es por la carencia de
un documento legal que comprometa a los clientes a cancelar las ventas a crédito.
Un 19% opina que se debe a la falta de analisis financiero al cliente lo que nos
refleja los dos principales motivos del problema de incobrabilidad sin olvidar un 16%

que indica el exceso de confianza en los vendedores para realizar la venta y el 16%
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por la mala gestion de los recaudadores. Todos estos puntos inciden relativamente
en el problema de incobrabilidad de la empresa Promodinastia S.A.

Pregunta 7

¢ Considera usted que firmando un documento al realizar la venta donde se
establezca la responsabilidad de la relacion cliente-empresa se mejoraria la

efectividad en cobranza?

Cuadro 12. Influencia de un documento de respaldo en ventas

OPCIONES RESPUESTAS | PORCENTAJES
Poco 4 6%
Mucho 56 91%

Nada 2 3%
Totales 62 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Grafico 7. Influencia de un documento de respaldo en ventas
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Anélisis

El 91% de la muestra considera que con la formalizacién del crédito mediante un
documento que respalde la venta se va a optimizar la recaudacion, esto se debe a
que el cliente se sentiria comprometido a la cancelacion de la deuda, solo un 6%
indica que mejoraria la cobranza pero en niveles bajos, mientras que el 3% no cree

gue esto ocurra ni con la firma de un documento.
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De esta forma queda reflejada la importancia de un documento para mejorar la

cobranza dentro de la relacion crediticia cliente-empresa.
Pregunta 8

¢A cual de los siguientes problemas de administracion considera usted que se deba
la baja efectividad en cobranza?

Cuadro 13. Causas administrativas que generan baja efectividad en cobranza

OPCIONES RESPUESTAS |PORCENTAJES
Mala distribucion de tarjetas de cobro y facil
. s 7 11%
duplicacién de sellos
Poco tiempo para revision de instrumentos
8 13%
de cobro
Mala seleccién del personal de recaudacion 14 23%
Poco control de supervision operativa 33 53%
Totales 62 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Gréafico 8. Causas administrativas que generan baja efectividad en cobranza
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Analisis

El indice dominante entre las respuestas obtenidas en esta pregunta es el deficiente

control de supervisién operativa con un 53% que opina que dicha falencia es el
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motivo del problema porque de ellos depende la efectividad en recaudacion con el
cumplimiento de las politicas de trabajo, seguida de un 23% por mala seleccion del
personal de recaudacion, 11% opina que se debe a la mala distribucion de tarjetas y
facil duplicacion de sellos de supervision administrativa opcion que va
estrechamente relacionada con la mala seleccion del personal de recaudacion. En lo
que respecta al tiempo para revision tan solo un 13% opina que es muy delimitado

pero esto depende de la eficacia del oficinista por tal motivo este porcentaje es bajo.
Pregunta 9

En base a la poca efectividad en cobranza ¢A cudl de los siguientes grupos
laborales considera usted que se debe realizar mejoras e implementacion de nuevas

politicas dentro de la empresa?

Cuadro 14. Grupo laboral con mayor incidencia para nuevas politicas crediticias

OPCIONES RESPUESTAS | PORCENTAJES
Recaudadores 30 48%
Vendedores 20 33%
Supervisores 12 19%
Totales 62 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Gréfico 9. Grupo laboral con mayor incidencia para nuevas politicas crediticias
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz
Analisis

En lo que respecta a esta pregunta los resultados obtenidos indican que el grupo

laboral que necesita mejoras en sus politicas es a los recaudadores con un 48%,
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mientras que el 33% consideran que se debe mejorar las politicas a los vendedores
y un 19% a los supervisores. Estos indices nos reflejan que cada grupo de trabajo
necesita de una reforma y mejora de las politicas de cobranzas para asi lograr en
conjunto un buen trabajo de ventas, recaudacion y supervision durante todo el

proceso que involucra la venta a crédito hasta su cumplimiento.
Pregunta 10.

¢,Cree usted que con una mejor revision de tarjetas de cobro a recaudadores, y una

mejor supervision administrativa de la misma mejoria la cobranza?

Cuadro 15. Impacto de mejoras administrativas en la cobranza

OPCIONES |RESPUESTAS| PORCENTAJES
Mucho 46 74%
Poco 10 16%
Nada 6 10%
Totales 62 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Graficol0. Impacto de mejoras administrativas en la cobranza
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Analisis

Segun la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Promodinastia S.A. el
74% respondié que las mejoras administrativas planteadas en la pregunta tendran
un impacto positivo en la recaudacion, un 16% considera que las mejoras seran
minimas, mientras que el 10% no cree que esta situacibn mejore con las opciones
establecidas en la pregunta motivados por continuar en la situacién actual que

conlleva a su exclusivo beneficio que no permite desarrollar a la empresa.
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Cuestionario a clientes de la empresa Promodinastia S.A. matriz y sucursales.
Pregunta 1

¢, Como considera el trato que le ofrecieron los vendedores al momento de entrega

de la promocion?

Cuadro 16. Comportamiento de los vendedores con los clientes

Opciones Respuesta Porcentajes
Bueno 185 64%
Regular 71 24%
Malo 35 12%
Pésimo 11 4%
Total 291 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Gréfico 11. Comportamiento de los vendedores con los clientes
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Analisis

En base a las respuestas de los clientes se manifestd que los empleados en su
mayoria representado en un 64% brind6 un trato adecuado al momento de ofrecer la
mercaderia, sin embargo un 24% opina que los vendedores ofrecen acuerdos que
no son los que realizan en los cobros y un 16% considera que recibieron un trato
descortés y no apropiado; lo cual gener6 que la venta no sea aceptada por un

posible cliente, provocando una mala imagen para la empresa.
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Pregunta 2

¢ El vendedor le explico todos los términos de la promocion entregada con claridad y

paciencia?
Cuadro 17. Explicacion de los términos de la venta
Opciones Respuesta Porcentaje
Si 180 62%
No 111 38%
Total 291 100%
Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz
Gréfico 12. Explicacion de los términos de la venta
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz
Analisis

Un 62% de la muestra de los clientes indican que los términos de las ventas fueron

explicadas en formas clara donde todos los términos y condiciones de las

promociones fueron detalladas explicitamente, por otro lado un porcentaje

considerable del 38% menciond que no se les explico de forma concreta en el

asunto de la entrega de premios por cancelacion de la deuda, esto refleja las fallas

en las politicas crediticias.
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Pregunta 3

¢ El recaudador se presenté a realizar los cobros con un carnet de la empresa que lo

identifique como trabajador de la misma?

Cuadro 18. Identificacion del personal que labora en la empresa

Opciones |Respuesta |Porcentaje

Si 101 35%
No 190 65%
Total 291 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Grafico 13. Identificacion del personal que labora en la empresa
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Anélisis

La informacién obtenida por la muestra del total de clientes indica que el 65% no se
sienten seguros con la presencia de un empleado de la empresa por la falta de
identificacion que garantice que dicho recaudador labore en la actualidad para la
empresa, generando que los ex recaudadores sigan cobrando y realizando un
perjuicio a ambas partes. El 35% que dio la respuesta positiva tal vez se deba a la
relacion de amistad con el recaudador porque son clientes frecuentes de la empresa
debido a que no existe ningun documento que identifique al personal lo cual es una
falencia administrativa en la consecucién del cumplimiento de la cartera de cobros.
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Pregunta 4

¢A cudl de los siguientes motivos considera usted que se deba el incumplimiento o
atraso de los pagos semanales?

Cuadro 19. Motivos que ocasionan el retraso en el cumplimiento de pagos

Opciones Respuestas |Porcentajes
Los cobros semanales son muy elevados 31 11%
No se presentan los recaudadores a 53 18%
realizar los cobros
Incapacidad de pago 93 32%
Por no existir otro medio donde realizar los 114 39%
pagos

Total 291 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Gréfico 14. Motivos que ocasionan el retraso en el cumplimiento de pagos
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Analisis

Un 11% de la muestra de los clientes opina que el motivo que causa que los pagos
semanales se atrase es el elevado cobro semanal que no se presenta flexible ante la
situacion econdmica del cliente final lo que imposibilita el pago semanal y que
conlleva a la pérdida del premio, por otra parte el 39% afirma que deberia
establecerse otra forma de pago como depdsitos bancarios que generaria que ellos
no tuvieran que esperar al recaudador y poder salir a realizar sus diferentes

actividades ya que incluso el recaudador no se presenta a realizar los cobros como
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lo asevera el 18% de la muestra. Mientras el 32% considera que el cliente final se
declara insolvente y le toca asumir la totalidad de la deuda al cliente en relacion

directa con la empresa lo que refleja un problema en el andlisis de capacidad de

pago.
Pregunta 5

¢, Se realizé algun tipo de supervision o auditoria a los instrumentos de cobro por
parte de otro empleado en el transcurso de la deuda para verificar la veracidad en
los registros de los pagos?

Cuadro 20. Realizacién de auditoria operativa a instrumentos de cobro

Opciones Respuestas |Porcentajes
Si 117 40%
No 174 60%
Total 291 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Grafico 15. Realizacién de auditorias operativas a instrumentos de cobro
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Analisis

Un 60% de los clientes comentaron que tuvieron problemas en pagos realizados y
que el recaudador no ha registrado provocando molestias que los ha obligado
incluso a acercarse a las instalaciones de la empresa a formular sus quejas
respectivas, por otro lado el 40% asegura que si le han realizado visita los

supervisores para verificar la veracidad de los cobros realizados generando

seguridad a los clientes.
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Esto indica que si se estd realizando gestiones administrativas pero que adn
necesitan de cambios para cubrir esta importante verificacion en su totalidad.

Pregunta 6

Al terminar el crédito ¢Un representante de la empresa realizo la verificacion de que

el recaudador le entrego los premios?

Cuadro 21. Tiempo de confirmacion de entrega de premios

OPCIONES RESPUESTAS | PORCENTAJES
De inmediato 35 12%
Luego de 1 semana 39 13%
Més de una semana 94 32%
Nunca verificaron la entrega del
. g 123 42%
premio
Totales 291 100%
Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz
Gréfico 16.Tiempo de confirmacidon de entrega de premios
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Analisis

Las respuestas de la muestra de los clientes indican que el 12% recibié el premio al
terminar el crédito como lo acordado en los términos de la venta y de inmediato le
visitaron personal de la empresa a verificar la entrega de dicho premio, el 13%
recibié la confirmacion luego de una semana. Por su parte un 32% indica que
tardaron mas de una semana en realizar dicha verificacion operativa y el 42% afirma

que no ha recibido ninguna visita o llamada telefonica para confirmar la entrega del
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premio. Esto refleja una falencia administrativa debido a que no se confirma el
cumplimiento de los términos del crédito con el cliente y la correcta ejecucién de los

procedimientos de los empleados.
Pregunta 7
¢, Ha recibido o realizado devoluciones de |la mercaderia vendida?

Cuadro 22. Incidencia de devoluciones en venta

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJES
Si 87 30%
No 204 70%
Totales 291 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Gréafico 17. Incidencia de devoluciones en venta
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz
Analisis

El impacto que recibe la empresa en devoluciones totales o parciales de acuerdo a
la encuesta refleja un porcentaje del 30% del total de ventas en un periodo corto de
3 meses, el 70% son ventas efectivas con devoluciones pero por cambios de color o

tamafio que no afectan en lo absoluto a la ejecucién de la venta.
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Pregunta 8

En caso de ser afirmativa la respuesta anterior ¢, Por cuales de los siguientes motivos
cree usted que se realizaron las devoluciones?

Cuadro 23. Motivos que podrian generar las devoluciones en venta

OPCIONES RESPUESTAS | PORCENTAJES
Mala calidad del producto 36 12%
Devoluciones por colores o disefios 51 18%

Mucha competencia que imposibilita realizar la

; ) 62 21%
venta al cliente final
El cliente final no puede cancelar la deuda 140 48%
Otros motivos 2 1%
Totales 291 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Grafico 18. Motivos que podrian generar las devoluciones en venta
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Analisis

El 48% de los clientes opina que el problema de las devoluciones radica en que el
cliente final a quienes ellos le realizan la venta no les cancelan los valores
acordados en la entrega de la mercaderia, un 21% respondié que las devoluciones
las realizaron directamente ellos por motivos de exceso de competencia, asi mismo
un 18% devuelve solo por cambio de colores o tamafios que no afectan
directamente a la venta, un 12% considera que es por la calidad del producto del
fabricante o fallas desde su producciéon que son motivos de reclamos empresa-

proveedor, mientras el 1% indica que entre los motivos también se encuentra que los
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vendedores le mienten acerca de las condiciones del contrato con tal de realizar la

venta y ganar comisiones lo que refleja grandes problemas administrativos.

Pregunta 9

¢ Como considera el sistema de venta al cual usted forma parte?

Cuadro 24. Opinion del Sistema de venta que ofrece la empresa

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJES
Bueno e innovador 149 51%
Regular o normal 111 38%
Malo y sin sentido 31 11%
Totales 291 100%
Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz
Grafico 19. Opinidn del Sistema de venta que ofrece la empresa
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Analisis

En lo que respecta a una opinién del sistema de venta que ofrece la empresa a sus

clientes el 51% considera que el sistema es bueno e innovador pero asi mismo en

Sus respuestas recalcan que existen varias empresas que ofrecen este sistema a

precios mas accesibles sin importar la calidad del producto es por tal motivo que el

38% opina que es normal el sistema de ventas como cualquiera que ofrece un

credito. Mientras que el 11% opina que es un mal sistema tal vez por los
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inconvenientes que han tenido con los clientes finales o con algun representante de

la empresa.
Pregunta 10

¢, Si formara parte de una nueva venta a crédito, estaria de acuerdo en firmar un

documento que respalde la responsabilidad de ambas partes?

Cuadro 25. Acuerdo crediticio de ambas partes en un documento legal

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJES
Si 193 66%
No 98 34%
Totales 291 100%

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas, Manuel Diaz

Grafico 20. Acuerdo crediticio de ambas partes en un documento legal
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Analisis

El 66% de la muestra de los clientes consideran que no tendrian objecién alguna en
firmar un documento que respalde las condiciones de los acuerdos que se dan
verbalmente en la venta como son el cumplimiento del crédito y la entrega de
premios y cobros en fechas establecidas que beneficiarian a las dos partes que
intervienen en dicho contrato. Sin embargo el 34% opina que no estan dispuestos a
firmar un contrato, esto puede ser por el temor a la deuda con reclamos penales en

caso de incumplimiento.
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4.3 RESULTADOS

Analizando cada una de las respuestas obtenidas en los dos cuestionarios se puede

obtener una vision mas clara de la situaciéon que afronta la empresa Promodinastia

S.A. en cuanto a problemas administrativos, recuperacion de cartera y normal

desenvolvimiento de su rendimiento operativo.

4.4VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

Cuadro 26. Verificacion de las hipétesis

Hipotesis general
La de

empresariales actuales tanto como la falta

obsolescencia las  politicas

de un manual de politicas -crediticias
establecidas con formalidad, influyen en el
rendimiento operativo de
PROMODINATIA S.A. en el afio 2012.

la empresa

Hipotesis especifica 1
El poco andlisis en la capacidad de pago
de los clientes al realizar la venta provoca la

incobrabilidad de la cartera.

Verificacion general

Las respuestas de la preguntas 4 y 10 del
cuestionario a trabajadores confirman las
falencias de la administracion, por su parte la 3
ratifica el mal funcionamiento con las politicas
actuales.

La respuesta 4 del cuestionario a clientes
también ayuda a confirmar esta hipétesis.

Verificacion especifica 1

La pregunta 6 del cuestionario a trabajadores,
la 4 y 8 del cuestionario a clientes con sus
debidas

problemas con el analisis de los clientes para

respuestas revelan que existen

obtener un crédito efectivo.

Hipodtesis especifica 2
Las devoluciones por parte de los clientes
al poco tiempo de realizada la venta incide
en el aumento de los gastos empresariales

y tributarios asumidos en su totalidad.

Verificacion especifica 2

Las respuestas de la pregunta 5 del
cuestionario a trabajadores tanto como las
respuestas 7 y 8 del cuestionario a clientes
nos demuestran que dentro de los motivos que
de

empresariales se encuentra el considerable

genera el aumento los gastos

indice de devoluciones en ventas
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Hipotesis especifica 3
El deficiente control administrativo desde la
realizacion de la venta provoca la
descoordinacion y faltantes en cobranzas

de los recaudadores.

Verificacion especifica 3
Esta hipdtesis se verifica con las respuestas
de la pregunta 6, y 8 del cuestionario a
trabajadores en donde se refleja la
descoordinacion y falencia administrativa.
Asi

cuestionario a clientes afirman esta hipétesis.

mismo las respuestas 4, 5 y 6 del

Hipotesis especifica 4

La carencia de un documento de respaldo
incide en la accién de reclamos legales por

incumplimiento.

Verificacion especifica 4
Las respuestas de la pregunta 6 y 7 del
la 10 del

cuestionario a clientes demuestran la carencia

cuestionario a trabajadores vy

y necesidad de un documento que respalde el
crédito para futuras acciones legales en casos

de incumplimiento.

Hipotesis especifica 5

La falta de un manual de politicas de crédito

afecta la eficacia y eficiencia de las

operaciones en la empresa.

Verificacion especifica 5
Las respuestas 1, 2, y 6 del cuestionario a
clientes ayudan a confirmar esta hipétesis en
donde las respuesta de los clientes
demuestran la falta de manuales de politicas
establecidas.
La respuesta 4 del cuestionario a trabajadores
recalca la carencia de manuales de politicas

crediticias.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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CAPITULO V

5.1 TEMA

Implementacion de manuales de procedimiento, politicas de crédito y cobranza que
permitan un adecuado control y recuperacién de las cuentas por cobrar a clientes
para mejorar el rendimiento operativo de la empresa Promodinastia S.A. en la ciudad

de Milagro.
5.2 JUSTIFICACION

La empresa Promodinastia S.A. ofrece la comercializacion de sdbanas y demas
articulos a sus clientes con un sistema de ventas a crédito que permite tener un
rapido incremento en este rubro, brindando beneficios tanto a la empresa como al
cliente intermediario. Pero en los ultimos dos afios ha presentado considerables
volimenes de incobrabilidad y aumento de los gastos por devoluciones, razén por la
cual se realizard un manual de politicas crédito y cobranza a los tres sectores que
mantienen un contacto directo con el cliente como son: Recaudadores, Vendedores

y supervisores.

También se plantea la realizacion de manuales de procedimientos para cada puesto
laboral con la finalidad de definir el alcance de responsabilidad por cargo y delinear

el perfil del trabajador idéneo para el desarrollo de la actividad establecida.
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Ademas se establecera formalidad en el orden jerarquico de la empresa con un
organigrama estructural y funcional, un analisis FODA para determinar los factores

internos y externos que rodean el ambiente de la empresa.

Para concluir con la presente propuesta se realizaran sus debidas conclusiones y
recomendaciones que aporten en el desarrollo de este estudio para su futuro puesta
en marcha.

Para la empresa Promodinastia S.A. como para cualquier empresa que desee
mantener un buen desempefio operativo es necesario la utilizaciéon de manuales de
politicas y procedimientos en donde se establezca y delimite las actividades a
realizar en un determinado puesto laboral y las politicas vigentes en la empresa para
ofrecer un crédito con el fin de evitar los inconvenientes como los presentados y

demostrados en el desarrollo de este estudio.
5.3 FUNDAMENTACION
Las politicas

Las politicas son el curso de acciébn que rige en una actividad con el fin de
encaminar a la consecucion de los objetivos y metas propuestas, facilitando la
implementacion de nuevas estrategias. Estas son normas pero en ocasiones son
interpretadas como reglas y en la realidad una politica es flexible ante una situacion

mientras las reglas son de caracter estricto.

La importancia de las politicas radica en que con su aplicacién se facilita la
delegacion de responsabilidades, otorgando cierto espacio para tomar decisiones en

ciertas actividades y facilita la capacitacion inmediata del personal nuevo.

Estas deben incluir:

e Tiempo limite para el pago de las obligaciones contraidas.

e Establecer el monto maximo del crédito por cliente y los requisitos a cumplir
para acceder al mismo.

e Establecer los métodos de cobro, procedimientos a seguir y gestiones para
mantener en un alto nivel de circulacion de cuentas por cobrar.

e Implementar decisiones que animen al cliente a cancelar la deuda en un plazo
inferior al pactado en el contrato.
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Burdé de informacién crediticia

Es un reporte de informacion crediticia que brindan empresas privadas dedicadas a
esta actividad en donde se podra obtener datos como:

¢ Informacion general del consumidor o solicitante de crédito como nombres
completos, fecha de nacimiento, etc.
e Créditos contraidos en otras instituciones, y condiciones de pagos.

e Comportamiento en los niveles de pagos por endeudamiento.

Mediante este tipo de expediente que ofrecen empresas ecuatorianas la empresa
podra obtener informaciéon que le permita asumir compromisos con sus clientes de

manera confiable a corto o mediano plazo.

Este servicio en la actualidad no cuenta con la clasificacion de los clientes por
puntualidad en los pagos antes conocida como central de riesgo ya que por
resolucién de la junta bancaria del Ecuador No0.JB-2011-034 del 21 de Diciembre del
afio 2011 ya no es permitida, sin embargo es una herramienta de gran utilidad para
observar la calidad de pagos de los futuros clientes.

Manuales de funciones

Los manuales se han convertido en una herramienta basica para poder desarrollar el
conjunto de funciones de la empresa. Este tipo de documento contiene la
descripcion de los puestos laborales, delimitando limites de sus obligaciones y

responsabilidades.
Ventajas de los manuales de funciones:

e Facilita la ejecucion de las actividades en la empresa.
e Es una gran herramienta para la capacitacion del personal de la empresa.

e Evita discusiones acerca de las funciones a cumplir.

Desventajas de los manuales de funciones:
e Las empresas consideran que un manual de funciones tiene un alto costo de
implementacion.
e Crea temor entre los trabajadores por la formalizacion de las actividades vy

reglamentacion de las mismas.
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Manuales de procedimiento

Constituyen una de las herramientas con que cuentan las empresas para facilitar el
desarrollo de sus funciones. En este documento se contiene la informacion

clasificada y segmentada por departamento de la organizacion.

Los manuales de procedimiento tienen como finalidad formalizar los procesos a
seguir para ejecutar una accion dentro de un puesto laboral con un conjunto limitado
de responsabilidades establecidas en los manuales de funciones.
Al realizar los manuales de procedimiento se debe considerar lo siguiente:

e Lineamiento de las actividades.

e Pasos a seguir en la ejecucion de dicha actividad.

e Se establecera un flujo grama de la actividad a realizar con una respuesta

positiva y otra negativa segun se presente el caso.

5.4 OBJETIVOS

5.4.1 Objetivo General de la Propuesta

Implementar mejoras administrativas para brindar un mayor control en las cuentas
por cobrar de la empresa Promodinastia S.A. a través de manuales de politicas y
procedimientos que aumenten el rendimiento operativo de la empresa
PROMODINASTIA S.A.

5.4.2 Objetivos Especificos de la Propuesta

e Formalizar la estructura organizacional mediante la elaboracibn de un
organigrama jerarquico funcional.

e Elaborar manuales de funciones y procedimientos de la estructura
organizacional de la empresa.

e Crear manuales de politicas crediticias y de cobranzas.

e Disefiar un modelo de contrato para la formalizacion del crédito con el cliente.

e Efectuar una evaluacién financiera que demuestre los beneficios alcanzados

con el desarrollo de esta propuesta.
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5.5 UBICACION

Promodinastia S.A. es una empresa dedicada a la venta de productos textiles
(sdbanas, toldos, edredones, etc.) que ofrece crédito mediante un sistema de venta
en donde el cliente es considerado un trabajador indirecto. Se encuentra ubicada en
el Cantén Milagro, Provincia del Guayas, Av. Olmedo y Vargas Torres. Con el
transcurso del tiempo ha logrado crecer y establecer sucursales en diferentes

sectores del pais.
Grafico 21

Ubicacion de la empresa Matriz Promodinastia S.A.
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Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz

67



Grafico 22
Croquis de la empresa Matriz Promodinastia S.A.
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Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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5.6 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

FACTIBILIDAD ADMINISTRATIVA

Se establecera las herramientas administrativas que permitan disminuir el impacto
del problema planteado como un manual de politicas y funciones, con la finalidad de
coordinar el trabajo con la formalizacion y mejora de las politicas vigentes en la
empresa, ademas se elabora un organigrama que permita visualizar como estara
situado el personal dentro de la organizacion y funciones a realizar lo que permitira
optimizar las actividades y rangos de orden jerarquicos en caso de acudir en la

solucion de un problema.

FACTIBILIDAD LEGAL

Este es un negocio que se maneja bajo los parametros legales establecidos en el
pais para este tipo de organizaciones, cumpliendo con todos los permisos
municipales, tributarios, laborales y sociales asi como de las entidades de gobierno
como el cuerpo de bomberos, etc.

Las politicas de crédito y cobranza propuestas estdn enmarcadas y regidas bajo las
leyes vigentes en el pais de esta manera se podran ejercer sin ninguna restriccion

legal en este sector comercial del cantén Milagro.

FACTIBILIDAD PRESUPUESTARIA

El desarrollo de este estudio establecerd los gastos administrativos y el impacto
generado por el indice de incobrabilidad en la cartera, estableciendo y mejorando las
politicas de crédito, cobranza y supervision que permitan lograr una alta rentabilidad
de este rubro fundamental en este tipo de negocios y por ende estabilidad financiera

de la empresa Promodinastia S.A.
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Grafico 22. LOGO DE LA EMPRESA

Mds que una empresa... una famieia

MISION

Ofrecer a nuestra clientela las facilidades econdmicas para adquirir productos
innovadores y de alta calidad, mediante un sistema de crédito directo y un grupo de
colaboradores motivados dentro de un ambiente arménico y comprometido a lograr
el correcto rendimiento de la empresa.

VISION

Ser lideres en la comercializacién de productos innovadores y de calidad al alcance
de la economia de todos los hogares a donde visite un agente vendedor de la
empresa PROMODINASTIA S.A.

SLOGAN

“PROMODINASTIA, Mas que una empresa...Una familia”
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VALORES EMPRESARIALES

1.

Vocaciéon de servicio: Siempre a la vanguardia de la total satisfaccion al
cliente.

Confianza: Incentivar dia a dia el crecimiento de este valor esencial con los
trabajadores, clientes y proveedores.

Honestidad: Establecer una comunicacion de las actividades de la empresa
donde solo se aplique la verdad.

Responsabilidad: Lograr el alcance de los objetivos planteados con eficacia
y eficiencia.

Lealtad: Cumplir los compromisos adquiridos con la empresa en
circunstancias cambiantes.

Trabajo en equipo: Existencia de compafierismo para lograr un trabajo
coordinado y en un ambiente armaonico.

Perseverancia: Este valor es fundamental para lograr una meta establecida,

progresar, vender, recaudar.
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CONTROL Y ANALISIS

Gréfico 24

ORGANIGRAMA JERARQUICO

Auditoria Interna

| ASESORIA JURIDICA |—| PROPIETARIO - GERENCIA GENERAL

ASISTENTE DE GERENCIA

OPERACIONES

Jefe Operativo

FINANCIERO

| BODEGA

SISTEMAS

SERVICIOS | |

| | RECAUDACION

CONTABILIDAD |

Desarrolloy

Mensajeria y Aseo P

| Bodeguero General |

DE CARTERA

VENTAS

I DPTO. RECAUDACION

RR-HH |

GESTION

CONTROL

Gerente de Ventas

P de]
—1 Ventas

Verificadores

Choferes

FACTURACION

COMISION

DE VENTAS

| [ANALIsTA

Supervisores de
Ventas

Verificadores

Supervisores de
_1 Ventas

Vendedores ‘

Verificadores

CARTERA |2

MATRIZ MILAGRO

Milagro

’—i AGENCIA STO DOMINGO |

ANALISTA
CARTERA[1

Recaudadores Sto Domingo |

‘—l AGENCIA ESMERALDAS

Recaudadores Esmeraldas |

AGENCIA QUEVEDO |

ANALISTA
CARTERA[1

| supervisores Recaudadores Quevedo |

AGENCIA PENINSULA

Recaudadores Peninsula |

4‘ AGENCIA PORTOVIEIO I

ANALISTA
CARTERA|1

AGENCIA MACHALA

| upervisor Recaudadores Portoviejo |

T I T ITTT

Recaudadores Machala |

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Gréafico 25

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

ASESORAMIENTO JURIDICO

Brinda asesoria entemas legales

ASISTENTE DE GERENCIA relacionados contemasde la
Responsable de la presentacion de informes empresa.

consolidados y asistencia al gerente administrativo

R E T

GERENTE DE VENTAS
CONTABILIDAD Gestiona el lugar a donde
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Fuente: Investigacién de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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s que una empresa... una famifia

Cuadro 27. Andlisis FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Incremento de la demanda de los textiles.
Apertura de nuevos mercados.
Planes de desarrollo implementados por el Gobierno.

Creacién de empresas similares.
Crisis econémica.

Cambio de leyes e inflacién

Alza de precio del producto textil.
Competencia desleal.

FORTALEZAS

FO

FA

Personal administrativo competente.

Ubicacion del negocio.
Sistema informatico actualizado y moderno
Calidad del producto.

*Ejecutar convenios con empresas proveedoras para
aprovechar la demanda del producto

*Capacitar a los empleados para brindar una
mejor atencion a los clientes.
*Aprovechar los planes de desarrollo que ofrece el Gobierno

*Mantener buenas relaciones econémicas con los proveedores

de mercaderia reconocida en el mercado.
*Aprovechar los recursos tecnoldgicos para un mejor
control y respaldo de informacion.

DEBILIDADES

DO

DA

Desconocimiento de respuesta de mercado.
Poca publicidad.
Limitada forma de llegar al cliente.

*Elaborar planes de marketing y publicidad

para ser reconocido en el mercado nacional.
*Fortalecer el equipo de ventas para aprovechar
el aumento de demanda del producto.

*Evaluar constantemente la calidad del producto.
*Buscar financiamiento en las diferentes entidades
financieras.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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5.7

DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

5.7.1 Actividades

Manuales de funciones

A continuacion se detallan los manuales de funciones de la empresa

PROMODINASTIA S.A. que seran de uso interno y de aplicacion diaria, fomentando

el orden y secuencia de las actividades.

Cuadro 28. Manual de funciones del Gerente Administracion

9"“‘.3?‘ .

NS ,
& f. P Manual de Funciones
Denominacién del Cargo Gerente Administrativo

Funcién Basica

Planifica y dirige los procesos administrativos para mantener el correcto
funcionamiento de la empresa.

Funciones Especificas

1. Rendir informes de operacién semanal: gastos, ventas totales, devoluciones.

2. Asesorar al Gerente General en la toma de decisiciones.

3. Supervisar el trabajo de todos los departamentos administrativos.

4. Coordinar y orientar los procesos que se presenten en la empresa.

5. Disefiar estrategias para alcanzar las metas y objetivos propuestos.

Perfil del Cargo

@ Edad : 30 afios en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de Economista, Ingeniero Comercial o carreras administrativas
afines.

@ Experiencia minima 3 afios en labores similares.
@ Poseer liderazco
@ Disponibilidad de tiempo.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar problemas.
@ Facilidad de comunicacion con el personal.

@Conocimiento de administracion de empresas

@ Integridad y moral ética

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 29. Manual de funciones del Asistente de gerencia

°¢.°0\y-h::z‘.H ]
& J - Manual de Funciones
)
Denominacién del Cargo Asistente de gerencia
Reporta: Gerente Administrativo

Funcién Basica

Se encarga de brindar un apoyo incondicional al Gerente Administrativo en las
tareas establecidas.

Funciones Especificas

1. Conseguir y verificar informacién de las operaciones de la empresa
2. Ingresar los gastos de la matriz y sucursales al sistema informético.

3. Responsable de los movimientos de caja general.

4. Toma de reportes a los administradores de sucursal.

Perfil del Cargo

@ Edad : 20 afios en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de Economista, Ingeniero Comercial o carreras administrativas
afines.

@ Experiencia minima de 1 afio.

@ Dispuesto a trabajar bajo presion.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar problemas.
@ Discrecion en temas relacionados con la empresa.

@ Buenas relaciones interpersonales
@ Integridad y moral ética

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 30. Manual de funciones del Jefe Operativo

O‘ﬂAsTi

949 A - 17 .
g [‘.Iz Manual de Funciones
Denominacioén del Cargo Jefe Operativo
Reporta: Gerente Administrativo

Funcion Basica

Coordinar y supervisar la informacion obtenida en las operaciones de la empresa

para sus debidas interpretaciones, mejoras o correctivas.

Funciones Especificas

1. Supervisar el trabajo de andlisis y control de cartera.

2. Supervisar el registro de inventarios- entradas- salidas-cambios.
3. Solucionar problemas presentados en los registros de cobro

4. Hacer informes de faltantes encontrados a recaudadores.

Perfil del Cargo

@ Edad : 20 afos en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de Ingeniero Comercial, Economista, CPA o0 carreras

administrativas afines.
@ Experiencia minima de 2 afios.
@ Dispuesto a trabajar bajo presion.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@@ Capacidad para solucionar problemas.
@ Agil en la deteccion de irregularidades
@ Buenas relaciones interpersonales

@ Integridad y moral ética

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 31. Manual de funciones del Analista de cartera

NASy.,

= - .
g [fl/-‘ Manual de Funciones
Denominacién del Cargo Control y andlis de cartera
Reporta: Jefe operativo

Funcién Bésica

Auditoria a los instrumentos de cobro en recaudacion, entrega de iformes
semanales.

Funciones Especificas

1.Registrar los pagos del crédito, devoluciones y entrega de premios en el
sistema informatico de la empresa.

2.Comparar el saldo del sistema informético con el plasmado por el recaudador
en el registro de cobro.

3. Hacer informes de anomalias presentadas en los instrumentos de cobro.

4. Presentar informes semanales del total de recaudacion, devoluciones y saldo
final de cartera clientes de la sucursal designada.

Perfil del Cargo

@ Edad : 20 afos en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@Titulo profecional en la carrera afines a la administracion

@ Experiencia minima de 1 afio
@ Dispuesto a trabajar bajo presion.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar problemas.
@ Rapidez en la digitacion.

@ Capacidad de detectar y comunicar irregularidades
@ Integridad y moral ética

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 32. Manual de funciones del Dpto. de gestion de ventas e inventario

ANAS

S ‘:-\(17 .
N (@B~ Manual de Funciones
Denominacién del Cargo Gestion de ventas e inventarios
Reporta: Jefe operativo

Funcion Basica

Registro y control de las ventas efectuadas para el pago de comisiones a los
vendedores.

Funciones Especificas

1.Facturar las ventas en el sistema para el aumento de la cartera-clientes.

2.Codificar los instrumentos de cobro para su debido control en el sistema
informatico.

3.Registrar y separar las ventas por vendedor para el pago de comisiones

4 Presentar informes de rendimiento en ventas netas

Perfil del Cargo
@ Edad : 20 afios en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto
Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de Ingeniero Comercial, Economista o carreras administrativas
afines.

@ Experiencia minima de 1 afio en cargos administrativos.

@ Dispuesto a trabajar bajo presion.
Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar problemas.

@ Réapida digitacion y dominio de excel

@ Integridad y moral ética

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 33. Manual de funciones del Dpto. de Recaudacion

‘,LHAsr,.

E! [él/—” Manual de Funciones
Denominacion del Cargo Dpto. de Recaudacion
Reporta: Jefe operativo

Funcién Bésica

Responsable de presentar informes consolidados con la recaudacién
diaria, distribucion de instrumentos de cobro.

Funciones Especificas

1.Distribuir las tarjetas de cobro por zonas
2.Toma de reporte por recaudador.

3.Recibir los depositos y efectivo de recaudacion.

4. Presentar informes diarios cuadrando los ingresos por recaudaciony los
gastos incurridos en los mismos.

Perfil del Cargo

@ Edad : 20 afios en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de carreras administrativas.

@ Experiencia minima de 1 afio en cargos administrativos.
@ Dispuesto a trabajar bajo presion.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@@ Capacidad para solucionar problemas.
@ Agilidad en realizar arqueos de caja

@ Buenas relaciones interpersonales

@ Integridad y moral ética

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 34. Manual de funciones del Jefe Financiero

oouiAs,.'
e W, :
= [d/ Manual de Funciones
Denominacién del Cargo Jefe Financiero
Reporta: Gerente administrativo

Funcién Béasica

Responsable del correcto funcionamiento de los recursos humanos, financieros

y contables de la empresa

Funciones Especificas

1. Supervisa el trabajo de contabilidad y recursos humanos.

2.Andlisis semanal de la situacion financiera de los balances.

3.Ingreso y monitoreo de multas, descuentos y créditos a empleados.

4.Realiza consiliaciones bancarias y flujos de caja.

Perfil del Cargo

Edad : 25 afios en adelante.
Género: Masculino
Estado Civil: Indistinto

Q. Q

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de Ingeniero comercial o Ing. CPA.

@ Experiencia minima de 1 afio en cargos similares.
@ Dispuesto a trabajar bajo presion.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar problemas.
@ Conocimientos tributarios y contables.

@ Buenas relaciones interpersonales

@ Integridad y moral ética

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 35. Manual de funciones de Contabilidad

E 4% Shpw
@ o Manual de Funciones
Denominacion del Cargo Contabilidad
Reporta: Jefe Financiero

Funcién Basica

Exigir el respaldo de todos los gastos incurridos y realizar las declaraciones
correspondientes

Funciones Especificas

1.Respaldar los gastos con: facturas, notas de ventas, vales de caja

2.Realizar el anexo transaccional del SRI

3.Realizar las declaraciones del IVA, formulario 104

4. Realizar las declaraciones de las retenciones al Impuesto a la Renta,
formulario 103

5.Responsable de conciliaciones tributarias, declaracién del I.R.

Perfil del Cargo

@ Edad : 23 afos en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de Ingieneria en Contduria publica C.P.A.

@ Experiencia minima de 1 afio en cargos similares.
@ Dispuesto a trabajar bajo presion.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar problemas.
@ Conocimientos tributarios

@ Ordenado y responsable.
@ Buenas relaciones interpersonales
@ Integridad y moral ética

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 36. Manual de funciones de Recursos Humanos.

00‘“As?‘i
5 G
£
g

(B -t Manual de Funciones
Denominacion del Cargo Recursos humanos
Reporta: Jefe Financiero

Funcion Basica

Extender contratos laborales, beneficios sociales y roles de pagos a
trabajadores

Funciones Especificas

1. Realizar roles de pagos a todo el personal que labora en la empresa.
2.Extender contratos laborales.

3.Legalizar los contratos en el Ministerio de Relaciones Laborales.
4.Realizar avisos de entradas y salidas del personal en el IESS.

5.Generar e imprimir los comprobantes de pagos y planillas mensuales del
[ESS.

6. Mantener un registro interno de los trabajadores activos con documentacion
completa,actualizada y un archivo de los ex trabajadores.

Perfil del Cargo

@ Edad : 23 anos en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de Ingieneria comercial o carreras afines a la administracion.

@ Experiencia minima de 1 afio en cargos similares.
@ Dispuesto a trabajar bajo presion.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar problemas.
@ Buenas relaciones interpersonales

@ Dominio de sistemas del IESS y MRL (Ministerio Relaciones aborales)

@ Integridad y moral ética

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 37. Manual de funciones del Bodeguero.

5 [d - Manual de Funciones
-
Denominacion del Cargo Bodeguero
Reporta: Gerente Administrativo y Jefe de operaciones

Funcién Béasica

Registrar, cuadrar los ingresos y egresos de la mercaderia, detectar mercaderia
devueltas en mal estado.

Funciones Especificas

1. Registrar el despacho de mercaderia de la matriz a sucursales.
2.Revisar la mercaderia que retorna de las sucursales a la matriz.
3.Cuadrar el inventario en el sistema informatico y controlar su existencia fisica.

4 Presentar informes de cuadres semanales de la mercaderia existente en la
matriz como en las sucursales.

Perfil del Cargo

@ Edad : 22 anos en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo con carreras afines a la administracion.
@ Experiencia minima de 1 afio en cargos similares.
@ Dispuesto a trabajar bajo presion.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar problemas.
@ Habilidad para realizar inventarios.

@ Buenas relaciones interpersonales

@ Integridad y moral ética

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 38. Manual de funciones del Gerente Operativo.

N el ~ Manual de Funciones
~
Denominacién del Cargo Gerente Operativo
Reporta Propietario, Gerente -General

Funcién Basica

Encargado de controlar y verificar que las funciones de los supervisores,
vendedores y recuadadores se cumplan de con los objetivos planteados.

Funciones Especificas

@ Coordinard las distritribucion del personal de ventas y cobranzas.

@ Se trasdalara semana a semana a cada sucursal para comprobar que se
cumplan las disposiciones impuestas .

@ Revisara los informes de recaudacion diaria para constatar el porcentaje de
recaudacion diaria.

@ Comunicard decisiones y objetivos a los supervisores de recaudaciony
gerente de ventas.

@ Presenta informes de rendimiento operativo al Gerente propietario.

Perfil del Cargo

@ Edad : 35 anos en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de Profesional en carreras afines a la administracion
@ Experiencia minima 2 afios en labores similares.
@ Poseer liderazgo

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar con preparacion de planes estratégicos.

@ Facilidad de comunicacién con el personal.
@ Poseer conocimientos sobre ventas y recaudacion.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 39. Manual de funciones del Gerente de ventas.

: 17 Manual de Funciones
>
Denominacién del Cargo Gerente de Ventas
Reporta Gerente Operativo

Funcién Bésica

Elaborar las estrategias de ventas, asi como la organizacion de las areas donde
se realizaran.

Funciones Especificas

@ Coordinar las distritribucion del personal de ventas.

@ Analizar en conjunto con sus colaboradores las ventas y todo lo referente al
departamento de ventas evaluando si se han cumplido los objetivos .

@ Conocer y aplicar permanentemente las normas y procedimientos de la
empresa.

@ Elaborar informes de ventas semanalmente.

Perfil del Cargo

@ Edad : 25 afios en adelante.
@ Género: Indistinto
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de Profesional en carreras afines a la administracion
@ Experiencia minima 2 afios en labores similares.
@ Poseer conocimientos de mercadeo

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad de trabajar bajo presion.
@ Disciplina, auto-aprendizaje.

@ Planificar y organizar.

@ Comunicaciony relacionamiento.

@ Actitud positiva y liderazgo.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz

86



Cuadro 40. Manual de funciones del Supervisor de Ventas.

s
q (B~ Manual de Funciones
. 4
Denominaciéon del Cargo Supervisor de Ventas
Reporta Gerente de ventas

Funcién Basica

Encargado de realizar los tramites para ejecutar el proceso de ventas hasta
la entrega de la mercaderia.

Funciones Especificas

@ Coordinar la logistica para el transporte del personal asi como el de la
mercaderia.

@ Determinar el sector de trabajo de cada vendedor.
@ Presentar un reporte donde informe los detalles de la ventas del dia.

@ Comprobar el cumplimiento de los compromisos que tiene la empresa
con los clientes en relacion con la entrega del producto y premios.

Perfil del Cargo

@ Edad : 30 anos en adelante.
@ Género: Masculino, Femenino

@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@Poseer titulo de bachiller
@ Experiencia minima 3 afios en labores similares.
@ Poseer liderazco

@ Disponibilidad de tiempo.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar problemas.
@ Facilidad de comunicacion con el personal.

@ Conocimientos de estrategias en ventas.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 41. Manual de funciones del Vendedor.

XA [eB ~ Manual de Funciones
Denominacion del Cargo Vendedores
Reporta Supervisor de Ventas

Funcién Basica

Realizar la venta e informar adecuadamente a los clientes de los productos que
ofrece la empresa, estableciendo el método de cobranza y forma de obtener los
premios.

Funciones Especificas

@ Convencer al cliente para la realizacion de la venta.
@ Mantener la cordialidad con los clientes de la empresa.
@ Explicar las condiciones de la venta a crédito para poder ejecutarla.

@ Mostrar las calidad del producto para atraer la atencion del cliente.

@ Informar al supervisor de la venta en proceso con la finalidad de ser estudiada
y analizada para la posterior entrega del producto.

@ Proceder a la realizacion de la firma del contrato por la venta a crédito.

Perfil del Cargo

@ Edad : 18 afios en adelante
@ Género: Masculino, Femenino.

@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de bachiller
@ Experiencia minima 6 meses en posiciones similares.

@ Disponibilidad de tiempo

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad de comunicacién con su equipo de trabajo.

@ Poseer la habilidad de convencimiento.

@ Capacidad para dirigir sus acciones, hacia el cumplimiento total de los
objetivos establecidos por la empresa.

@ Acostumbrarse a trabajar bajo presion.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 42. Manual de funciones del Verificador.

5 [d - Manual de Funciones
Denominacién del Cargo Verificador - Entregador
Reporta Supervisor de Ventas

Funcién Béasica

Realizar indagaciones y cerciorarse de la capacidad crediticia de los posibles
clientes para su posterior entrega de los productos.

Funciones Especificas

@ Responsable de la mercaderia cuando esten en zona de trabajo.

@ Se encargara de las distritribucion del producto .
@ Analiza al cliente, investigando su capacidad crediticia previo a la venta.

@ Reportara la mercaderia al finalizar el dia.

Perfil del Cargo

@ Edad : 20 afios en adelante.
@ Género: Masculino.
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@Poseer titulo de Profesional en carreras afines a la administracion

@ Experiencia minima 2 afos en labores similares.
@ Disponibilidad de tiempo.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad de investigar.
@ Actitud positiva.
@ Dispuesto a trabajar bajo presion.

@ Sociable con mucha tolerancia.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 43. Manual de funciones del Supervisor de Recaudacion.

5 [d at Manual de Funciones
Denominacion del Cargo Supervisor de Recaudacion
Reporta Gerente Operativo

Funcién Béasica

Velar por el alto rendimiento de la recaudacion y auditar el trabajo de los
recaudadores asignados.

Funciones Especificas

@ Coordinara las distribucion del personal de cobranza.
@ Asignara la ruta para cada recaudador .

@ Realizara visitas con el recaudador a los clientes para verificar saldos.

@ Realizara seguimientos a los clientes que no estén dispuestos a seguir
cancelando.

@ Emitira informe de la recuadacién semanal de sus recaudadores.

Perfil del Cargo

@ Edad : 25 afios en adelante.
@ Género: Masculino
@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de Bachiller
@ Experiencia minima 2 afios en labores similares.
@ Poseer liderazgo

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Capacidad para solucionar.
@Facilidad de comunicacion con el personal.

@ Poseer conocimientos sobre recaudacion.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 44. Manual de funciones del Recaudador.

q [P ~ Manual de Funciones
-
Denominacién del Cargo Recaudador
Reporta Supervisor de Recaudacion

Funcién Béasica

Encargado de realizar los cobros por las ventas realizadas a crédito segun
los términos del contrato.

Funciones Especificas

@ Poseer un trato amable y cordial con los clientes.

@ Realizar la reacudacion el dia indicado segun el contrato.

@ Efectuar los cambios de productos que el cliente requiere a su debido
tiempo.

@ Evitar que los clientes posponga los pagos para la posterior semana.
@ Librarse de pagos con cheques.

@ Entregar los premios cuando el cliente realice su ultimo pago.
@ Comunicar al cliente de los procesos legales en caso de incumplimiento.

@ Impulsar al cliente a que adquiera una nueva promocion.

Perfil del Cargo

O Edad : 20 afnos en adelante.
& Género: Masculino.

@ Estado Civil: Indistinto

Requisitos minimos para el puesto

@ Poseer titulo de bachiller
@ Experiencia minima de 6 meses en labores similares.

@ Disponibilidad de tiempo.

Conocimientos y Habilidades Requeridas

@ Honradez y seriedad en el trabajo.
@Cumplimientos de los objetivos y metas de la empresa.

@ Capacidad de reconocer y recordar zonas de cobrazas.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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MANUALES DE PROCESOS

Gréfico 26. Manual de proceso de Ventas actual
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Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 45. Andlisis del Proceso de Ventas.

sin documento
alguno.

Ausencia de un
documento  que
avale la venta.

Dpto. Legal.

la obligacion de
cumplir  con la
organizacion.

No TAREA CONT. | TIEMP. | ECON. PROBLEMA CAUSAS CONSECUENCIAS RIESGOS
Determinacion Incorrecto Falta Visita lugares | Riesgo  alto:
de la zona de lineamiento en el | planificacion inadecuados para | Pocas ventas

1 |venta X v X procedimiento. gue ocasiona | la venta al dia.

pérdida, de

tiempo.
Verificar al Desconocimiento | El insuficiente | Seleccion Riesgo alto:
posible cliente X - X crediticio del | control de los |incorrecta de cliente | EI cliente no

2 cliente. verificadores con mal nivel | desee

crediticio. cancelar o se
fugue con la
mercaderia.
Entrega de
3 | mercaderia X - X Carencia de un | El cliente no siente | Riesgo alto:

Elevado indice
de
incobrabilidad.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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» PROBLEMAS

Con respecto al proceso de ventas su principal problema es el inadecuado
lineamiento en el proceso y la ausencia de politicas de las mismas, provocando

aumentando los gastos por devoluciones.
» RIESGOS

Los principales riesgos que posee este proceso son: pocas ventas en el dia de
trabajo, que los clientes no cancelen el crédito y no poseer un documento legal

con el cual se pueda defender los intereses de la organizacion.
» RECOMENDACIONES

De acuerdo a todas las falencias observadas en el proceso se recomienda
reestructurar el manual de procesos adhiriendo las politicas necesarias tales

como:

- Realizar mejoras en la planificacion de las ventas.
- Se realizard contrato con el burd de crédito que permitira la revision crediticia
del cliente.

- Se firmaran contratos por ventas a crédito.
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1.- Descripcion del proceso de venta

>

Y V V V

vV Vv

A\

El Gerente de ventas en conjunto con el Supervisor determinan la zona de
venta de la mercaderia.

El vendedor visita a los posibles clientes.

Muestran la mercaderia al posible cliente.

Andlisis en el bur6 de crédito del cliente por el verificador.

Realizado el andlisis de no estar apto el supervisor le comunica y se procede
a buscar otro cliente.

Si el cliente esta apto se vende la mercaderia.

El vendedor llama al supervisor para que proceda a la entrega del producto.

El cliente escoge la mercaderia con el vendedor, mientras que el supervisor
detalla los términos del contrato.

El Vendedor llena los dos Kardex con los datos del cliente; uno para la
empresa y otro para el cliente.

El cliente acepta las condiciones y procede a firmar el contrato.

Entrega del producto.

El supervisor realiza un informe detallado del total de la mercaderia vendida y

el resto retorna a bodega.
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Gréfico 27. Manual de proceso de Ventas propuesto
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Fuente: Investigacion de Mercado

Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Gréfico 28. Manual de proceso de Recaudacion actual
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Fuente: Investigacién de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 46. Analisis del Proceso de recaudacion

No TAREA CON | TIEMP. | ECON. PROBLEMA CAUSAS CONSECUENCIAS RIESGOS
T.
Distribucién de Mala distribucion | Falta de politica | Que el recaudador | Riesgo  alto:
los Kardex a de los Kardex |que guie dicha | no llegue a realizar | Pérdida
1 | recaudadores X - X para realizar las | distribucion. la cobranza a todos | monetaria
cobranzas. los Kardex | porque los
generando créditos se
aplazamientos de los | transforman en
pagos. incobrables.
2 | Depoésitos Robos en zonas Negligencia del | Posibles hurtos | Riesgo  alto:
bancarios X - X recaudador, falta | sufridos  por los | Pérdida
de control del | recaudadores. monetaria para
supervisor la empresa.
3 | Reporte al Ausencia de un | Falta de revision | No se verifican los | Riesgo alto:
departamento buen control de | fisica de los | cobros realizados. Poca
de X - X informes Kardex uno a veracidad del
recaudacion. uno por llegar efectivo
muy tarde. reportado.
Entrega de Ausencia de | Falta de | Presencia de activos | Riesgo  alto:
4 | mercaderia a| X - X control de bodega. | verificacion fisica | inexistentes Presencia de

bodega.

de los activos.

activos mal

estado.

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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» PROBLEMAS

Con respecto al proceso de recaudacion se detectan problemas tales como:
mala distribucion de los Kardex, peligro de recibir asaltos en zonas, ausencia de

controles en los informes y también de la bodega.
» RIESGOS

De acuerdo al recuadro anterior podemos observar los riesgos tales como:
pérdidas monetarias por falta de politicas, registros, y por la presencia de activos

en mal estado.
» RECOMENDACIONES

Con todo lo observado anteriormente concluimos que se debera reestructurar el
manual del proceso de recaudacion adjuntando las politicas necesarias tales

como:

Realizar una mejor distribucion de los Kardex evitando dejar clientes sin

visitar.

- El recaudador no deberé poseer mas de $300 dolares en su poder generando
gue depositen el dinero en agencias bancarias cercanas.

- Los recaudadores tendran una fija de llegar que seria hasta las 6 P.M.

- Presentar el reporte de premios y devoluciones en forma clara con nombres

de clientes en cada una de las transacciones.
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2.- Descripcién Proceso de la Recaudacion

>

YV V. V V V V V

El recaudador recibe no més de 60 Kardex para los cobros del dia y viaticos a
las siete de la mafana.

Piden la mercaderia en la bodega para realizar los cambios y entrega de
premios del dia.

Se trasladan a sus zonas de trabajo.

Comienzan el recorrido en las zonas.

Llegan donde el cliente a la cobranza.

Se realiza el cobro respectivo.

Realiza los cambios pedidos por el cliente.

De no cancelar se procede a retirar la mercaderia.

El cliente que termine la promocion se le entrega los premios y se le induce a
gue adquiera una nueva.

El recaudador tiene que proceder a depositar el dinero en el banco a fin de
cumplir con la politica de cobranza de no poseer mas de $300 en zonas de
recaudacion.

Terminado el recorrido de los Kardex, se inicia una revisita del cliente que no
se encontro en la primera visita.

Tienen que reportarse maximo hasta la seis de la tarde.

Entregan las devoluciones a bodega y la mercaderia sobrante en premios o
cambios.

Por ultimo entregan los gastos y el efectivo reportado con sus respectivas

papeletas de depdsitos bancarios.
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Gréfico 29. Manual de proceso de Recaudacion propuesto
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Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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3.- Descripcién del proceso de Supervision en recaudacion

» Analiza los Kardex que tengan més de dos semanas sin pagos.

» Procede a auditar el trabajo de los recaudadores.

» Se inicia la investigacion con el cliente para verificar la falta de pagos.

» Se compara ambos Kardex tanto el del cliente como el del recaudador y se
constata los registros de pagos.

» Se reporta todas las anomalias encontradas en el recorrido de los

recaudadores al gerente operativo.

En caso de no tener registros de pagos se investigan los motivos.

De no cancelar se procede a retirar la mercaderia

La mercaderia devuelta se reporta en bodega para su debido registro.

YV V VYV V

Si el cliente no desea cancelar ni entregar la mercaderia el supervisor
comunica por escrito al cliente durante dos ocasiones en el lapso de tres
meses de los procedimientos a seguir en caso de incumplimiento de contrato.

» Se informa que comiencen actividades legales.
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Gréfico 30. Manual de proceso de Supervision de recaudacion propuesto
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Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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4.-Descripcion del proceso de Anélisis de cartera

>
>

Reciben informacion de los respectivos departamentos de recaudacion.

Se ingresa la recaudacién detallada en informes diarios por los recaudadores
para mermar la deuda.

Se revisa los Kardex de forma fisica los dias que quedan libres de
recaudacion para comparar y verificar lo ingresado al sistema informético
disminuyendo la cartera de crédito a clientes.

Se sellan las tarjetas para constatar la auditoria de los pagos.

En caso de no coincidir el registro de cobros se comunica al supervisor de
recaudacion para su respectiva verificacion.

Los faltantes de recaudacion confirmados pasan a contabilidad para su
debido descuento y se realizan notas de crédito para ajustar la deuda a sus
saldos reales.

Se prepara un informe semanal del cuadre de saldo total de la cartera de la

sucursal asignada.
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Grafico 31. Manual de proceso de Andlisis de cartera propuesto
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Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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5.- Descripcion del proceso del Jefe Operativo

>

YV V VYV V

Recibe los informes entregados por los analistas de cartera de forma
semanal.

Revisa la informacion y elabora un informe consolidado.

Audita el trabajo del bodeguero.

Recibe informes de bodega de mercaderia en mal estado.

Comunica a contabilidad en caso de existir responsable de la mercaderia en
mal estado para su debido descuento.

Analiza el nivel de ventas, devoluciones, premios entregados y recaudacion
reflejandolo en un informe de operaciones.

Soluciona problemas en cuadre de cartera, bodega.

Reporta informacion al Gerente Administrativo.
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Gréfico 32. Manual de proceso del Jefe Operativo propuesto
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Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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MANUALES DE POLITICAS

El presente manual de politicas ha sido disefiado especificamente para ser aplicado
en el area operativa donde se realiza la venta a crédito y gestiona su cobranza asi
como los departamentos administrativos involucrados en el control y registro de los

mismos.
El cliente

El cliente debe ser tratado con amabilidad, respeto y cordialidad ya que es el
verdadero impulsor de la actividad de esta empresa, cualquier anomalia, queja o
sugerencia de los clientes debe ser escuchada y comunicada a su jefe inmediato

para su pronta solucion.
La Gerencia Administrativa:

Es el departamento que tiene como responsabilidad velar por la rotacién financiera
de sus activos, en el caso de la cuentas por cobrar debe existir un alto nivel de
rotacion y bajo indice de incobrabilidad para cumplir con el eficiente cumplimiento de
los objetivos esperados para lo cual se implementard trabajar en conjunto con la

empresa privada EQUIFAX que provee informacion de bur6 de crédito.
La Gerencia Operativa:

Este departamento tendra la responsabilidad de hacer cumplir las metas y politicas

establecidas en ventas y recaudacion en conjunto con la Gerencia administrativa.
Los Verificadores:

Seran los encargados de realizar las respectivas investigaciones de la capacidad de
pago y responsabilidad del cliente para asumir el crédito, este trabajo de campo sera

ejecutado a través de la pagina web de la empresa EQUIFAX-Credireport.
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El departamento de recaudacion:

Este departamento en conjunto con los analistas de cartera se encargaran del
control y cumplimiento de las politicas de cobranza a los recaudadores que son los
anicos responsables de realizar los cobros de las ventas a crédito segun los

términos establecidos en el contrato.

Todo el personal que labora en la empresa se regira bajo estos manuales de
politicas, de no cumplirlas se comunicara al departamento de Recursos Humanos
para que proceda a la aplicacibn de las sanciones correspondientes por
incumplimiento de las normas internas o las sanciones penales en los casos que asi
ameriten. Ademas los empleados mantendran constantes capacitaciones que le
permitan cumplir las funciones establecidas de manera eficaz y eficiente.

Reglas para su actualizacion

e La implementacion o modificacion de este manual de politicas debera
reflejar la autorizacion de la Gerencia General (Gerente Propietario).

e Las ideas o sugerencias de los trabajadores involucrados en la empresa
para mejorar estas politicas deberan ser comunicadas a su jefe inmediato
para la respectiva comunicacion al gerente general.

e Las modificaciones serdn comunicadas mediante circulares de caracter

urgentes.
Politicas de venta

a) Los vendedores deberan reportarse a las 7 de la mafiana en la empresa para
su distribucién a la zona ya establecida y planificada por el Gerente y
supervisor de Ventas.

b) No se podran realizar ventas en zonas consideradas de alto riesgo.

c) El personal de Ventas tendra que portar en la ejecucién de su trabajo el
uniforme y carnet que lo identifigue como trabajador de la empresa.

d) Es responsabilidad exclusiva del vendedor la correcta explicacion al cliente de
los términos del contrato en asuntos especificos como: sistema de cobros,
entrega de premios y beneficios por pronto pago.

e) La mercaderia solo sera entregada por el supervisor de ventas

f) Toda venta mantendra los respaldos suficientes que garanticen su realizacion.
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Politicas de crédito

a) Para otorgar el crédito los vendedores solicitardn la cedula del cliente para
que el verificador con el equipo asignado proceda a realizar una investigacion
en la pagina web de la empresa Equifax (www.credireport.ec) ingresando con

el usuario y clave asignado por la empresa.

r

CREDIT REPORT r 1
Transformamos Informacion i AXT i
T e Soluciones para el éxito de su negocio CREDIT REPORT lIReportes
Transiormamos informacion - p——
" ANTERIOR SIGUIENTE SALIR
=n inteligencia :
Ty
EQUIFAX ;
o Escoja la consulta: 9 Escoja el tipe de consulta y tipo de identificacidn:
Reportes de Crédito Tipo de consulta:
) Smart &) Par Idertificacion
Tipode identfcacon:

ESTIMADOS CLIENTES: (%) Cédula de identidad Qruc

Q extranjere

e Ingrese el nimera de documento del sujeto:

Wimero de documento; 1203372063

Conzultar

b) Luego de observar y analizar el historial crediticio del cliente, puntualidad en

pagos y nivel de endeudamiento con otras instituciones se procede a la
aprobacion solo si el solicitante es objeto a crédito.

c) La autorizacion o rechazo de los créditos con la informacion obtenida por los
verificadores sera comunicada por los supervisores de ventas.

d) A los clientes sin historial crediticio con la empresa (clientes nuevos) no se le
entregard mas de una promocién o valores que superen los $360.

e) El tiempo maximo de crédito serd de tres meses con pagos semanales y los
premios se entregaran al finalizar la deuda, excepto aquellos clientes que
realicen pagos por adelantado.

f) Se establecera formalidad en el crédito a través de un contrato firmado por
ambas partes: vendedor (representante de la empresa) y comprador (cliente

intermediario).
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9)

h)

Se solicitard copia de cédula y certificado de votacién del cliente para la
creacion de un expediente en la empresa.

Las modificaciones del contrato por descuentos en pronto pago, devoluciones
parciales o cancelaciones del mismo deberan ser evaluadas y autorizadas por

el jefe operativo.

Politicas de cobranzas

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Los cobros seran realizados semanalmente segun la fecha establecida en el
contrato.

Los recaudadores son los Unicos responsables de la ejecucion de los cobros
para lo cual se les proporcionara una moto, uniforme con el logo de la
empresa y carnet que lo certifigue como trabajador de la empresa.

Los recaudadores al realizar los cobros deberan entregar al cliente un recibo
con numeracion donde indique la cantidad en abono, fecha y firma de
responsabilidad del recaudador.

Se establecerd una cuenta bancaria Unica para que los clientes realicen
depdsitos de los pagos en forma opcional para su comodidad, el recaudador
solo procedera a retirar el comprobante del depdésito en caso de utilizar este
servicio.

No se realizaran cobros a los clientes que deseen realizar abonos con
cheques.

El dinero cobrado por los recaudadores debe ser depositado en la cuenta
bancaria que establece la empresa ya que no podran disponer de valores
superiores a los $300 cuando se encuentren cobrando en las zonas
establecidas.

Los recaudadores no podran disponer del dinero cobrado para ningun tipo de
gasto personal, en caso de incumplimiento seran sancionados
econOmicamente.

Se entregaran premios a clientes por pronto pago en la mitad del plazo de la
deuda.

En caso de morosidad se realizaran dos llamados de atencidon por escrito

informando de los pasos a proceder para lograr la cancelacién de la deuda y
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)

K)

de no cambiar la situacion se comenzardn las acciones legales
correspondientes.

En caso de incobrabilidad los gastos legales generados en la consecucion del
cumplimiento de los términos del contrato seran asumidos por el cliente.

El sistema de pago de sueldo a los recaudadores serd de acuerdo a su
efectividad en cobranza establecido de la siguiente manera:

Al 4% del total de la recaudacién en 5 dias si llega hasta el 65% de cobro de
las tarjetas asignadas.

Al 5% del total de la recaudacion en 5 dias si llega hasta el 85% de cobro de
las tarjetas asignadas.

Al 6% del total de la recaudacion en 5 dias si llega del 86% en adelante del

cobro de las tarjetas asignadas.

MANUAL DE SANCIONES POR INCUMPLIMIENTO

Todo el personal debe cumplir con las politicas establecidas, de no hacerlo se

aplicara las siguientes sanciones:

a)

b)

d)

Los faltantes en recaudacion encontrados por los analistas de cartera y
verificados por los supervisores con el cliente tendran las siguientes
sanciones a los recaudadores:

El primer faltante sera descontado en el sueldo al recaudador con una
sancion economica.

El segundo faltante sera considerado motivo para el término de las relaciones
laborales con la empresa.

De ser un monto considerable se inician acciones penales.

Las multas por incumplimiento a los demas trabajadores sera del 5% del
sueldo mensual.

Las multas no podran exceder del 10% del sueldo mensual.

La mercaderia perdida o en mal estado bajo la responsabilidad de un

empleado, le sera descontado de su sueldo.
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CONTRATO DE VENTA DE PROMOCIONES

Matriz MILAGRO: Olmedo y Rocafuerte Diag. a Defensa Civil
Telf.: 042711023 — Cel.: 085887189

Conste por el presente documento, el Contrato de Compra Venta que celebra de una parte la empresa PROMODINASTIA, a
quien en adelante se le denominara “El Vendedor”; y, de la otra parte,

.Con C.I.# LA
quien en adelante se le denominara “El Comprador”, en los términos y condiciones siguientes:
ANTECEDENTES
1.1. PROMODINASTIA.-Tiene como actividad comercial, la venta de promociones de sabanas, cortinas, toallas, edredones,
toldos y otros productos textiles

PRIMERA: (OBJETO DEL CONTRATO)
“El Vendedor” entrega a “El Comprador” una promocién compuesta de

SEGUNDA: (PRECIO)
Como resultado de la valorizacion de la promocion, el precio pactado por las partes es de délares
el cual sera cancelado por “El Comprador” en 75 dias una vez recibida la promocién en correcto estado.

TERCERA: (MODALIDAD DE PAGO)

“El Comprador” debera cancelar a “El Vendedor” cuotas de $ dolares semanales a través de los
siguientes canales de cobro.

a) Pago a Recaudadores.- Nuestros cobradores con documentacion e identificativo de la empresa se acercaran el dia
y la hora acordada entre las partes, los mismos que receptaran el dinero y procederan a entregar un recibo con
nombre de la empresa PROMODINASTIA.

b) Pago directo.- El comprador podra acercarse directamente a nuestras oficinas y realizar la cancelacion de su
promocién recibiendo un recibo, Unico documento valido para respaldar su pago.

c) Pago Bancario.- El comprador podra realizar la cancelacion de sus cuotas en el banco Guayaquil Cta. Cte.#
15811510 o al banco Pichincha Cta. Cte. #3491332204con nombre Cecilia Plaza Bravo

CUARTA: RESPONSABILIDADES del COMPRADOR

Es responsabilidad de “El Comprador” el buen uso y destino del producto entregado
Es responsabilidad de “El Comprador” la cancelacion total acordada en las clausulas segunda y tercera de este contrato.
“El Comprador” una vez recibida la promocion no podra realizar devoluciones parciales o totales por ninguna causa.

QUINTA: RESPONSABILIDADES del VENDEDOR

“El Vendedor” se compromete realizar algin cambio de mercaderia, siempre y cuando las condiciones lo ameriten.

Es obligacion de “El Vendedor” la entrega de premios por el cumplimiento de pagos del Comprador segin lo siguiente:
a) Pagos semanales ininterrumpidos de $20,00; dos juegos de sabanas al final de la promocion.
b) Pagos semanales ininterrumpidos de $30,00; tres juegos de sabanas al final de la promocién.
c) Pagos semanales ininterrumpidos de $20,00 o $30,00; acorde al catalogo de premios.

SEXTA: LEYES APLICABLES

Este Contrato se regird e interpretara de acuerdo con las leyes vigentes en la Republica del Ecuador. Para caso de
discrepancia o controversias, con excepcion de aquellas de indole penal, que no pudieren solucionarse de comun acuerdo
entre las partes, estas renuncian domicilio y se someten a la jurisdiccion y competencia de los éarbitros de la camara de
comercio de Guayaquil. Para la ejecucion de las medidas cautelares el tribunal arbitral estd facultado para solicitar de los
funcionarios publicos, judiciales, policiales, y administrativos, su cumplimiento, sin que sea necesario recurrir a Juez Ordinario
Alguno. Los gastos que se ocasionen seran asumidos por las partes a quien le resulte desfavorable el laudo arbitral.

SEXTA: DECLARACIONES FINALES

El presente contrato constituye todo el acuerdo entre las partes y quedan sin efecto cualquier correspondencia, documento,
negociacion o conversacion anterior relativa a las materias ya estipuladas en este contrato.

Las partes se comprometen a ejecutar de buena fe el presente contrato y a realizar sus mejores esfuerzos en orden al efectivo
cumplimiento de las estipulaciones aqui convenidas.

Las partes declaran que no existe impedimento de ningun tipo para la celebracién del presente contrato y que se hallan
facultadas para su suscripcion, asi como también que lo han revisado y discutido mutuamente con el BURO y que en
consecuencia aceptan todos los términos.

Firmado en ,alos dias del mes de del dos mil

Comprador:
C.l:
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5.7.2 Recursos, andalisis costo-beneficio

Para la aplicacion de este proyecto se necesita invertir en los siguientes recursos

gue son costos que la empresa debe de asumir:

Cuadro 47. Presupuesto de recursos para aplicacion del proyecto

Presupuesto de Recursos

para ejecutar el proyecto

Costo Costo de
costo Unidades/meses [Implementacion| Aplicacién
Recursos Unitario aplicables ler afio 2do afio

Inscripcion de Contrato y derechos con
Equifax $ 500,00 1 $ 500,00
Cuota Mensual con Equifax $ 90,00 12 $1.080,00] $1.080,00
Talonarios de contratos A4 con papel
carbén por 100 unidades c/u $14,50 100 $1.450,00f $1.450,00
Talonarios de recibos por recaudacion
numerados- papel carbon 100 unidades
clu $5,50 100 $ 550,00 $ 550,00
Capacitaciones y motivacion al personal $ 400,00 4 $1.600,00] $1.600,00
Impresiones de Manuales y Politicas en
folletos $5,50 150 $ 825,00
Pago de Servicios Profesionales
(mensual fijo) a Abogado $ 500,00 12 $6.000,00] $6.000,00
Capacitacion a verificadores de la
empresa a cerca del analisis econémico
a los clientes $ 400,00 1 $ 400,00
Carnet de identificacion-logo de
empresa, foto,nombre y cargo que
desempefia $ 4,50 118 $531,00 $531,00
Camisetas con cuello tipo POLO con
logo de la empresa $9,00 118 $1.062,00
Sueldo a un Auditor para el control de
los procesos $ 500,00 12 $6.000,00f $6.000,00

Totales $19.998,00{ $17.211,00

Costo Total del proyecto $37.209,00

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz

El total de los costos aplicables en 2 afios para disminuir los problemas de la
empresa PROMODINASTIA S.A. en la propuesta de este estudio es de $37.209,00.
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Cuadro 48. Beneficios y tiempo de ejecucion del proyecto

Pérdidas ocurridas en al afio 2012

Ejecucion del proyecto en dos afios

] Beneficio
Gastos por |Mercaderiaen . .
Cuentas . - Porcentajes Total Beneficios
Meses . Devoluciones | mal estado Totales |Seguimiento |Semestres . ~
incobrables esperados |estimado por| en afos
en ventas (costo)
semestre

Enero $6.305,00 $ 850,00 $ 120,00 $7.275,00
Febrero $5.525,00 $ 962,00 $ 93,00 $6.580,00 | Aplicacion lero 10% $7.508,70
Marzo $5.214,00 $ 520,00 $ 135,00 $5.869,00 $18.771.75
Abril $4.312,00 $ 650,00 $ 220,00 $5.182,00 R
Mayo $4.526,00 $ 220,00 $ 125,00 $4.871,00 Control 2do 15% $11.263,05
Junio $5.870,00 $423,00 $ 165,00 $6.458,00
Julio $6.313,00 $ 465,00 $ 155,00 $6.933,00
Agosto $6.235,00 $ 395,00 $ 123,00 $6.753,00 Control 3ero 15% $11.263,05
Septiembre $6.725,00 $ 456,00 $ 220,00 $7.401,00 $ 26.280.45
Octubre $4.925,00 $521,00 $ 203,00 $5.649,00 B
Noviembre $4.315,00 $ 632,00 $ 197,00 $5.144,00 Control 4to 20% $15.017,40
Diciembre $5.965,00 $ 752,00 $ 255,00 $6.972,00
Totales $66.230,00 | $6.846,00 $2.011,00 |$75.087,00] Resultados - 60% $ 45.052,20

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Con la aplicacién de lo propuesto en este estudio se espera en dos afios disminuir
esta pérdida en un margen del 60%, lograr un 20% mas en la recaudacion y asi

aumentar del 30% al 40% la recaudacion anual.

Valor estimado de beneficios obtenidos $ 32.584.16

Cuadro 49. Analisis costo- beneficio

Relacion Costo Beneficios

Costos Rentabilidad
Costos afo 1 $ 19.998,00
Costos afio 2 $17.211,00
Total de Costos $ 37.209,00
Beneficios
Disminucion del 60% en
pérdidas $ 4505220 $32:584.16
Aumentar en un 20% la
recuperacion de cartera $ 24.740,96
Total de Beneficios $69.793,16
Razdn 53% 47%
Beneficio/Costo $1,88 $0,88

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz

Los costos en relacién a los beneficios estimados a obtener representan el 53% de
su totalidad quedando demostrado que por cada ddlar que la empresa invierta en la
aplicacion de este proyecto se obtiene una utilidad en recuperacion de la cartera-
clientes de $0.88 lo que indica un indice de rentabilidad de la aplicacion de este

proyecto en dos afos del 47%.
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Cuadro 50. Estado de Resultados Proyectado

Ventas
(-)Costos de ventas
Utilidad Bruta en ventas
(-) Gastos
Gastos Administrativos
Sueldos y Salarios
Comisiones de ventas
Comisiones de recaudacion
Servicios Basicos
Gastos de Depreciaciéon
Gastos de Amortizaciéon
Gastos de viaticos
Gastos por Cuentas incobrables
Gastos de Mercaderia en mal estado
Gastos por devoluciones en ventas
Gastos de Alquiler
Gastos en aplicacién del proyecto
Total Gastos Administrativos
Gastos Financieros
Pago de intereses
Total Gastos Financieros
Total de Gastos
UTILIDAD OPERATIVA SEMESTRAL
UTILIDAD OPERATIVA
(-) 15% Reparticion de utilidades
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA
(-) 22% Impuesto a la Renta
UTILIDAD DEL EJERCICIO
(-) 10% Reserva Legal
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO

PROMODINASTIA S.A.
Estado de Resultados Proyectado
En délares americanos
Afo 2012 ler Semestre 2do Semestre Afo 1 3er Semestre 4to Semestre Afo 2
$ 950.025,00 $522.513,75 $ 522513,75 $ 1.045.027,50 $564.314,85 $ 564.314,85 $ 1.128.629,70
$ 415.236,00 $228.379,80 $ 228.379,80 $ 456.759,60 $251.217,78 $ 251.217,78 $ 502.435,56
$ 534.789,00 $294.13395 $ 294.133,95 "$ 588.267,90 $313.097,07 $ 313.097,07 $ 626.194,14
$ 126.600,00 $ 69.630,00 $ 69.630,00 $ 139.260,00 $ 76.593,00 $ 76.593,00 $ 153.186,00
$ 110.237,00 $ 60.630,35 $ 60.630,35 $ 121.260,70 $ 66.693,39 $ 66.693,39 $ 133.386,77
$ 72.500,00 $ 39.875,00 $ 39.875,00 $ 79.750,00 $ 43.86250 $ 43.86250 $ 87.725,00
$ 1.205,00 $ 662,75 $ 662,75 $ 1.32550 $ 729,03 $ 729,03 $ 1.458,05
$ 23.72960 $ 11.864,80 $ 11.864,80 $ 23.72960 $ 9.865,00 $ 9.865,00 $ 19.730,00
$ 200,00 $ 100,00 $ 100,00 $ 200,00 $ 100,00 $ 100,00 $ 200,00
$ 14.500,00 $ 7.975,00 $ 7.975,00 $ 15.950,00 $ 8.77250 $ 8.77250 $ 17.545,00
$ 66.230,00 $ 25.129,00 $ 2454350 $ 49.67250 $ 15.19450 $ 11.29750 $ 26.492,00
$ 2.011,00 $ 656,90 $ 851,35 $ 1.508,25 $ 35525 $ 449,15 $ 804,40
$ 6.846,00 $ 294040 $ 219410 $ 513450 $ 191350 $ 82490 $ 2.738,40
$ 20.400,00 $ 10.200,00 $ 10.200,00 $ 20.400,00 $ 10.200,00 $ 10.200,00 $ 20.400,00
$ - $ 11.658,60 $ 8.339,40 '$ 19.998,00 $ 9.871,00 $ 7.340,00 $ 17.211,00
$ 444 458,60 $241.322,80 $ 236.866,25 "$ 478.189,05 $244.149,66 $ 236.726,96 $ 480.876,62
$ 585650 $ 5.856,50 $ 11.713,00 $ 490121 $ 490121 $ 9.802,41
$ 585650 $ 5.856,50 $ 11.713,00 $ 490121 $ 490121 $ 9.802,41
$ 444.458,60 $247.179,30 $ 242.722,75 $ 489.902,05 $249.050,87 $ 241.628,17 $ 490.679,03
$ 4695465 $ 51.411,20 $ 64.046,20 $ 71.468,90
$ 90.330,40 $ 98.365,85 $ 135515,11
$ 13.549,56 $ 14.754,88 20327,26645
$ 76.780,84 $ 83.610,97 $ 115.187,84
"$ 16.891,78 "$  18.39441 "$  25.341,33
$ 59.889,06 $ 65.216,56 $ 89.846,52
"$ 5.988,91 "$ 6.521,66 "$ 8.984,65
$ 53.900,15 $ 58.694,90 $ 80.861,87 |

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Cuadro 51. Balance General Proyectado

ACTIVOS
ACTIVOS CORRIENTES

Caja
Inversiones
Bancos
Mercaderia
Cuentas por cobrar clientes
(-)Provision de cuentas incobrales
TOTAL ACTIVO CORRIENTE
ACTIVO NO CORRIENTE
Muebles de Oficina
Equipos de oficina
Vehiculos
Equipos de Computacion
(-) Depreciacion acumulada
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE
ACTIVO DIFERIDO
Gastos de Constitucion
(-) Amortizaciéon de gastos de constitucion
TOTAL ACTIVO DIFERIDO
TOTAL ACTIVOS
PASIVOS
PASIVO CORTO PLAZO
Impuesto a la Renta por pagar
Cuentas por pagar a PROVEEDORES
Participacion en utilidades de trabajadores
TOTAL PASIVO CORTO PLAZO
PASIVO LARGO PLAZO
Préstamos Bancarios
TOTAL PASIVO LARGO PLAZO
TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO
Capital Social
Utilidad del Ejercicio
Utilidad Acumulada
Reserva Legal
TOTAL PATRIMONIO
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

PROMODINASTIA S.A.
Balance General Proyectado
en doélares americanos

2012 Afo 1 Ano2
$ 7.979,26 $ 8.000,00 $ 8.000,00
$ - $ 80.742,75 $ 190.037,36
$ 33.802,14 $ 69.687,08 $ 89.587,52
$ 65.005,00 $ 71.505,50 $ 78.656,05
$ 123.704,80 $ 74.222,88 $ 44.533,73
$ 1.237,05  $ 742,23 $ 445,34
$ 229.254,15 $ 303.415,98 $ 410.369,32
$ 25.000,00 $ 25.000,00 $ 25.000,00
$ 7.800,00 $ 7.800,00 $ 7.800,00
$ 82.250,00 $ 82.250,00 $ 82.250,00
$ 12.000,00 $ 12.000,00 $ 12.000,00
$ 47.459,20 $ 71.188,80 $ 90.918,80
$ 79.590,80 $ 55.861,20 $ 36.131,20
$ 1.000,00 $ 1.000,00 $ 1.000,00
$ 400,00  $ 600,00 $ 800,00
$ 600,00 $ 400,00 $ 200,00
$ 309.44495 $ 359.677,18 $ 446.700,52
$ 16.891,78 $ 18.394,41 $ 25.341,33
$ 37.723,56 $ 31.121,90 $ 28.780,63
$ 13.549,56  $ 14.754,88 $ 20.327,27
$ 68.164,90 $ 64.271,19 $ 74.449,22
$ 78.143,63  $ 67.053,01 $ 54.051,81
$ 78.143,63  $ 67.053,01 $ 54.051,81
$ 146.308,53 $ 131.324,21 $ 128.501,03
$ 55.000,00 $ 55.000,00 $ 55.000,00
$ 53.900,15 $ 58.694,90 $ 80.861,87
$ 48.247,36 $ 102.147,51 $ 160.842,41
$ 5.98891 $ 12.510,56 $ 21.495,21
$ 163.13642 $ 228.352,97 $ 318.199,49
$ 309.44495 $ 359.677,18 $ 446.700,52

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz

Cuadro 52. Indicadores Financieros

INDICES FINANCIEROS ANO 2012| ANO1 ANO 2
iINDICE DE LIQUIDEZ $ 3,36 $4,72 $5,51
iNDICE DE SOLVENCIA $2,12 $2,31 $ 3,48
EFECTIVIDAD EN COBRANZA 30% 40% 50%
RENTABILIDAD SOBRE VENTAS (ROS) 5,67% 5,62% 7,16%

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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Como podemos observar en los indices financieros de liquidez y solvencia los
valores aumentan por el mayor ingreso y rotacion del efectivo debido a una mejor
gestion de cobros y politicas que aseguren el cumplimiento de los pagos por parte
de los clientes con la empresa. Asi mismo la rentabilidad sobre ventas en el primer
afo disminuye unos puntos por la aplicacion del proyecto y en el afio dos aumenta

por la disminucién considerable de lo que normalmente se enviaba a gastos por

pérdidas.
Cuadro 53. Flujo de Caja proyectado
PROMODINASTIA S.A.
FLUJO DE CAJA PROYECTADO
ANO1 ANO2
RUBROS
INGRESOS
VENTAS A CREDITO $1.045.027,50| $1.128.629,70
TOTAL DE INGRESOS $1.045.027,50| $1.128.629,70
DESEMBOLSOS
GASTOS ADMINISTRATIVOS $478.189,05 $ 480.876,62
COSTO DE VENTAS $ 456.759,60 $ 502.435,56
GASTOS FINANCIEROS $11.713,00 $9.802,41
TOTAL DESEMBOLSOS $ 946.661,65 $993.114,59
UTILIDAD ANTES DE IMP. Y PART $ 98.365,85 $ 135.515,11
(-) 15%PARTICIP UTILIDAD ANUAL $ 13.549,56 $ 14.754,88
(1)22% IMPUESTO A LA RENTA $16.891,78 $18.394,41
UTILIDAD O PERDIDA NETA $67.924,51 $ 102.365,82
(+) DEPRECIACION ACT FIJO $ 23.729,60 $ 19.730,00
(+) AMORTIZACION DE G. CONSTITUCION $ 200,00 $ 200,00
() AMORTIZACION DE LA DEUDA $11.090,62 $ 13.001,20
FLUJO DE CAJA $80.763,49 $109.294,61
SALDO INICIAL $7.979,26 $ 88.742,75
FLUJO DE CAJA ACUMULADO $ 88.742,75 $ 198.037,36
Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
5.7.3 Impacto

Con la aplicacion de este proyecto se espera obtener beneficios cualitativos en el
desemperio laboral de la empresa, trato al cliente y coordinacion de las actividades
asi como también beneficios cuantitativos en la recuperacion de cartera clientes de
la empresa, disminucion de las devoluciones y mercaderia en mal estado que

afectan considerablemente a las operaciones empresariales.
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5.7.4 CRONOGRAMA DE TRABAJO

Grafico 33 .Cronograma de trabajo

Nombre de tarea Duracion e Comienza  _ |Fin - |[0loct'12 [150ct'12 [290ct'12 [12nov'12 [26nov'12 [10dic'12 [24dic'12 [07ene'13 [21ene'13 [04feb'13 [18feb’
LlvIm[sxJo[afi]v[m[s]xJofs]i]vim]s[x[o]s[cfv]m]s[x[ofs[i]v]m[s]x[ofs]L]v]

Planteamiento del 14 dias lun 01/10/12  jue 18/10/12
problema

Objetivos 2 dias séb 20/10/12 lun 22/10/12

justificacion 2 dias mar 23/10/12 mié 24,/10/12

Revision del Tutor 4 dias jue 25/10/12  mar 30/10/12

Marco Teorico 2 dias mié 31/10/12 vie 09/11/12

Marco Legal 5 dias lun 12/11/12  vie 16/11/12 -1
Marco Conceptual 2 dias lun 19/11/12 mar 20/11/12 I%_l

Fundamentacion 3 dias mié 21/11/12 vie 23/11/12
Hipotesis y variables 4 dias lun 26/11/12  jue 29/11/12
Revision del Tutor 4 dias vie 30/11/12  mié 05/12/12
Marco Metodologico 6 dias jue 06/12/12  jue 13/12/12
Poblacion y muestra 3 dias vie 14/12/12 mar 18/12/12

Metodos y tecnicas 1 dia mié 19/12/12 mié 19/12/12
Encuesta 4 dias jue 20/12/12  mar 25/12/12

Procesamiento 7 dias mié 26/12/12 jue 03/01/13
estadistico

Amnalisis e interpretacion 5 dias vie 04/01/13  jue 10/01/13
de resultados

Marco Administrativo 5 dias vie 11/01/13  jue 17/01/13
Revision del Tutor 3 dias vie 18/01/13  mar 22/01/13
Propuesta 16 dias mié 23/01/13 mié 13/02/13
Recomendacién y 2 dias jue 14/02/13  vie 15/02/13
conclusiones

Elaboracion de anexosy 2 dias lun 18/02/13  mar 19/02/13
Bibliografia

Revision del tutory 4 dias mié 20/02/13 lun 25/02/13
finalizacion del proyecto

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Carlos Cabezas y Manuel Diaz
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CONCLUSIONES

» La informacién que se obtuvo en la investigacion con un debido analisis
refleja falencias en la estructura organizacional asi como la falta de su
publicacion entre los empleados para el conocimiento del orden jerarquico

establecido.

» Existe descoordinacion entre los empleados para la ejecucion de sus trabajos
0 solucién de problemas.

» La falta de manuales de funciones dificulta el desarrollo de las actividades
dentro de la empresa por no estar definidas las responsabilidades y alcances

de las mismas.

» No existe retroalimentacion en la comunicacion entre los empleados area;
operativa y el area administrativa, lo que conlleva a problemas a la hora de

cancelar el sueldo, vender o verificar.

» Los procesos a seguir en cargos operativos no estan definidos para orientar a

los empleados nuevos.

» No hay formalidad en el crédito otorgado a clientes, lo que genera un alto
indice de incertidumbre en la recuperacion del dinero por el crédito otorgado.
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RECOMENDACIONES

> Se recomienda a la empresa PROMODINASTIA S.A. se elaboren manuales
de funciones que orienten a los empleados y limiten las responsabilidades
que corresponden a cada puesto de trabajo para lograr una mejor eficacia
laboral.

» También definir los procedimientos que implican las funciones a realizar en
un manual de procesos para solucionar problemas y ejecutar actividades con

mayor coordinacion.

» Crear un manual de politicas de ventas, crédito y cobranza para formalizar las
actividades y delimitar un conjunto de normas internas a seguir para ejecutar

una venta hasta el cumplimiento total de su pago.

» Aplicar la firma de un contrato entre ambas partes involucradas en la venta,
comprador-vendedor que garanticen los beneficios de ambas partes como la
consecucion total del cobro de la deuda y entrega de premios.

» Modificar periédicamente los contenidos de los manuales de politicas,
funciones y procesos de acuerdo a las exigencias del mercado o de la
empresa para lograr una mayor eficacia en el rendimiento operativo de la
empresa PROMODINASTIA S.A.

» Aprovechar los recursos con los que cuenta la empresa con mayor eficiencia

para cumplir con la correcta aplicacién de los manuales propuestos.
» Realizar un seguimiento y control en forma periédica al cumplimiento de los

objetivos planteados en el desarrollo de este proyecto para lograr la eficacia y

eficiencia esperada.
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ANEXO 1. Carta de autorizaciéon

Mds (u:\;v\n emgresa... una famxt’m
Matriz Milagro: Olmedo y Vargas Torres

Santo Domingo — Machala — Quevedo — Esmeraldas - Libertad- Manabi-
Ecuador.

Sefores

Universidad Estatal de Milagro

Yo Ing. Enrigue Constante Pisco con C.I. 092247640-2 en mi calidad de Gerente
Administrativo de la empresa Promodinastia, concedo la autorizacion de que los
sefiores, Cabezas Carlos y Diaz Manuel, utilicen informacion referentes a la
institucion donde laboran para poderlas aplicar y demostrar en su “Proyecto de

Tesis”.

Ing. Enrique Constante Pisco

Gerente Administrativo
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ANEXO 2. Entrevista al Gerente Administrativo

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA - CPA

1. ¢Tiene conocimiento usted de la situacion actual de la empresa?

Considero que la informacion obtenida con los ultimos resultados nos brinda
los datos reales de la situacion por la cual atraviesa la empresa.

. ¢Cree usted que el control interno que se aplica en la empresa posee
falencias?

Considero que el control interno que se aplica va mejorando porque aun
existen fallas en los procesos pero con la implementacibn de nuevas

estrategias la empresa lograra obtener los resultados deseados.

. ¢En qué departamento de la empresa considera que existe mayor indice
de falencia?

Considero que el departamento con mayor falencia es el de ventas porque al
momento de realizarla y entregar el producto se lo ejecuta sin ningun

documento legal que lo avale.

. ¢Cree usted que los mecanismos de la empresa son los mas
adecuados?

Pienso que los mecanismos que se ejecutan en la empresa no son en su
totalidad los mas adecuados por los constantes errores que se dan en las

diferentes actividades, generando resultados adversos para la empresa.
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5. ¢Durante el tiempo que lleva laborando en la empresa ha visto cambios
por el bien de la institucion?
En el tiempo que llevo laborando en Promodinastia, se ha tratado de
implementar estrategias que permitan mejorar, sin embargo esto es un
proceso y toma su tiempo hasta alcanzar los objetivos deseados, asi mismo

existen mas estrategias que faltan implementar.

6. ¢Considera usted que si se aplican los cambios oportunos mejorara la
situacién actual de la empresa?
Ayudaria a mejorar las actividades, obteniendo un mejor rendimiento de las
operaciones, logrando asi alcanzar los objetivos planteados por parte de la

empresa.
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ANEXO 3. Modelo de encuesta a trabajadores de la empresa.

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
COMERCIALES CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA - CPA

INSTRUCCIONES:
Marque el casillero que corresponda en el siguiente cuestionario segun

su criterio, por favor consigne su criterio en todos los items

Sector: Administrativo o Recaudacion o Vendedor o
Sexo: Masculino o Femenino o

CUESTIONARIO A TRABAJADORES DE LA EMPRESA
Pregunta 1
¢, Conoce usted los objetivos, mision y vision de la empresa Promodinastia S.A.?
Mucho o Poco o Nada o
Pregunta 2
¢, Sabe usted el orden jerarquico implementado en la empresa?

e Sio

e No O
Pregunta 3
¢, Como considera usted al actual sistema de politicas implementado por la empresa?

Excelenten Buenoo Regularo Maloo Pésimon
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Pregunta 4

¢Las funciones que usted realiza como recaudador o vendedor asi como las

politicas vigentes en la empresa para aplicar un crédito se encuentran establecidas

y delineadas en un manual de politicas formal?

e Sio
e No O

e NoO saber

Pregunta 5

¢ A cual de los siguientes motivos considera usted atribuirle el elevado indice de

devoluciones de ventas en la empresa?

e Mercaderia de la mala calidad o

Problemas con los recaudadoreso

Elevado precio de venta al publicoo

Competencia desleal de otras empresas dedicadas al mismo negocioo

Otros motivoso

Pregunta 6

¢A Cudl de los siguientes factores considera usted que se deba el alto porcentaje de
incobrabilidad de las ventas realizadas a crédito?

e Poco andlisis financiero al cliente O

e Carencia de un documento que respalde el crédito O

e Exceso de confianza de los vendedores |

e Mala gestion de recaudadores m
Pregunta 7

¢, Considera usted que firmando un documento al realizar la venta donde se
establezca la responsabilidad de la relacion cliente-empresa se mejoraria la
efectividad en cobranza?

Pocoo Muchoo Nadano
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Pregunta 8

¢A cual de los siguientes problemas de administracion considera usted que se deba

la baja efectividad en cobranza?

¢ Mala distribucion de tarjetas de cobro y facil duplicacion de selloso
e Poco tiempo para la revision de los instrumentos de cobro i
e Mala seleccion del personal de recaudacion m

¢ Poco control de supervision operativa o
Pregunta 9

En base a la poca efectividad en cobranza ¢A cudl de los siguientes grupos
laborales considera usted que se debe realizar mejoras e implementacion de nuevas

politicas dentro de la empresa?

e Recaudadoreso
e VVendedoreso

e Supervisoreso
Pregunta 10

¢,Cree usted que con una mejor revision de tarjetas de cobro a recaudadores, y una
mejor supervision administrativa mejoria la cobranza?

e Si O

e No O

e Nadao
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ANEXO 4. Modelo de encuesta a clientes de la empresa.

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA - CPA

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION AL CLIENTE

INSTRUCCIONES:
Marque el casillero que corresponda en el siguiente cuestionario segun

su criterio, por favor consigne su criterio en todos los items

Sexo: Masculino o Femenino o«
CUESTIONARIO A CLIENTES DE LA EMPRESA
Pregunta 1

¢ Como considera el trato que le ofrecieron los vendedores al momento de entrega

de la promocién?
Buenoo Regularo Malo o Pésimon
Pregunta 2

¢ El vendedor le explic6 todos los términos de la promocion entregada con claridad y

paciencia?
Sio No o
Pregunta 3

¢ El recaudador se presento a realizar los cobros con un carnet de la empresa que lo

identifigue como trabajador de la misma?

Sio No o
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Pregunta 4

¢ A cudl de los siguientes motivos considera usted que se deba el incumplimiento o

atraso de los pagos semanales?

e Los cobros semanales son muy elevados o

¢ No se presentan los recaudadores a realizar los cobroso
¢ Incapacidad de pagoc

¢ Por no existir otro medio donde realizar los pagos o

e Otros motivos
Detalle otros motivoS. .......ccooveeieie i,
Pregunta 5

¢, Se realizd algun tipo de supervision o auditoria a los instrumentos de cobro por
parte de otro empleado en el transcurso de la deuda para verificar la veracidad en
los registros de los pagos?

e SiO

e Noo
Pregunta 6

Al terminar el crédito ¢ Un representante de la empresa realizé la verificacion de que

el recaudador le entrego los premios?

e De inmediato O
e Luego de 1 semana i
e Mas de una semana O

e Nunca verificaron la entrega del premio m

Pregunta 7

¢, Ha recibido o realizado devoluciones de la mercaderia vendida?
e Si O

e No O
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Pregunta 8

En caso de ser afirmativa la respuesta anterior ¢ Por cuales de los siguientes motivos

cree usted que se realizaron las devoluciones?

Mala calidad del productoo

Devoluciones por colores o disefios o

Mucha competencia que imposibilita realizar la venta al cliente finalo

El cliente final no puede cancelar la deuda o

Otros motivos O

Describa otros motivos...........oviiiii
Pregunta 9
¢, Como considera el sistema de venta al cual usted forma parte?

e Bueno e innovador m
e Regular o normal O

e Malo y sin sentido m
Pregunta 10

¢, Si formara parte de una nueva venta a crédito, estaria de acuerdo en firmar un

documento que respalde la responsabilidad de ambas partes?

e Si O

e No O
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EFECTOS

TARJETAS DE
PROMOCION EN

MOROSIDAD

CLIENTES SE
ACOSTUMBRAN
A NO REALIZAR
PAGOS

ANEXO 5. Arbol de problemas

EL CLIENTE NO TOMA EN
SERIO LA RESPONSABILIDAD
DE LA PROMOCION

RECAUDADORES NO VAN A
ZONAS PELIGROSAS DONDE HAY
CLIENTES Y DEJAN CAER EN
MOROSIDAD LOS PAGOS

RECAUDADORES NO REALIZAN
COBROS A TARJETAS ANTIGUAS
POR DIFICULTAD EN COBRO Y
SOLO COBRAN LAS NUEVAS

CAUSAS

EXCESO DE INCOBRABILIDAD EN
CARTERA DE LA EMPRESA
PROMODINASTIA S.A.

CREDITO A CLIENTES
SIN CAPACIDAD DE
PAGO

FALTA DE FORMALIDAD CON
EL CLIENTE AL MOMENTO DE
ENTREGA DE PROMOCION

POR PARTE DE VENDEDORES

POCA INSISTENCIA EN COBROS POR
PARTE DE RECAUDADORES A CLIENTES

DELINCUENCIA EN
ZONAS DE COBRO POR
VENTAS EN ZONAS
PELIGROSAS.

ENTREGA DE MUCHAS
TARJETAS A RECAUDADORES
MEZCLADAS CON VENTAS
NUEVAS
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ANEXO 6. Certificacién de empleados

Matriz Milagro: Olmedo y Vargas Torres
Agencia Guayaquil: Alborada, 11va Etapa Mz.20 Villa 3

" 4 Santo Domingo — Machala — Quevedo — Esmeraldas -
Libertad- Manabi-Ecuador-

CERTIFICADO

Yo MONTOYA CARVAJAL EFRAIN ALFREDO con C.I. 09243059-6 Jefe del Dpto.
de Talento Humano de la empresa “PROMODINASTIA” certifico que laboran
150 empleados en relacion de dependencia, encontrandose en estado activo y
distribuidos de la siguiente forma:

e Administracion 32
e Recaudacion 50
e Vendedores 68

Expido el presente, a solicitud del interesado, para los fines que estime
conveniente.

Milagro, 12 de Diciembre del 2012

Atentamente

MONTOYA CARVAJAL EFRAIN ALFREDO

C.1. 09243059-6
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ANEXO 7. Fotografias
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