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RESUMEN EJECUTIVO

El aspecto primordial de este proyecto es elaborar un manual de procesos para el
departamento de crédito y cobranzas, asi definir los procesos de cobranza y aplicacion de

pagos, evitando asi el incremento en el porcentaje de cartera vencida.

La empresa KERAMIKOS S.A ha demostrado un gran crecimiento y estabilidad
en el area de la construccion, logrando contratos a gran escala con las constructoras mas
reconocidas del pais como son: Uribe Schwarzkopf, Maldonado Fiallos, Criera, Ekron y
constructoras del estado, de esta manera se ha logrado consolidar como la empresa méas

reconocida en acabados de la construccion.

Es por eso que la aplicacion de este manual es primordial, debido a que
KERAMIKOS S.A maneja clientes de gran escala y se debe evitar errores en las cuentas
de ellos, caso contrario se perderia la confianza que se ha mantenido con los clientes y
esto podria generar inconvenientes futuros, los cuales serian perdida de relaciones

comerciales, retraso en los pagos.

Con este manual obtendremos un mejor rendimiento en el departamento de crédito
y cobranzas y se gestionara una recuperacion de cartera vencida, lo cual generara una
liquidez real a la empresa y mantendra las relaciones comerciales estables generando

informacion en tiempo real sin inconveniente alguno.
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ABSTRAC

The primary aspect of this project is to develop a manual process for the credit and
collections department and define the processes of collection and application of payments,

thus avoiding the increase in the percentage of nonperforming loans.

The company KERAMIKOS SA has shown great growth and stability in the
construction area, making large-scale contracts with the most recognized construction
companies in the country such as: Uribe Schwarzkopf, Maldonado Fiallos, Criera, Ekron
and construction of the state, so it has been consolidated as the most recognized company

finishes construction.

That's why the application of this manual is essential, because KERAMIKOS SA
manages large scale customers and must avoid errors in the accounts of them, otherwise
the confidence that has remained with customers would be lost and this could generate

future problems, which would be loss of trade relations, delay in payments.

This manual will get better performance in the department of credit and collection
and recovery of NPLs will be managed, which will generate a real liquidity to the
company and maintain stable business relationships generating information in real time

without any inconvenience.
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CAPITULO I

1. Antecedentes

1.01 Contexto.

Keramikos es una empresa dedicada especialmente a la distribucion y
comercializacion de acabados decorativos para la construccion, cuenta con 30 locales a

nivel nacional y esta presente en 11 ciudades del pais.

Actualmente, el aumento considerable del sector econémico de la construccion a
Keramikos le resulta favorable, porque puede comercializar variedad de productos y
financiar grandes proyectos de construccion como las que mantiene el gobierno de
Ecuador y constructoras privadas, las mismas que han generado grandes expectativas de

crecimiento econémico y han impulsado al conocimiento a gran escala de la marca.

Se conoce que al mantener ventas de esta magnitud, estas proporcionan ingresos,
cuentas y documentos por cobrar activos beneficiosos para la empresa, lo cual genera
crecimiento continuo de la cartera de clientes, pero con el transcurso del tiempo se
presentan cuentas y documentos por cobrar las mismas que por falta de gestion y procesos
sistematicos de cobranza pueden volverse cuentas incobrables y provocarian iliquidez en

la empresa. Para evitar este tipo de inconvenientes se debe tomar en cuenta que se necesita

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO



@
’B i
o " ancariay
Admlmstramon% 2

TECNOLOGICO SUPERIOR Financiera
CORDILLERA Cordillera

tener un manual de procedimientos para mantener un control de la cartera de la empresa

y minimizar las incobrabilidad de la misma.

La cartera de Kerdmikos ha ido incrementando anualmente, lo cual nos sefiala un
grave problema en el sistema que maneja la empresa para gestionar la recuperacién de sus
créditos concedidos. El valor de cartera que mantiene esta empresa hace tres afios atras
era de $ 1.388.575,68 y en la actualidad su valor ha llegado a los $ 2.575.540,84 lo que

reflejaria un crecimiento del 83% en tres afios.

Con estos indices de crecimiento en cartera, puede generarse un riesgo, el cual es
que, al pasar el tiempo sin ningun proceso establecido para cobrar y recuperar cartera

vencida pueda generar iliquidez en la empresa y esta a su vez llegar a generar pérdidas.

En la actualidad la cartera vencida se da por falta de un analisis profundo al

momento de emitir un crédito.

Segun (Analisis De Las Problematicas Financieras, Estratégicas Y Comerciales De Las

Empresas De Celaya, 2008, pag. 24).

Evidentemente el problema de cartera vencida surge principalmente cuando una empresa
ofrece crédito a sus clientes sin el analisis adecuado de sus politicas de crédito y/o de la
falta de control y vigilancia de la cartera. Sin embargo, también existe un riesgo
independiente a la capacidad de la empresa para fijar sus politicas de crédito y cobranza
representado por condiciones circunstanciales y particulares del cliente que resultan en el
vencimiento del crédito. A pesar del riesgo que el otorgamiento de crédito representa en
términos de costos, es una politica necesaria porque apoya y estimula las ventas y, logra

el desarrollo de negocios en el mediano y largo plazo con el cliente.
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Aqui sefiala que para evitar el incremento de cuentas vencidas se debe realizar un
analisis para evitar riesgos en la parte financiera de la empresa, sin descuidar la parte de

la satisfaccion al cliente.

Esta empresa se cre6 en 1976 con el objeto producir y comercializar cerdmica
artistica y decorativa. Esta marca nace desde la concepcion misma del negocio. Sus
principales socios fundadores fueron C.A. Ecuatoriana de Ceramica, Dr. Gonzalo
Chiriboga Cordovez, Ing. Abraham Romero Cabrera y otros accionistas con menor
participacion. La estrategia de posicionamiento surge en funcion al producto;
principalmente se presento ante el mercado como una marca de moda y tendencia, basados

siempre en la condicion de lider del mercado ecuatoriano en ceramicas.

Su misién es “satisfacer oportunamente las necesidades de nuestros clientes,
manteniendo productos innovadores con precios competitivos de la méas alta calidad,
proveedores comprometidos con nuestras politicas, personal competente y motivado que
brinde un servicio altamente calificado, asegurando el logro de los objetivos
organizacionales, sustentado en nuestro compromiso de mejoramiento.” (Keramikos,

2015).

Y su vision es “ser la empresa rentable, con mejor imagen y méas grande en la
comercializacion de productos ceramicos y acabados para la construccién en el Ecuador,

con presencia en el Mercado Regional”. (Keramikos, 2015).

Se conoce que las cuentas incobrables de una empresa se generan por falta de
gestidn, por no conocer un proceso correcto de recuperacion y manejar empiricamente

procesos no establecidos, los cuales has generado retraso y perdida de tiempo en el
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gestionar dichas cuentas. A su vez va disminuyendo la liquidez de la empresa, y esto
puede generar reduccién de personal, atraso en las cancelaciones de obligaciones
(bancarias y operacionales) e incluso si no se recupera los créditos concedidos a clientes
en caso extremo ocasionaria el quiebre de la empresa y por tal manera el cierre de la

misma.

En la situacion econdmica actual del pais, Keramikos ha optado por apoyarse en
los sobregiros bancarios para poder recaudar el dinero faltante y cancelar a proveedores y
trabajadores para evitar asi la inconformidad de los mismo y de esta manera continuar con
los procesos correctos la empresa sin interrupciones; esto se logra porque se mantiene las
cuentas de los clientes respaldadas con cheques posfechados y esto nos permite dar una

fecha exacta de cuando cancelar al banco el préstamo que se le ha solicitado.

Respecto a los proceso que ha estado manejando Kerdmikos en la gestion de
cobranzas, se puede decir que estos son llevados de manera empirica y sin un instructivo
generando asi que la cartera de cuentas por cobrar incremente de manera notable en estos
ultimos tres afios, para evitar esto se necesita un manual el cual sefiale los procesos
correctos de cobranza y de gestion de clientes asi evitara que se generen cuentas

incobrables y la liquidez de la empresa sea real.
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1.02 Justificacion

El manual que se va a implementar es para que exista un proceso correcto de
recaudacion, llevar control en el incremento de cartera; con se lograria optimizar tiempos

muertos en el area administrativa.

Al momento de elaborar este manual, el mismo se va a dirigir estrictamente al
departamento de cobranzas, el cual sefialard los procedimientos a seguir en el area
especializada, y que ayudara a gestionar la recaudacion de forma adecuada y oportuna a
los clientes; también solucionara el manejo de base de datos de los clientes, la misma que

se estaba manejando de forma empirica y sin control de exacto de fechas de vencimiento.

Ayudara a la empresa a mantener liquidez y evitar tener cartera vencida demasiado
tiempo el cual podria convertirse en una perdida, porque al seguir aumentando el tiempo
vencido, estas pasan ya a formar parte de tramites legales y judiciales que a su vez puede
atraer gastos (honorarios de abogados) por dar seguimiento a clientes que se encuentran

en recesion econdémica y no pueden solventar sus cuentas por pagar.

El objetivo principal al momento de establecer este manual es, lograr corregir
errores que se ha tenido desde la concepcidn de la empresa, los cuales has sido un punto
débil en el departamento financiero, estos errores son: mala aplicacion de los pagos en las
cuentas de los clientes, no llevar un control diario de los ingresos que se realizan en el
sistema de cobranzas, atrasos en las cancelaciones de los clientes por falta de informacién
de vencimiento de sus cuentas, pérdida de interés en cancelar por parte de los clientes a

falta de informacion de fechas de vencimiento.
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La capacitacion al personal de ventas en este cambio sera preciso y oportuno, para
que asi no pierdan clientela, porque al momento de vender también gestionara el cobro o
respaldo de las ventas que realiz0, incluso al momento que se van presentando cuentas
incobrables los trabajadores van a ir sintiendo minuciosamente el desequilibrio
econdémico que puede existir en la empresa y asi perduran interés en desenvolver su

actividad en la empresa al 100% de su capacidad.

Esto también puede suscitarse por la falta de capacitacion por parte de la empresa
en el departamento de cobranzas, porque si no se mantiene un manual al cual regirse,
existiria la problematica de que los procesos que se manejen sean inadecuados y no sean
sistematicos y asi generar problemas con los clientes y directamente con el aérea

financiera.
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1.03 Matriz T

1.03.01 Definicion de lamatriz T

Segun (Molina, 2015, pag. 9),

La matriz T es una herramienta que se utiliza para identificar el problema central del
proyecto y darle seguimiento a la ejecucion y evaluacion del problema central, esta matriz
se caracteriza por establecer las fuerzas impulsadoras y las fuerzas bloqueadoras,
enfocandose en el objetivo del proyecto para el beneficio de las personas involucradas en

el proyecto.
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1.03.02 Tabla 1 Matriz T

Tabla 1
Matriz T

ANALISIS DE LAS FUERZAS T

PROBLEMATICA AGRAVADA

SITUACION ACTUAL

PROBLEMATICA RESUELTA

Disminucién considerable de los recursos
financieros y econémicos.

lliquidez temporal por la débil gestion
administrativa del departamento de

La optimizacion de recursos financieros y
economicos por la disminucion de los
indices de incobrabilidad de la cartera

cobranzas en la empresa Kerdmikos vencida.
S.A
FUERZAS IMPULSADORAS | PC | PC FUERZAS BLOQUEADORAS
Elaboracion de un manual de procesos de 3 3 4 3 Desinterés por parte de las autoridades de
cobranza la empresa
Socializar y Capacitar constantemente al 3] 4 3 2 Resistencia por parte de los colaboradores
personal empresa sobre el manual de
procesos de cobranza para buscar
efectividad.
Fomentar la aplicacion del manual de 5 4 4 5 Poco interés en la aplicacion del manual
procesos de cobranza. de procesos de cobranza.
Implementar un control sobre la 5 5 3 4 Escaso interés por parte del area de
aplicacion de los procesos del manual de cobranzas.
cobranzas.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
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1.03.02.01 Analisis de la matriz T
Manteniendo en cuenta el cuadro anterior, se va a tomar en cuenta los puntos

principales que influyen de forma directa al tema planteado al inicio de este proyecto.

Entre los puntos principales como fuerzas impulsadoras se tiene, la elaboracion de
un manual de procesos, el cual permitird gestionar las cobranzas de manera adecuada y
no de forma empirica como se ha estado realizando normalmente; al momento de
establecer este manual se debe socializar y capacitar al personal para que este se maneje
de manera adecuada y efectivizar las cobranzas al 100%. Fomentando la aplicacion de
este manual se podra observar el nivel de aceptacion que tendré el cual es un beneficio
para la empresa. Se deberd implementar un control de la aplicacion de este manual, para
verificar que se esté siguiendo de manera adecuada el manual y asi evitando contratiempos

los cuales entorpecerian el proceso de cobranzas.

De esta manera se puede analizar las fuerzas bloqueadoras las cuales no permiten
la solucién del problema central de la investigacidn, como punto principal tenemos que al
momento de no mantener un manual de procesos de cobranzas estos no son efectivos y la
empresa no genera liquidez, y al no mantener al personal en capacitacion y socializacion
sobre el manual de procesos de cobranzas existe un inconveniente el cual es que al no
mantener conocimiento de este manual, la cuentas por cobrar incrementarian e incluso
podrian ya volverse incobrables por la falta de gestién; y con el poco interés sobre
aplicacion de este manual, los procesos se perderian y como resultado tendriamos un

departamento de cobranzas ineficiente y con una cartera vencida extremadamente alta.
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CAPITULO 11

2. Andlisis de involucrados

2.01 Definicion del anélisis de involucrados

El analisis de involucrados nos permite “identificar a aquellos actores (personas,
grupos o instituciones) interesados en el éxito o fracaso de un proyecto o iniciativa. Son
también, aquellos que contribuyen o que son afectados o que tienen influencia sobre los
problemas a enfrentar” (Ministerio de Trabajo y Promocién de Empleo, 2008, pag. 2), es
por este medio por el cual se puede identificar los actores influyentes en la realizacion de

un proyecto, teniendo como resultado final un proyecto positivo o negativo.

A continuacion dividiremos en tres partes los actores para realizar el andlisis de

involucrados.

Actores principales: que son los que estan directamente afectados o beneficiados

con el proyecto.

Actores secundarios: son los que podrian verse afectados o beneficiados en un
menor grado que los actores principales, pueden también tener un efecto importante en la

realizacion de los procesos.

Actores externos: Son los actores que no son involucrados directamente con el

proyecto pero que si pueden tener un efecto positivo o negativo con el mismo.
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2.01.02 Mapeo de involucrados

2.01.02.01 Definicion del mapeo de involucrados.
Esta es una técnica que busca identificar los actores principales que serviran para
el desarrollo del proyecto, sobre los cuales se estudiara su importancia, sus influencias y

los resultados que se obtendrén después de su intervencion.

Y segun Marina Ollari nos recalca que el mapeo “Asi mismo es una herramienta
que colabora para comprender el contexto social, econdémico y politico en el cual se inserta
el programa en cuestion y por ende permite establecer prioridades y analizar tendencias.”

(Ollari, 2013).
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2.01.02.02 Figura 1 Mapeo de involucrados
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Figura 1 Mapeo de Involucrados
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
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2.01.02.03 Anélisis del mapeo de involucrados

En la figura 1 del mapeo de involucrados, podemos observar a las entidades que
estan directamente relacionadas en el desarrollo del proyecto, un aspecto principal a tomar
es el grado de interés que mantiene cada uno de estos en el desarrollo de la empresa, sea

que este influya de manera positiva o negativa.

Como primer aspecto se ha considerado a la empresa la cual se vera afectada o
beneficiada con el objetivo del proyecto, el mismo mejoraria la liquidez de la empresa y
los varios departamentos administrativos no sufririan ningin cambio, porque al mantener
una liquidez real se puede acceder a solventar los sueldos de la parte administrativa y

comercial de la empresa.

Las entidades de financiamiento formarian también parte de este grupo, porque a
través de los préstamos y sobregiros concedidos la empresa puede crecer a nivel
comercial, realizando compra de materia prima a mayor escala, renovacion de maquinaria,
etc., y a su vez solventar sus obligaciones con trabajadores y proveedores. Con todos estos
movimientos tratar de mantener su historial de crédito intacto para que no genere

desconfianza con las entidades financieras.

También al estado con sus agentes de control y regulacion como son el Sri el cual
esta encargado de la recaudacion de impuestos, capacitar a los contribuyentes sobre sus
obligaciones tributarias y controlar la evasion de impuestos; la superintendencia de
compafiia se encargaria de controlar y regular los valores que mantiene la empresa en el

mercado de valores, al igual solicitara un informe anual sobre el movimiento de acciones.
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Y como segundo aspecto pero no menos importante nombramos a los proveedores
nacionales e internacionales, los cuales no afecta directamente si el proyecto cumple su

objetivo, porque no estan interesados de forma directa con el desarrollo de la empresa.
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2.02 Matriz de analisis de involucrados.

2.02.01 Definicion de matriz de analisis de involucrados.
La matriz de involucrados “se la conoce también como matriz de las partes

interesadas o delos participantes en el desarrollo de un proyecto” (Guevara, 2011)

Esta matriz nos permite identificar los conflictos e intereses de cada uno de los
involucrados en el desarrollo del objetivo del proyecto, logrando obtener una idea basica

de las consecuencias en la realizacion del mismo.
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Tabla 2
Matriz de Involucrados
ACTORES RERE PROBLEMAS RECLIRE0E INInERZI5S CONFLICTOS
INVOLUCRADOS | SOBRE LAS PERCIBIDOS | MANDATOSY SOBRE EL POTENCIALES
PROBLEMATICAS CAPACIDADES PROYECTO
Sistema adecuado
- para el control de
Efectividad en la F]I;)égsllg:d znolss clientes. ,I[‘igr%ra; Ioosrp:ggos a
recuperacion de or clienpteg Reglamentos cIienF':esp
EMPRESA cartera. P : Manuales ’ Iliquidez.
Retraso en las
Mantener sus cancelaciones de MIIED Disminuir cuentas
obligaciones al dia. o Recursos .
sus obligaciones. - . incobrables.
Financieros
Instructivo con
Despreocupacion | hormas Incumplimiento en
Obtener normas P P establecidas Tener normas P
CLIENTES : al momento de - - las normas
establecidas para el aplicables parael | establecidas para .
EXTERNOS llegar las fechas de | . . Py - establecidas por la
pago de facturas. incumplimiento de | créditos comerciales.
pagos. empresa.
pagos.
. - Falta de liquidez para
Incumplimiento de Historial crediticio. xggﬁg;'qu'dez Para f oreditos con
. pagosy q ) entidades financieras.
ENTIDADES Mejorar la liquidez minimizacion de Incremento en las
Py créditos y acceso a . L
FINANCIERAS | para otorgar créditos. 2 cuentas bancarias. Mala relacion
sobregiros por . . .
parte de la Central de Riesgos. Erobal?les flnanqlera entre
empresa. inversiones en la entidades.
banca.
Evasion y elucion Alta gerencia no
AGENTES DE Cumplimiento de la de impuestos Normativa leqal Obtencion de cumpla con la
CONTROL normativa legal 9 beneficios sociales normativa legal
Personal no o
o gente
afiliado
Excesiva

COMPETENCIA

Captar clientes
insatisfechos de la
empresa Keramikos

competencia en
productos de
ceramica

Encuestas
realizadas

Cubrir el mercado
insatisfecho

Fidelidad de los
clientes

PROVEEDORES

Ofrecer materia
prima de calidad

Retraso en los
pagos

Estadisticas de la
empresa

Pagos y cobros
oportunos

Disminucion en la
adquisicion de la
materia prima

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
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2.02.03 Analisis de la matriz de involucrados.

Como se verifico anteriormente la matriz de involucrados ayudara a determinar
los actores principales que se veran afectados o beneficiados con el desarrollo del
proyecto, por lo cual se va a tomar los siguientes aspectos: el problema principal de la
empresa y cudles son los fines para este proyecto. Conflictos los mismos que
verificaremos cuales son sus autores. En general la empresa KERAMIKOS S.A tiene
como proposito elaborar un manual de procesos de cobranza para mejorar la liquidez de

la misma.

Asi tenemos como actores principales a la empresa, la misma que busca mejorar
su liquidez a través de la correcta gestion de cobranzas; de esta manera no afectaria a los
departamentos involucrados directamente en el desarrollo financiero los cuales son: El
departamento financiero y el departamento de cobranzas, los mismos que verifican y
gestionan el dinero que mantiene la empresa por cobrar y obligaciones con sus

trabajadores.

Como andlisis principal, se puede observar que existen puntos criticos en el
desarrollo del proyecto, el cual es que la empresa otorga flexibilidad en las fechas de
cancelacion a sus clientes y esto incrementaria las cuentas por cobrar y a su vez la toma
de decisiones se vuelve mas inestable, porque al momento de no existir una liquidez real
no se puede invertir en nuevas proyecciones de compra de materia prima, e incluso podria
verse afectado el historial de crédito de la empresa en la diferentes entidades financieras

por retraso en los pagos de sus obligaciones.
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A la vez es estado con sus agentes de control verificara que se cumplan con todas
la obligaciones que la empresa mantiene sean estas las declaraciones al SRI, que sus
trabajadores mantengan todos sus beneficios de ley, y verificar el movimiento de acciones
en el mercado de valores, sefialando todo esto se debe cumplir con las normativas legales,
para que la empresa no sufre ningun tipo de sancion, ya que este tipo de sanciones
implicaria mantener retrasos con los clientes y al momento de la cancelacion de sanciones

significaria un desglose de dinero, el mismo que no se podré recuperar en un corto tiempo.
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CAPITULO I11

3. Problemas y objetivos

3.01 Arbol de problemas

3.01.02 Definicion de arbol de problemas

Segun (Arenas, 2005, pag. 203),

El &rbol de problemas es una herramienta utilizada cuando se trabaja en la elaboracion de
proyectos, pues permite identificar problemas y establecer las causas y sus efectos. Con
esta técnica es posible delimitar el problema central que aqueja a una organizacién o que

presenta una situacién particular.

Esta técnica es muy utilizada para dar solucion a los problemas encontrados en el
desarrollo del proyecto los cuales se pueden presentar en varios puntos de vista, es decir

pueden existir varias soluciones para un problema.

3.01.02.01 Procedimiento.

Un arbol de problemas se genera de la siguiente manera:

1. Primero se debe identificar el problema central: enfocar el proyecto para

buscar la solucion y eliminar dicho problema.

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO



&

Bancariay

T, Administracién©i. Financiera 29
*CEORDIELERA™ Cordillera

2. Identificacion de las causas del problema: identificar las situaciones que
generan un problema, es decir de donde surge el problema central.

3. Identificacion de los efectos: reconocer lo que puede provocar si no se da

solucién al problema planteado, y segin el impacto de las consecuencias (efectos)
podemos determinar si el problema a solucionar es importante o no tiene mayor influencia

en cualquier organizacion.
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3.01.03 Figura 2 Arbol de problemas
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Figura 2 Arbol de Problemas Politicas de cobranza.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rolando Gallo.
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3.01.03.01 Analisis del arbol de problemas.

En el arbol de problemas que se realizd anteriormente se puede observar que se
encontr6 el problema principal, sus respectivas causas y efectos que genera el mismo, la
empresa KERAMIKOS S.A obtuvo como problema principal Iliquidez temporal por la débil
gestion administrativa del departamento de cobranzas. Mantenemos en conocimiento que la
mayoria de empresas comercializadoras mantienen este problema e incluso algunas han
tenido que cerrar sus actividades por falta de liquidez, la misma que se ha generado por
el manejo empirico de procesos de cobranza e incluso por la flexibilidad que se les otorga

a los clientes en las fechas de pagos.

Para los efectos que se detallé en la figura 2 existen varias causas, a continuacion
detallaremos las siguientes: La inexistencia de un manual de procesos de cobranza
conlleva a que estos se manejen de manera empirica, y exista flexibilidad de cobro a los
clientes. A al mismo tiempo esta falta de conocimiento causa una cartera vencida alta, la
cual no permite mantener una liquidez real y ademas pasarian a cuentas incobrables lo

cual es una gran pérdida para la empresa.

La carencia de un plan de capacitacién, mantiene al personal en un ambiente
desconocido sobre las politicas de cobranzas y esto genera que al cliente que mantiene
cartera vencida, se le facture sobre su deuda actual manteniendo un riesgo a que dichos
valores no sean recuperados. La falta de esta capacitacion causaria que el personal actué
de manera ineficiente e incluso pierda su tiempo en tratar de esclarecer las politicas sin

conocer de estas.
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La inadecuada aplicacion de los procesos de cobranza, provocaria al departamento
financiero inestabilidad, porque no se tiene una informacién veridica del dinero que se
esta recuperando en el departamento de cobranzas y esto generaria una informacion falsa,
con la cual no se podria acceder a préstamos y sobregiros con entidades de financiamiento
y cancelacién de proveedores, provocando desconfianza y retrasos en el cumplimiento de

obligaciones como son pago de préstamos y cancelacion a proveedores.
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3.02 Arbol de objetivos.

3.02.01 Definicion de un arbol de objetivos.
El arbol de objetivos “es un diagrama utilizado para definir criterios de evaluacion

de las distintas soluciones a un problema”. (Mairal, 2015).

Este arbol presenta porque medios se hallaran la solucion del problema, y con el
respectivo analisis del mismo se lograra identificar las metas del proyecto y de qué forma

se cumplird el objetivo principal.
Para la elaboracion del arbol de objetivos se tomara en cuenta los siguientes pasos:

1.- Identificacion del Objetivo: Este es el cambio del problema central en el
objetivo del proyecto, lo que quiere decir que mediante el reconocimiento del problema
central se genera el objetivo principal el mismo que se debe mejorar mediante el proyecto

establecido.

2.- Cambiar los aspectos negativos del proyecto (causas y efectos) en medios y

metas con respecto al problema central.

En conclusion, el arbol de objetivos es todo lo contrario del arbol de problemas,

porgue es aqui donde se busca una solucion a los problemas planteados anteriormente.
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Figura 3 Arbol de objetivos
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rolando Gallo.
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3.02.02.01 Analisis del arbol de objetivos
En primer lugar identificaremos el objetivo central que es incrementar los indices
de liquidez de la empresa Keramikos S.A, lo cual es todo lo contrario del problema

identificado anteriormente.

Uno de los principales medios para cumplir este objetivo es, la creacion de un
manual de procesos de cobranza el cual permitirA manejar de manera eficiente el
departamento de cobranzas, y con esto se podra exigir a los clientes el pago inmediato de
sus cuotas 0 pagos vencidos. De esta manera se lograra disminuir la cartera vencida y
evitara que aparezcan cuentas incobrables y la empresa mantendrd una liquidez

equilibrada para la cancelacion de sus obligaciones.

Al establecer el plan de capacitacion sobre las politicas de cobranza el personal
se encontrard almamente capacitado para desenvolverse en el area de cobranzas, asi se
evitara que se facture nuevos valores sobre cuentas pendiente por cancelar de los

clientes. Con estas capacitaciones optimizaremos tiempos y recursos de la empresa.

Y el dltimo punto de vista que también es muy importante, es el de aplicar de
manera correcta y de forma sistematica los procesos de cobranza, para que se pueda

evitar las malas aplicaciones de pagos y las cuentas de los clientes se mantengan al dia.

Mantener una excelente comunicacién entre los departamentos asociados a la
liquidez de la empresa (financiero y cobranzas) para que la informacion que se maneje
sea actual y veridica, de esta manera se evitara retrasos en los pago de obligaciones y

mejorando el historial de pagos tanto con entidades financieras y proveedores.
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CAPITULO IV

4. Andlisis de alternativas

4.01 Matriz de analisis de alternativas.

4.01.02 Definicion de matriz de analisis de alternativas.
La matriz de anélisis de alternativas consiste en buscar opciones acertadas para

encontrar una solucién adecuada para el tema principal del proyecto.

Para poder desarrollar una matriz de alternativas se debe tomar las estrategias en

base al arbol de objetivos (medios y fines).
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4.01.02.01 Tabla 3 Matriz de analisis de alternativas.

Tabla 3
Matriz de andlisis de alternativas

Matriz De Analisis De Alternativas

del proceso correcto de
recuperacion de cartera.

Objetivos Impacto Factibilidad Factibilidad Factibilidad Factibilidad Total Categoria
sobre el Técnica Financiera Social Politica
proposito
Elaborar el manual de procesos 4 4 5 4 4 21 Alta
de cobranza.
Gestionar el cobro a clientes de 4 4 5 4 4 21 Alta
manera oportunay correcta
Capacitar de manera continua 5 4 4 5 5 23 Alta
al personal de la empresa sobre
politicas y procesos de cobranza.
Controlar de manera adecuada 4 5 4 4 4 21 Alta
la aplicacion de las politicas de
cobranza.
Generar liquidez real a través 4 4 5 4 4 21 Alta

Total 21 21 23 21 21 107

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rolando Gallo
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4.01.02.02 Anélisis de la matriz de alternativas.

La matriz de alternativas permite verificar que al momento de elaborar el manual
de procesos de cobranza, la empresa Keramikos S.A va a poder solucionar sus problemas
de cuentas vencidas, porque al momento de establecer los procedimientos correctos de
cobranza disminuird las cuentas por cobrar y la liquides de la empresa aumentaria y de

esta manera podra cumplir con sus obligaciones financieras.

Esto se lo realizara a través del cobro puntal a los clientes, los cuales por falta de
conocimiento de las politicas de la empresa retrasan sus pagos e incrementan la cartera
vencida, viéndose afectado directamente la empresa al no mantener liquidez real y el

cliente afectando su historial de crédito con la empresa.

Como se puede observar en la matriz de anélisis de alternativas el impacto mas
alto es la de mantener en constantes capacitaciones al personal encargado del
departamento de cobranzas, el cual se encargara de contactar a clientes y gestionar las
cobranzas personalizadas, informando sobre las politicas de cobro a los clientes de manera
correcta. De esta manera evitara perder clientes y recupera cuentas con clientes problema,

realizando la gestion de cobro de manera eficaz y puntual.

Con esta matriz se verificara que los objetivos a cumplirse son favorables para la
empresa, porque se mantendra un manual de procesos, se capacitara al personal para que
se desempefie de manera eficiente el cargo que ejerce y se mantendra un control sobre el

cumplimiento del manual.
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4.02 Matriz de analisis de impacto de los objetivos

4.02.01 Definicion del analisis de impacto de objetivos.

Segun (Molina, 2015, pég 31),

Esta matriz es una herramienta que permite calificar a los objetivos planteados en el
proyecto, el cual nos ayuda a verificar las ventajas que obtendremos al aplicar en la
empresa. En esta matriz se le otorga un puntaje a cada objetivo, de esta manera mostrara
un resultado en el cual se verificara si existe ventajas respecto con el problema

planteado en el proyecto.
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Matriz de analisis de impactos de los objetivos

4.02.02 Tabla 4 Matriz de analisis de impactos de los objetivos.

31

Elaborary 1. Los procesos son 1. Involucra 1. Evitael 1.Esun 1. Herramientas de
conocer los claros y precisos. también la desperdicio de beneficio para el trabajo necesarias 23
procesos de (5) participacion de recursos y elimina aspecto para la
cobranza mujeres. tiempos muertos. financiero y optimizacion de
de manera %) ?3) econdmico de la recursos.
eficaz. empresa (5)
©)
Gestionar 2. Cuenta con 2. Respaldar a 2. Mejorael 2. Es importante 2. Fortalece la 23 Alta
el cobro a financiamiento para  ambos géneros a entorno social para generar Organizacion.
clientes de dar facilidad en el la toma de empresa - cliente. liquidez en la ?3)
manera cobro de facturas. decisiones. (5) empresa(5)
oportunay (5) (5)
correcta
Capacitar 3. Realizar 3. Los dos 3Mejora el amiente 3. Evita errores 3. Satisfaccion por 23 Alta
de manera capacitaciones al géneros estaran laboral del en el proceso de parte del personal
continua al personal para que aptos para departamento de cobranzas. que conforma el
personal de  desempefien su cargo  desenvolverse en cobranzas ?3) departamento de
la empresa correctamente las gestiones de (5) cobranzas.
sobre (5) cobro. (5)
politicas y (5)
procesos de
cobranza
Controlar 4. Existe tecnologia 4. Alto nivel de 4. Buenarelacion 4. Los beneficios 4. Se puede 23 Alta
de manera adecuada para el conocimiento en laboral entre son deseados por conseguir
adecuada control de los ambos géneros. beneficiariosdela  los beneficiarios financiamiento a
la procedimientos. 3) empresa (5) futuro para un
aplicacién (5) (5) nuevo sistema.
de las (5)
politicas de
cobranza.
Generar 5. Clara 5. Ambos 5. Facilidad de 5. Informacion 5. Acceso a 23 Alta
liquidez comunicacion entre géneros tienen comunicacion entre clara sobre créditos de manera
real a departamentos conocimiento de departamentos y montos agil y oportuna.
través del financieros y liquidez. mejora la relacién recaudados. (5)
proceso cobranzas. ®3) laboral (5)
correcto de (5) (5)
recuperaci
on de
cartera.

Fuente: Investigacidn de campo
Elaborado por: Rolando Gallo
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4.03 Figura 4 Diagrama de estrategias.

INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A

:

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE

PROCESOS DE COBRANZAS

'

Elaborar y conocer los procesos
de cobranza de manera eficaz.

Dar a conocer el manual de
procedimientos al personal.

Aplicar de manera sistematica
los procesos de cobranza.

Senalar las actividades a
realizarse por el personal de
cobranzas.

Figura 4 Diagrama de estrategias
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rolando Gallo

v
'

Gestionar el cobro a clientes de
manera oportuna y correcta

)

Dar a conocer las politicas de
cobranza al cliente.

Gestionar cobros via
telefdnica.

Realizar el cobro de manera
personal y puntual.

v

Capacitar de manera continua al
personal de la empresa sobre
politicas y procesos de cobranza

-

Entregar al personal el
manual de procedimientos
de cobranza.

Capacitar al personal de
manera adecuada.

Evaluar el conocimiento de
los procesos de cobranza

7

Generar liquidez real a través del
proceso correcto de recuperacion
de cartera.

v

Evitar incrementar cupo
de cuentas vencidas.

Informar al
departamento financiero
los montos reales
recaudados.

Enviar depdsitos sin
fallas para evitar
protestos de cheques.
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4.04 Tabla 5 Matriz de marco légico

Tabla 5
Matriz de marco légico
FINALIDAD INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS
VERIFICACION
e Generar una liquidez e Base de Datos de
real al 45%. clientes. e Falta de compromiso
INCREMENTAR LOS INDICES por parte del personal
DE L'Sﬁé‘%‘% E ELA ° Garantizgr la _ ° Informes_de empresa.
recaudacion efectiva un recaudacion.
80%.
PROPOSITO INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS
VERIFICACION
e Control y aplicacion de e Manuales entregados. e Manual no acogido por
ELABORACION Y 100% de las politicas e Emision de facturas. el personal del
SOCIALIZACION DE UN de cobranzas. e Informes de cuentas departamento.
MANUA&LO%E{ZZQZESOS DE e Conocimiento al 100% por cobrar. e Sobrepresion al
de las actividades a personal.
realizarse.
COMPONENTES INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS
VERIFICACION
e Aplicar al 100% los e Ingresos de pagos al e Personal no apto para
Elaborar y conocer los procesos procesos. sistema. el cargo.
de cobranza de manera eficaz. e Mantener informes de
e Sistematizar los cuentas al dia. e Desmotivacion
procesos al 100% e Evaluar conocimiento personal en los
de los procesos. procesos.
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Gestionar el cobro a clientes de
manera oportuna y correcta

Satisfaccion del cliente
al 100%.

Puntualidad al 75% en
la gestidn de cobro.

Cobranza al cliente al
70%.

Fechas de vencimiento
claras.

Gestionar cobro
personalizado.

Visitas adecuadas y
precisas de cobranza.

Desconocimiento por
parte del cliente.
Supervisores

Capacitar de manera continua al
personal de la empresa sobre
politicas y procesos de cobranza

Disminuir los errores al
95% en los procesos de
cobranza.

Genera confianza con
clientes al 100% en sus
métodos de pago.

Aplicar el manual de
procesos.

Evaluacion al personal
de cobranzas.

Motivar a realizar las
actividades diarias.

Desmotivacién por
parte del personal.

Falta de interés por
parte del personal
involucrado.

Generar liquidez real a través del
proceso correcto de recuperacion
de cartera.

Recuperar al 45% las
cuentas por cobrar.

Evitar al 50% retrasos
en los pagos de
obligaciones.

Gestiones telefdnicas.

Cobros seguros e
inmediatos.

Falta de gestién de
cartera vencida.

Facilidad en la
cancelacion de cuentas.
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ACTIVIDADES INDICADORES MEDIOS DE VERIFICACION

Dar a conocer el manual de procedimientos al
personal.

Aplicar de manera sistematica los procesos de
cobranza.

Sefialar las actividades a realizarse por el
personal de cobranzas.

Elaboracion del manual al 100%.
Induccién al personal sobre
sistema a utilizar en el proceso al
90%

Mejorar el ambiente laboral al

90%.

Dar a conocer las politicas de cobranza al
cliente.

Gestionar cobros via telefénica.

Realizar el cobro de manera personal y
puntual.

Evaluar el desemperio del personal
de cobranzas al 100%.
Identificar clientes potenciales al

100%

Entregar al personal el manual de
procedimientos de cobranza.

Capacitar al personal de manera adecuada.

Personal capacitado al 100%.

Capacitaciones efectivas al 90%.

e Certificados de asistencia a la
induccion.

e Reportes de cobranzas semanales.

e Informes impresos de cartera.

e Encuestas en el departamento de
cobranzas sobre aplicaciones del
manual.

e Evaluaciones al personal de
manera trimestral para confirmar

el uso del manual de procesos.
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o e Evaluaciones con puntajes altos al
Evaluar el conocimiento de los procesos de

cobranza 90%.

o _ e Disminucién de la cartera vencida
Evitar incrementar cupo de cuentas vencidas.

) ) en un 90%.
Informar al departamento financiero los
montos reales recaudados. .,
e Recaudacion real al 95%.

Enviar depositos sin fallas para evitar protestos o
de cheques. e Disminucion de errores en

depositos al 100%.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rolando Gallo
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CAPITULO V

5. Propuesta

5.01 Antecedentes

Kerdmikos S.A se cre6 en 1976 con el objeto producir y comercializar
cerdmica artistica y decorativa. La estrategia de posicionamiento surge en funcién al
producto; principalmente se presentdé ante el mercado como una marca de moda y
tendencia, basados siempre en la condicion de lider del mercado ecuatoriano en

ceramicas.

Keramikos S.A con el transcurrir de los afios ha ido creciendo econémica y
fisicamente, gracias a la calidad que mantienen sus productos y ha recibido una gran

acogida por partes de sus clientes los cuales conforman el mercado ecuatoriano.
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La empresa se ha dado a reconocer por los logros que ha obtenido en las diferentes
construcciones sea del estado o privadas, en las cuales ha provisto del material para
acabados de construccion (porcelanato, griferias, etc), de excelente calidad y demostrando

de esta manera que Keramikos S.A mantiene su estdndar de calidad y atencion al cliente.

En el proyecto se ha tomado en cuenta el departamento de cobranzas, porque es el
encargado de recaudar dinero, controlar cuentas de clientes, aplicaciones de pagos,
generar créditos a nuevos y viejos clientes que mantiene con sus distintos distribuidores
y constructores. Se ha observado en el departamento de cobranzas que no se encuentra
establecido ningun tipo de manual de procedimientos, el cual sirva como guia en los
procesos de recaudacion, generacion de créditos e incluso en formas de aplicaciéon de
pagos por parte de los clientes; los mismo que podrian presentar futuros inconvenientes

al momento de generar nuevos cupos de crédito (facturacion nueva).

Todo esto se da porque no existe control al momento de cancelar facturas, no se
tiene identificado a que facturas aplicar el pago; es todo lo contrario se cancela facturas
al azar sin mantener un respaldo que sefiale como aplicar el pago. Esto da como resultado
desconfianza por parte del cliente y mayor dificultad al momento de realizar gestiones de

cobro, porque no se mantiene una idea clara de lo que realmente el cliente adeuda.

Otro problema de riesgo medio alto es, la falta de existencia de estados de cuentas
impresos, en los cuales se puede controlar los movimientos que mantiene el cliente, sea
este facturacion nueva (incremento de cupo) o las diferentes cancelaciones que realiza e
incluso con esto se podria manejar el control de retenciones, lo cual también significa

dinero para la empresa.
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La falta de comunicacion entre departamentos de cobranza y financiero, puede
provocar iliquidez en la empresa, porque al momento de consultar pagos por medios de
transferencias de clientes se necesita confirmacion inmediata por parte del departamento
financiero y asi poder sustentar la transferencia y cancelar las cuentas vencidas de cada
cliente; asi mismo se da una falencia al momento de receptar cheques y no mantener una
base de datos que maneje los dos departamentos, en la cual se pueda verificar los cheques
con su distinta fecha de pago, y con esta informacion se podra acceder a los sobregiros
bancarios de forma seguro y agil, sin verse afectado el historial de crédito de la empresa

con las diferentes entidades bancarias.

Identificando estos problemas principales, he planteado elaborar un manual de
procesos de cobranza, el mismo que ayudara a la empresa a mejorar sus indices de
liquidez y establecer las actividades que se debe desenvolver cada persona que labora en

el departamento de cobranzas.

5.01.01 Filosofia empresarial.

5.01.01.01 Misioén.

Keramikos S.A mantiene como mision “satisfacer oportunamente las necesidades
de nuestros clientes, manteniendo productos innovadores con precios competitivos de la
mas alta calidad, proveedores comprometidos con nuestras politicas, personal competente
y motivado que brinde un servicio altamente calificado, asegurando el logro de los

objetivos organizacionales, sustentado en nuestro compromiso de mejoramiento”.
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5.01.01.02 Vision,
Y su vision es “ser la empresa rentable, con mejor Imagen y méas grande en la
comercializacion de productos ceramicos y acabados para la construccion en el Ecuador,

con presencia en el Mercado Regional”.

5.01.01.03 Politica de calidad.

Garantizar que la calidad de los productos y el servicio ofrecido por Kerdmikos
S.A. satisfaga oportunamente las necesidades de nuestros clientes y usuarios manteniendo
precios competitivos, proveedores comprometidos con nuestras politicas, personal
motivado y calificado, asegurando el desarrollo de objetivos de calidad que seran
continuamente monitoreados, todo esto sustentado en nuestro compromiso de

mejoramiento continuo. (Keramikos. 2014)
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5.01.01.04 Figura 5 Organigrama estructural de la empresa “KERAMIKOS S.A”

VICEPRESIDENCIA ADMINISTRATIVA

DEPARTAMENTO LEGAL X

SECRETARIA GERENCIA
GENERAL

GERENTE COMERCIAL

ASISTENTE GERENCIA COMERCIAL
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FINANCIERA

CONTADOR GENERAL

SUPERVISOR DE CONTABILIDAD

AUXILIAR DE CONTABILIDAD

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
LOGISTICA ARQUITECTOS NACIONALES
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JEFE DE BODEGA JEFE DE ARQUITECTOS

JEFE DE CARTERA

ASISTENTE DE
BODEGA

ASISTENTE CARTERA

ARQUITECTOS

Figura 5 Organigrama estructural de la empresa “KERAMIKOS S.A”
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rolando Gallo
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5.01.01.05 Descripcion estructural de 1a empresa “KERAMIKOS S.A”

La estructura organizativa esta conformada por la Junta General de Accionista del
Grupo Eljuri como primera autoridad, como presidente el Sr. Juan Eljuri; luego
Vicepresidente la Sra. Maria Clara Eljuri, como Gerente Financiero el Ing. Jorge Talbot,

y para finalizar como Vicepresidente Operativo el Eco. Gerardo Maldonado.

A continuacion pasaremos a describir las funciones de cada departamento sefialado en el

organigrama de la empresa:

Gerente general: Es la persona juridica encargada de dirigir las distintas areas de la
empresa, esto incluye, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de ésta, el mismo
también se encarga de planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a

corto y largo plazo.

Departamento legal. - Este departamento funciona como OGrgano instructor en
procedimientos de tipo disciplinarios los cuales van a ser aplicados al personal y asesorar

a la empresa en materia de derecho administrativo.

Departamento financiero.- la funcion principal de este departamento es la
administracion correcta de todos los recursos econémicos de la empresa, y la distribucion

correcta de los mismos en los diferentes departamentos que mantiene Keramikos.

Para esto recurrira al departamento de contabilidad el mismo que se encarga de
controlar ingresos y egresos de la empresa de manera adecuada, evitando errores en las

diferentes transacciones que se realiza dia a dia.
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Gerente comercial.- La funcién de este departamento es la de disefiar, planificar,
implementar y controlar los objetivos del area comercial, los cuales son cumplir con los
presupuestos establecidos por gerencia general, lograr un equipo de trabajo adecuado al
perfil solicitado para el cargo de asesor comercial, conocer todo sobre el stock de

productos que ofrece la empresa a los diferentes clientes y sus diferentes aplicaciones.

Departamento de logistica.- Es el area encargada de controlar y almacenar el material
comprado a los proveedores. Dentro de este departamento también se encuentra el area
de compras el cual se encarga del analisis de proveedores y también de disminuir gastos
al momento de realizar cualquier comprar a la empresa, de esta manera asegurar la calidad
de productos obtenidos para la diferente comercializacién. En esta area también se
encuentra el area de despachos el cual distribuye los materiales a los destinos clientes a

nivel nacional.

Departamento de arquitectos nacionales.- Este departamento se encarga de dirigir y
realizar los diferentes proyectos de rehabilitacion de los almacenes comerciales y oficinas
administrativas que se encuentras distribuidas en diferentes ciudades del pais. También se

encarga de elaborar los diferentes informes técnicos que solicita gerencia general.

Departamento de crédito y cobranzas.- Las funciones de este departamento son
primordiales, porque va de la mano con el area comercial, debido a que este se encarga
de otorgar los créditos a los diferentes clientes, analisis de la informacion financiera que
se solicita al cliente, realizar una gestion efectiva de cobranza, presentar informes a
gerencia para verificar si el monto solicitado de crédito por el cliente es aprobado o no,

determina que créditos han ocasionado perdida a la empresa y calificarlos como malos
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deudores; y por ultimo verifica que todos los documentos que se le solicita la cliente estén

en regla y completos y de esta manera disminuir el riesgo de cartera vencida.

Departamento de ventas.- La funcion de este departamento es la de planear, ejecutar y
controlas las actividades de comercializacion de los productos con los clientes; ademas
debe dar seguimiento a las actividades de venta, e incrementar ventas que sean rentables

para el empresa.

Departamento de recursos humanos.- Este departamento tiene varias funciones, en
cuanto a empleados, se encarga de planificar la plantilla, definir el perfil de profesional,

leccion y formacion del personal y tramitacion de despidos.

Ademas debe realizar una eleccion y formalizacidn de contratos, seguros sociales,
tramitar permisos, vacaciones, etc. Todo esto sin olvidar que se debe manejar acorde lo

indigue el Ministerio de Relaciones Laborales.

5.01.01.06 Analisis FODA de la empresa Keramikos S.A

5.01.01.06.01 Definicion matriz FODA.
La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, etc, que esté actuando como objeto de estudio en

un momento determinado del tiempo. (S/N, 2016)
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5.01.01.06.02 Tabla 6 Analisis FODA de la empresa Keramikos S.A

Tabla 6
Andlisis FODA de la empresa Keramikos S.A

MATRIZ FODA

FORTALEZAS
e Experiencia de varios afos
e Garantia
e Calidad
e Cobertura Nacional
DEBILIDADES

e Falta de capacitacion de empleados

e Excesiva Rotacion de personal

e Problemas de logistica

e Falta de publicidad

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rolando Gallo

OPORTUNIDADES
Reconocimiento de la marca
Posicionamiento en el mercado
Incrementar ventas a nivel nacional
Crecimiento Financiero

AMENAZAS
Incremento de impuestos
Elevados costos arancelarios en
importaciones
Disminucion del area de construccion.
Falta de liquidez

Atrasos en pagos a proveedores
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5.01.01.07 Analisis de la matriz FODA.

Fortalezas.

Como se puede conocer la empresa lleva varios afios de experiencia en el mercado
nacional, lo cual ha permitido su crecimiento en altas escalas, de esta manera se ha logrado
posicionar en las principales ciudades del Ecuador. De igual manera ha demostrado en la
comercializacion de sus productos, una amplia gama de acabados para el area de
construccion y de esta manera mantener su calidad en los diferentes productos y garantizar
la satisfaccion del cliente a través de las sucursales brindando una atencion adecuada y

personalizada.

Oportunidades.

La empresa mantiene a su favor el reconocimiento de la marca, ya que esta ha
permitido a la empresa obtener proveedores de gran reconocimiento a nivel nacional e
internacional. Con su gran variedad de productos ha logrado posicionarse en el mercado
como una empresa s6lida, solvente y capaz de generar plazas de trabajo en todo el pais.
Con esto se ha obtenido mantener relaciones comerciales con grande constructoras
reconocidas en el pais como es Uribe & Schwarzkopf, Maldonado Fiallos, etc, lo cual ha

generado grandes ventas y la rentabilidad deseada por sus accionistas.

El crecimiento financiero es de gran interés, porque permite a la empresa
mantenerse al dia con sus obligaciones, ademas de realizar préstamos a gran escala con
diferentes entidades de credito, y asi mejorar su historial crediticio, generando confianza

con sus accionistas, empleados, proveedores y entidades de crédito.
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Debilidades.

Se puede observar que en la empresa no existe un plan de capacitacion para el
personal, lo cual conlleva a cometer errores en los procesos de los diferentes
departamentos de la empresa, al existir esto se da gran rotacion de personal y esto genera
conflictos en las diferentes areas especialmente en las administrativas. Los problemas de
logistica en un gran inconveniente con la empresa, porque se presentan retrasos al
momento de entregar mercaderia a los clientes y se la confianza del cliente va

disminuyendo y de esta manera las ventas disminuirian.

La falta de publicidad de la empresa, da como resultado falta de interés por parte
del cliente y de los proveedores, porque al desconocer la marca generaria desconfianza y

no llamaria la atencién de nuevos clientes.

Amenazas.

Como se conoce, el incremento de los impuestos puede ocasionar un dafio
econdmico a la empresa, porque reduce las cantidades de creacion de plazas de trabajo y

decrecimiento de la actividad econémica.

El incremento en las tasas arancelarias, pone en peligro que la empresa deje de
importar materia prima para sus productos y esto generaria una pérdida de clientes y

disminucidn en las ventas.

El problema actual en el Ecuador, es el sector inmobiliario o de construccion el

cual estd disminuyendo, el motivo es que la mayoria de constructoras labora con el
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gobierno y este al momento se encuentra desfinanciado y no puede cancelar obras

pendientes a constructoras privadas.

Al momento de mantener cuentas vencidas con montos altos, la empresa no
obtiene la liquidez deseada y esto generaria retrasos en las obligaciones pendientes, sea
estas con sus trabajadores, entidades de crédito y principalmente sus proveedores, sin los

cuales la empresa disminuiria su produccién por falta de materia prima.

5.02 Descripcion de la herramienta metodoldgica.

5.02.01 Tipo de investigacion.

La investigacion que va a ser utilizada en este proyecto es de forma descriptiva,
porque se va a recolectar datos los cuales van a sefialar la situacion actual de la empresa;
y el método por el cual recolectaremos esta informacién sera por medio de la encuesta

que se realizara al personal administrativo de la empresa Keramikos S.A

5.02.02 Enfoque de la investigacion.

Esta investigacion va dirigida al personal administrativo de la empresa Keramikos
S.A en especial al desarrollo del departamento de cobranza, con la finalidad de establecer
procesos de cobranza y con los cuales se obtendra un manejo adecuado a de las cuentas
por cobrar de la empresa. Para el desarrollo de este proyecto nos basaremos en el modelo
de I+D+I (Investigacion + Desarrollo + Innovacion) con el fin de obtener una solucion a

los problemas que mantiene la empresa con el departamento de cobranzas.
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5.02.03 Poblacion y muestra.
Para desarrollar esta investigacion, recurriremos al personal de cada
departamento que se encuentra en la Regional Quito, la misma que cuenta con los

siguientes departamentos:

PERSONAL ADMINISTRATIVO KERAMIKOS S.A

Tabla 7
Personal administrativo Keramikos S.A

Departamento N° Personas

Gerencia Administrativa 1
Asistente Administrativa 3
Gerencia Comercial 1
Asistente Comercial 1
Departamento de Ventas 6
Departamento de cobranzas 3
Departamento de Facturacion 1
Departamento de Atencion al Cliente 1
Departamento de Marketing 1
TOTAL 18

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rolando Gallo

Como se observa en el cuadro del personal administrativo, el nimero de personas
a realizar las encuestas es un total de 18, las mismas que nos ayudaran a identificar los

problemas actuales y las posibles soluciones en el departamento de cobranzas.
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5.02.04 Modelo de encuesta.

Encuesta dirigida al personal administrativo de KERAMIKOS S.A

Objetivo. Recolectar informacion necesaria para la elaboracién y socializacion de

un manual de procesos de cobranzas para incrementar los indices de liquidez de la

empresa.
1. Sefale el tiempo que labora en la empresa Keramikos S.A?
D 6 a 12 meses
[] 1a2afios
[] 3omasaiios
2. Conoce usted si existe manual de procesos de cobranza en la empresa?
] s
[ no
3. Considera usted importante la aplicacion de un manual de procesos de
cobranza?
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Os
O no
POTqUE. .
4. De qué manera ayudaria implementar un manual de procesos de cobranza en
la empresa?
D Aplicacién de pagos correctos.
D Recuperacion efectiva de cuentas vencidas.
D Optimizaria recursos y tiempos muertos
[[] Generaria liquidez a la empresa.
5. Al momento de implementar un manual de procesos de cobranza; cada qué

periodo se debe realizar un plan de capacitacion?
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6. Conoce si la empresa mantiene problemas de liquidez?
Os
O no

7. Debido a que aspectos cree usted que Keramikos mantiene problemas de liquidez?

Sefiale algunos.

8. En qué aspecto se ve afectada la empresa, al no mantener los procesos

establecidos de recuperacién de cartera?
[] Financiamiento
[[] Disminucion de ventas.

D Conflictos con los clientes.
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9. Ha mantenido usted problemas con el departamento de cobranzas?

10.  Recomendaria alguna mejora en el departamento de cobranzas?

] s
[ no

DIESCIIDA. . v ettt
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5.02.05 Tabulacion de resultados de la encuesta.

Pregunta 1

¢ Sefale el tiempo que labora en la empresa Keramikos S.A?

54

Tabla 8

Tiempo que laboran en la empresa
Respuesta 6 a 12 meses 1 a2 afios 3 0 mas afios
Cantidad 10 7 1
Porcentaje 56% 39% 5%

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

Figura 6 Grdfico Tiempo que laboran en la empresa

Tiempo que labora en la empresa

"Keramikos S.A"

m6 a 12 meses

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

®m1a2afos

®m 3 0 méas anos

Anélisis: La grafica superior nos sefiala que el 56% del personal administrativo

mantiene poco tiempo laborando en la empresa, esto da como resultado un bajo

conocimiento de los procesos administrativos que maneja la empresa; comparado con el

personal que mantiene mas de un afio que seria el 39 y 5%, los cuales tendrian mayor

conocimiento de los procesos a seguir en el departamento que laboran diariamente y
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serian la base primordial para capacitar al personal nuevo, sobre los procesos

administrativos que desenvuelven.

Esto se ha venido dando por la excesiva rotacion del personal, lo cual se necesita un
personal estable para poder aplicar procesos claros y precisos y evitar errar en los

procesos administrativos.

Pregunta 2

¢ Conoce usted si existe manual de procesos de cobranza en la empresa?

Tabla 9

Conocimiento del manual
Respuesta SI NO
Cantidad 5 13
Porcentaje 28% 72%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

Conoce usted si existe manual
de procesosde cobranzaen la
empresa?

=

e

Figura 7 Gréfico de conocimiento del manual
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
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Analisis: Realizada la encuesta se observa que el 72% del personal administrativo
desconoce la existencia de un manual de procesos de cobranza, esto se genera por falta
de capacitacion en cada departamento, y el 28% si lo conoce, pero sefialan que el
manual no esta actualizado, que no se han generado capacitaciones los cuales mejorarian
el proceso de cobro; indican que los procesos de cobro se ha venido manejando de
manera empica, por lo cual ha generado inconveniente con los clientes, generando

desconfianza y retraso en las cancelaciones de facturas vencidas.
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Pregunta 3

¢Considera usted importante la aplicacion de un manual de procesos de

cobranza?

Tabla 10
Aplicacion de un manual

57

Respuesta S|

NO

Cantidad 18

Porcentaje 100%

0%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

éConsidera usted importante la
aplicacion de un manual de
procesos de cobranza

NO
0%

Sl

Figura 8 Aplicacion de un manual
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

Anélisis: Esta pregunta ha se ha manejado con gran importancia, debido a que el 100%

del personal administrativo sefiala que se debe aplicar un manual en donde los procesos

?

de cobranza estén descritos de forma clara y sencilla evitando de esta manera

contratiempos al momento de gestionar el cobro a los clientes.
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Pregunta 4

¢De qué manera ayudaria implementar un manual de procesos de cobranza

en la empresa?

Tabla 11
Implementar un manual

Aplicacion Recuperacion s Generaria
. Optimizaria recursosy |,. .
Respuesta correcta de efectiva de . liquidez a la
. tiempos muertos
pagos cuentas vencidas empresa
Cantidad 4 7 3 4
Porcentaje 22% 39% 17% 22%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

éDe qué manera ayudaria implementar un manual
de procesos de cobranza en la empresa?

m Aplicacion correcta de pagos

®m Recuperacion efectiva de cuentas vencidas

m Optimizaria recursos y tiempos muertos

M Generaria liquidez a la empresa

Figura 9 Grdfica Implementar un manual
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

Analisis: Podemos identificar en la grafica superior que, la implementacion de un

manual de procesos de cobranza ayudaria en varios aspectos. En los cuales los

encuestados sefialaron los siguientes:
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El 39% de los encuestados sefialan que al implementar un manual de procesos de
cobranza ayudaria a la recuperacion efectiva de cuentas vencidas, evitando de
esta manera el incremento de cartera.

e EIl 22% de los encuestados sefialan que el manual de cobranzas ayudaria a
controlar de manera correcta la aplicacion de pagos, porque en la actualidad ha
existido problemas en la aplicacion de pagos en la cuentas de clientes generando
saldos irreales y retrasando los pagos por parte del cliente.

e El otro 22% de los encuestados sefialan que al aplicar el manual de procesos,
generaria una liquidez real para la empresa y de esta manera poder generar
confianza con las entidades de financiamiento.

e EI 17% de los encuestados sefialan que el aplicar un manual de procesos de

cobranza optimizaria recursos y tiempos muertos, de esta manera se gastaria

menos papel y luz eléctrica. El tiempo se utilizaria al 100% para evitar errores.
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Pregunta 5

¢Al momento de implementar un manual de procesos de cobranza; cada qué

periodo se debe realizar un plan de capacitacion?

Tabla 12

Periodo de capacitacion
Respuesta Mensual Trimestral Anual
Cantidad 4 11 3
Porcentaje 22% 61% 17%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

é¢Al momento de implementar un
manual de procesos de cobranza; cada
qué periodo se debe realizar un plan
de capacitacion?

® Mensual ™ Trimestral ™ Anual

Figura 10 Grafico Perdido de capacitacion
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

Anélisis: En el grafico se puede observar que el 61% de los encuestados estan de acuerdo
que si se aplica un manual de procesos de cobranza, se debe capacitar trimestralmente

para verificar si la induccion es la correcta.
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El 22% sefiala que la capacitacion se debe realizar mensualmente, de esta manera
los procesos estarian claros y no se requeriria estar preguntando a cada momento al

personal encargado de la capacitacion.

El 17% de los encuestados estan de acuerdo en que las capacitaciones se las realice
una vez al afio, sefialando que de esta manera evitarian desgastar el tiempo en

capacitaciones.
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Pregunta 6

¢ Conoce si la empresa mantiene problemas de liquidez?

Tabla 13

Problemas de liquidez
Respuesta SI NO
Cantidad 8 10
Porcentaje 56% 44%

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

éConoce si la empresa
mantiene problemas de
liquidez?

Figura 11 Problemas de liquidez
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

Anélisis: Esta pregunta es de gran interés, porque el 56% de las personas encuestadas
conocen que la empresa mantiene problemas de liquidez, las razones las vamos a

describir en la pregunta 7.
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El otro 44% no mantiene conocimiento si la empresa mantiene problema de
liquidez, esto se deberia a que sus departamentos no estan involucrados directamente

con el departamento financiero y el departamento de cobranzas.

Pregunta 7

¢ Debido a que aspectos cree usted que Keramikos mantiene problemas de
liquidez?

Tabla 14
Aspectos de liquidez

Cantidad 13 5
Porcentaje 72% 28%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

¢Debido a que aspectos cree usted

gue Keramikos mantiene
problemas de liquidez?

Contestaron M No Contestaron

Figura 12 Aspectos de liquidez
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
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Analisis: Segun el grafico superior el 72% de los encuestados respondieron que
Keramikos tiene problemas de liquidez y esto se genera por las bajas ventas que se han
reflejado en el 2015 y principios del 2016; también por la situacion politica actual, la cual
ha afectado al sector de la construccion; por excesivo cupo concedido a clientes
manteniendo retraso en los pagos y por ultimo falta de stock al momento de realizar ventas

lo cual no genera liquidez en la empresa.

El otro 28% no respondi6 la pregunta porque no mantiene conocimiento sobre

problemas de liquidez de la empresa.

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO



T E C

SUPERIOR

“CORDILLERA

Administraciéon

Bancariay
Financiera
Cordillera

Pregunta 8

¢En qué aspecto se ve afectada la empresa, al no mantener los procesos

establecidos de recuperacion de cartera?

65

Tabla 15
Aspectos que afectan a la empresa
Respuesta Financiamiento Disminucion de Conflictos con Otros
ventas los clientes
Cantidad 8 5 4 1
Porcentaje 44% 28% 22% 6%

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

¢En qué aspecto se ve afectada la
empresa, al no mantener los procesos
establecidos de recuperacion de cartera?

® Financiamiento M Disminucion de ventas ™ Conflictos con los clientes ™ Otros

Figura 13 Aspectos que afectan a la empresa
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
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Analisis: Para esta pregunta se debe tomar en cuenta los aspectos principales que podrian

afectar en la empresa al no mantener un manual de procesos de cobranza.

El 44% de los encuestados sefialan que al no mantener procesos de cobranza
afectaria al financiamiento de la empresa, el cual depende de la custodia de cheques y del
efectivo que se recupera dia. De esta manera poder solicitar sobregiros bancarios y poder

cumplir sus obligaciones con trabajadores y proveedores.

El 28% de los encuestados sefialan que al no mantener procesos de cobranza, las
ventas disminuiran debido a que el cliente mantiene cartera vencida por falta de gestion y

no puede acceder a la aprobacion de nueva facturacion.

El 22% de los encuestados indican que al no manejar procesos de cobranza, esto
le traerd conflictos con los clientes, porque al no mantener una cartera actualizada el
cliente tendria molestias al momento de cancelar y generar nuevos pedidos y esto generara

desconfianza y se perderia al cliente.

El 6% de los encuestados indican que existen otros motivos que afectarian a la
empresa a N0 mantener procesos de cobranza, el cual seria el conflicto con los asesores
(vendedores), los mismos que se mostrarian molestos al momento de facturar para cumplir
su cupo mensual y no accedan a la aprobacion por malas aplicaciones o por falta de gestion

de cobros.
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Pregunta 9

¢Ha mantenido usted problemas con el departamento de cobranzas?

Tabla 16
Problemas con el dpto. De cobranzas
Respuesta Sl NO
Cantidad 1 17
Porcentaje 6% 94%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

¢Ha mantenido usted
problemas con el
departamento de cobranzas?

Figura 14 Problemas con el dpto. De cobranzas
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

Andlisis: El grafico sefiala que el 94% de los encuestados no mantienen ningdn conflicto

con el departamento de cobranzas.

EL 6% si ha mantenido problemas con el departamento de cobranzas, el cual

sefiala que el cliente solicita que se retiren los pagos y en el cual el departamento de
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cobranzas no ha realizado la gestion alguna. Con esto se debe dar mas seguimiento a los

pagos que estén listos para retirar donde el cliente.

Pregunta 10

¢Recomendaria alguna mejora en el departamento de cobranzas?

Tabla 17
Mejoras
Respuesta S| NO
Cantidad 13 5
Porcentaje 72% 28%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

¢Recomendaria alguna
mejora en el departamento
de cobranzas?

Figura 15 Mejoras
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
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Analisis: En la dltima pregunta de la encuesta el 72% de los encuestados sefialan que se
deberia mejorar los procesos que se ha estado manejando de manera empirica, llevar un
control de registro de las cobranzas realizadas para medir la efectividad en la recaudacion,

dar a conocer las politicas de cobro y agilitar el proceso de crédito.

El 28% de los encuestados se encuentran satisfechos con los procesos empiricos

que se han estado manejado actualmente.
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5.03 Disefio del manual de procesos de cobranza de la empresa Kerdmikos S.A

5.03.01 Antecedentes

5.03.01.01 Manual de procedimientos

Segun lo define (Villaroel, 2009)

Los manuales de procedimientos son un compendio de acciones documentadas que
contienen en esencia, la descripcion de las actividades que se realizan producto de las
funciones de una unidad administrativa, dichas funciones se traducen en lo que

denominamos procesos y que entregan como resultado un producto o servicio especifico.

Esta herramienta administrativa permite orientarnos en el area en que se va aplicar
el cargo, es una guia en la cual se conocera los procedimientos y politicas establecidas en
la empresa para recuperar valores vencidos, de esta manera se obtendra mejores resultados

y un mayor control de las diferentes cuentas de los clientes,

La finalidad del manual de procesos es, capacitar al personal nuevo para que este
apto para desarrollar sus funciones como gestor de cobranzas y de esta manera minimizar
errores los cuales podrian conllevar a problemas en un futuro con los clientes, disminuir
la cartera vencida ejecutando las politicas adecuadas de cobranzas y generando una
liquidez real, la misma que permitird a la empresa obtener futuro financiamiento con

entidades bancarias.

5.03.01.02 Tipos de manuales.
Los manuales son textos en los cuales se registran instrucciones a seguir para

facilitar las tareas a realizarse en el area respectiva, entre ellos tenemos los siguientes:
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Manuales de Organizacion.- Estos manuales contienen la estructura, funciones
y los diferentes roles de cada area de la empresa.

Manuales departamentales.- Este tipo de manual contiene la leyes a cumplirse
en el departamento especifico de la empresa.

Manual de politicas.- En este manual se encuentran las reglas las cuales
determinan la direccion de una empresa.

Manual de procedimientos.- Este tipo de manual establece los pasos a seguir
para emprender una actividad de forma correcta.

Manual de finanzas.- Este manual tiene como objetivo verificar la correcta

administracion de todos los recursos financieros con la que cuenta la empresa.

5.03.01.03 Objetivos del manual de procedimientos.

a.

Determinara las diferentes actividades que se realizara en el departamento en el
cual se aplicara el manual.

Permitira definir de manera eficiente los procesos a seguir en el area para
mejorar la productividad del departamento.

Validaré la existencia del puesto dentro del organigrama estructural de la
empresa.

Servira de guia para el personal nuevo que esté a cargo del puesto, de esta
manera se medira el desempefio realizado por el personal en el departamento.
Generara un proceso sistematico para obtener una correcta aplicacion de pagos de
facturas.

Definira el perfil adecuado para desemperiar el cargo de gestor de cobranzas.
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5.03.02 Definicion de elaboracion.

“Es la capacidad del individuo para formalizar las ideas, para planear, desarrollar
y ejecutar proyectos. Es la actitud para convertir las formulaciones en soluciones
prometedoras y acciones decisivas, es la exigencia de llevar el impulso creativo hasta su

realizacion”. (Lopez, 2010)

5.03.03 Definicién de socializacién.

Lo define (Rojas, s.f.),

La socializacion es el proceso por el cual aprendemos a ser miembros de la sociedad. Es
decir, a través de la socializacion aprendemos a ser miembros reconocidos de la sociedad
en que hemos nacido. Y ser miembro reconocido, esto es, que los demas me perciban
como tal y que yo me identifiqgue como parte de esa sociedad, implica, en lo esencial, la
adopcion de una cultura comun. La socializacion tiene como resultado la interiorizacion
de normas, costumbres, creencias y valores, gracias a los cuales el individuo puede

relacionarse con los demas miembros de la sociedad.

5.03.04 Definicion de liquidez
“La liquidez es un concepto econémico que mide que tan rapido un activo puede
ser convertido en dinero en efectivo, sin que el mismo sufra una pérdida en su valor real”.

(Economia WS, 2016)

La liquidez, es importante para una empresa, porque permite analizar la capacidad
que tiene la empresa para cumplir con sus obligaciones a corto plazo, si la empresa
mantiene una alta cartera vencida, no se puede obtener una liquidez real, porque esta se

basa en un valor aun no registrado como dinero en efectivo, no existe flujo de efectivo y
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esto incapacitaria a la empresa para obtener créditos en las diferentes instituciones de

financiamiento.

La finalidad de la liquidez, es poder medir los diferentes niveles de endeudamiento
que mantiene la empresa, la disponibilidad de financiamiento y el grado de liquidez que

mantienen los activos de la empresa.

5.03.04.01 Indicadores de liquidez
Fondo de maniobra: Activo Corriente — Pasivo Corriente. Es la parte del activo
corriente que esta financiada por capitales permanentes. Lo aconsejable es que una parte

del activo corriente esté financiada con financiacion a largo plazo. (Duarte, s.f.)

indice de liquidez total: Activo Corriente/Pasivo Corriente. Determina cuantos
dolares de activos corrientes hay por cada dolar que tenemos que pagar en un afio. Si
comparamos este indice a nivel de sector empresarial, podemos analizar el nivel de

inversion requerido y el grado de competitividad. (Duarte, s.f.)

Prueba &cida: Nos dice cuéntos dodlares de pasivo corriente tenemos por cada
dolar en nuestro activo corriente. Entre mas alto sea este indicador mayor es su capacidad
de pago. Se halla restando del activo corriente las existencias y dividiéndolas por el
pasivo corriente, las existencias deben restarse del activo corriente porque son un
realizable condicionado, se convierten o no en dinero liquido dependiendo de si las
existencias se convierten en producto, el producto se venda y la venta se cobre. Si
queremos tener mayor seguridad respecto a nuestra capacidad para pagar la deuda, es
conveniente quitarlas, cuando las restamos tenemos la distancia a la suspension de pagos.

(Duarte, s.f.)
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5.03.05 Definicion de Procesos.

Los procesos son mecanismos de comportamiento que disefian los hombres para
mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo de
problema. El concepto puede emplearse en una amplia variedad de contextos, como por

ejemplo en el &mbito juridico, en el de la informatica o en el de la empresa. (Definicion)

Los procesos se establecen para mantener un orden adecuado en diferentes areas,
sean estas administrativas o productivas. De esta manera se mantendra un control
adecuado minimizando fallas establecidas en procesos que se han utilizado de manera

empirica en el departamento.

5.03.06 Definicion de Departamento de cobranza.

El departamento de cobranzas es el encargado de otorgar crédito a clientes que
desean mantener relaciones comerciales con la empresa, gestionar cobros de manera
correcta y su respectiva aplicacion; también es el encargado de verificar si los
documentos entregados por los clientes son validos, evitar el incremento de cuentas
vencidas y determinar los malos deudores para evitar nuevamente emitir un crédito a

dichas personas.

5.03.07 Definicion de cobranza.
“La Cobranza es un importante servicio que permite el mantenimiento de los

clientes al igual que abre la posibilidad de volver a prestar” (Headquarters, 2008)

La gestion de cobranza en un proceso muy importante en una empresa, debido a

que esta permite generar liquidez a base de la recuperacion de créditos concedidos a
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diferentes clientes, de esta manera evitara la morosidad e incluso que se generen cuentas

incobrables lo cual perjudicaria a la empresa directamente.

5.03.08 Definicion de politicas de cobro.
Las politicas de cobro son los procedimientos que sigue la empresa para cobrar

los créditos que ha otorgado a sus clientes.

Y segun (V, 2014),

Cualquier sistema de cobranzas para que tenga exito debe recibir dinero. Este objetivo
se vuelve menos obvio y bastante menos probable de lograr cuando se agregan los
requerimientos adicionales de retencion del buen nombre, la rehabilitacion del deudor,

la prontitud en el pago y la operacion econémica.

Las politicas de cobro y de crédito en una empresa son de gran importancia, estas
permiten detallar las clausulas para que el cliente sea beneficiario de un crédito y
cumplas con los requisitos solicitados por la empresa los cuales son formas de pago
(cheque, efectivo o transferencias interbancarias), plazo de cancelacién de facturas (30,
60, 90 0 mas dias de crédito dependiendo la capacidad adquisitiva del cliente), términos

legales en caso que se requiera cobros por via de jueces.

5.03.09 Definicidn de cliente.

Segun (Thompson)

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma

voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o
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para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Los denominados clientes, son personas naturales o juridicas que conforman una
parte importante para cualquier empresa, debido que al momento de comercializar
productos o prestar servicios estos genera ingresos economicos lo cual significa liquidez

para la empresa comercializadora.

En el mercado actual mantenemos varias clasificaciones de clientes, a

continuacion sefialaremos los principales:

e Cliente complacidos.- Son aquellos que captaron la calidad y desempefio que
mantiene la empresa y la cual ha superado sus expectativas generando afinidad y
lealtad a la misma.

¢ Clientes satisfechos.- Este tipo de cliente es aquel que mantiene sus expectativas
equilibradas, el mismo mantendria su lealtad al proveedor actual, pero puede
encontrar otro que supere sus expectativas de servicio y calidad.

¢ Clientes insatisfechos.- Este tipo de clientes es todo lo contrario de los
mencionados anteriormente, captan el bajo desempefio del servicio y evitan tener
una experiencia desagradable y estan dispuestos a cambiar de proveedor
inmediatamente.

¢ Clientes influyentes.- Estos clientes se caracterizan por el volumen y frecuencia
de compras y los mismo mantienen un alto grado de influencia en el mercado
que se desarrolla la empresa. Este tipo de clientes es favorable para la empresa,

porque puede dar crecimiento de la marca y calidad que maneja la empresa.
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5.04 Desarrollo del manual de procesos de cobranza para el departamento de

credito y cobranzas de la empresa Keramikos S.A

Organigrama Estructural del Departamento de Cartera

DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZAS

JEFE DE CARTERA

e

Figura 16 Organigrama estructural departamento cobranzas

5.04.01 Objetivos
Conocer las funciones y responsabilidades del personal que labora en el
departamento de cobranzas y los procedimientos a seguir en la gestion de cobros de

cuentas vencidas a los diferentes clientes que maneja la empresa.

Capacitar al personal del departamento sobre las politicas de crédito establecidas
para evitar errores en las aprobaciones de cupos solicitados, de esta manera disminuir la

cuentas vencidas y mejorar la liquidez de la empresa.

Controlar la aplicacion correcta de pagos diarios, con los cuales se mantendra
actualizadas las cuentas del clientes, las mismas que seran canceladas con cheque,
trasferencias electronicas o en efectivo; al igual que la revision de documentos de
crédito, con los cuales se obtendra informacion necesaria del cliente para acceder al

crédito solicitado.
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5.04.02 Mision
Capacitar al personal del departamento de cobranzas sobre los procesos de
cobranza de manera correcta, de este modo evitar el incremento de cuentas por cobrar y

generar altos indices de liquidez en la empresa.
5.04.03 Identificacion de cargo.

5.04.03.01 Jefe de Crédito.

Tabla 18
Identificacion cargo jefe de crédito

Identificacion de Cargo Jefe Crédito

Nombre del Cargo: Jefe de Crédito y Cobranzas

Jefe Inmediato: Gerencia General

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

5.04.03.02 Perfil requerido.
Edad minima 28 afios; experiencia tres afios; Estudios superiores en: Derecho o
Ingenieria Comercial Marketing, no necesariamente concluidos, pero si aprobados hasta

3er afo, manejo de utilitarios y cursos relacionados con su cargo.

5.04.03.03 Funciones.

« Gestionar la cobranza e informe mensual
« Elaboracion de depdsitos para su ejecucion.
« Crear formato para ingresos de depdsitos para proceso contable.

« Aprobacion de proformas a nivel nacional.
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« Revision de formularios de notas de créditos de devoluciones y cambios, a nivel

nacional.

» Verificar referencias bancarias de los clientes, cuentas corrientes y central de

riesgo.

« Supervisar cartera T1, T2, T3y Territorio Nacional.

« Elaborar y coordinar realizacion de notas de credito.

« Emitir estados de cuenta para cuadre con las cuentas de clientes.

« Es responsable de las actividades definidas en los procedimientos de calidad, en

la matriz de responsabilidades.

* Es responsable de realizar otras actividades que le asignen dentro de la empresa

Sus superiores.

5.04.03.04 Asistente de crédito y cobranzas.

Tabla 19
Identificacion cargo asistente de crédito

Identificacion de Cargo de Asistente de Crédito

Nombre del Cargo: Asistente de Crédito y Cobranzas

Jefe Inmediato: Jefe de Crédito y Cobranzas

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
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5.04.03.05 Perfil requerido.
Edad minima 25 afios; experiencia un afio en areas afines; Estudios superiores en:
Ingenieria Comercial Marketing, no necesariamente concluido, manejo de utilitarios y

cursos relacionados con su cargo.

5.04.03.06 Funciones.

 Gestionar la cobranza e informe semanal.

« Receptar de valores y elaboracion de dep6sitos para su ejecucion.

« Dar de baja la cartera en el sistema.

* Recepcion y revision de documentacion para calificacion de crédito

« Verificar telefonica de referencias comerciales.

« Se retine semanalmente con los asesores comerciales para revisar carteras.

« Gestionar cobros y confirmacién de saldos mediante llamadas.

« Cuadres y cierres diarios de caja cartera.

« Visita a clientes en casos de valores vencidos.

« Visita a locales mensualmente para revision de cartera.

« Envio y recepcion de documentacion.

* Es responsable de realizar otras actividades que le asignen dentro de la empresa

Sus superiores.
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5.05 Flujo grama de procesos del departamento de cobranzas.
Flujo grama de procesos del departamento de cobranzas.
Ventas Cartera Sistemas Facturacion

Revision y

Documentacioén cliente .,
aprobacion

Asesor recibe factura y
entrega a cliente

Verificar facturas
vencidas en base de
datos

Vencimiento

> 30 dias
v

Gestidén de
cobranzas

Llamadas
telefénicas y
cobranzas directa
con cliente

Cobranza con P
o <4— < 30 dias
asesor

Recuperacion de
valores vencidos

Ingreso de datos en Imprime factura y
el sistema entrega a asesor

Figura 17 Flujograma procesos departamento de cobranzas
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
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BASE LEGAL

Reglamento Interno de trabajo

CAPITULO V

Derechos, obligaciones y prohibiciones

Art. 22.- Son derechos, obligaciones y prohibiciones de los trabajadores, a mas de las

establecidas en las leyes laborales, los normados en el presente reglamento.

Art. 23.- Son derechos de los trabajadores, los siguientes:

1.- Recibir sus remuneraciones en los términos fijados en los contratos de conformidad
con las normas establecidas en el Cddigo del Trabajo, debiendo observarse lo
concerniente al pago de la remuneracion a empleados que se desempefien en funciones de

confianza.

2.- Presentar la respectiva denuncia a la administracion de la compafiia, cuando fueren
tratados sin la debida consideracion o cuando hayan sido maltratados de obra o palabra

por cualquier persona o representante de la compafiia.

3.- Solicitar a los representantes de la compafiia se les dote de equipos, Utiles y ropa de

trabajo, necesarios para el desempefio de sus labores.

Art. 24.- Son obligaciones generales de los trabajadores a mas de las establecidas en el

codigo del trabajo, las que siguen:

1.- Tener la méaxima reserva respecto de los asuntos concernientes de la compafiia, asi

como de correspondencia, administracion, relaciones comerciales, y en general los
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documentos e informaciones confidenciales, técnicas, comerciales y administrativas de la
compafiia, sin que se pueda duplicar o sacar fuera de las instalaciones, ni siquiera copia
simple de los documentos anotados, sin él debido permiso autorizacion de superior, su

inobservancia se considera como falta grave al representante reglamento interno.

2.- Mantener limpio y ordenado el espacio proximo al lugar de trabajo, sin descuidar sus

obligaciones como pretexto de realizar estas tareas de limpieza.

3.- Desempefiar temporalmente funciones distintas a las que normalmente cumple si la
compafiia considera necesario, sin que esto signifique cambio de ocupacion o despido
intempestivo siempre, y cuando dicho cambio no significa lengua de su remuneracion o

categoria, y cuente con el consentimiento de si mismo.

4.- Cumplir con las normas de seguridad de utilizar los implementos que el empleador

proporcione para el efecto.

5.- Defender los intereses de la empleadora evitando dafios y prejuicios.

6.- Evitar los prejuicios y dafios que pueden causarse a terceras personas.

7.- Atender al publico que requiere los servicios de la compafiia, con mayor cortesia,

educacion y diligencia posibles.

8.- Responder personal pecuniariamente por la pérdida o deterioro de materiales, Utiles
herramientas ocasionadas por su negligencia. En estos casos los valores activos seran

descontados determinacidn del trabajador.
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9.- Informar al jefe inmediato sin demora, sobre la pérdida o deterioro de materiales,
utiles o bienes a la compafiia y tomar las medidas necesarias encaminadas a recuperar los

bienes perdidos o responder de los dafios.

10.- Entrega todos los utiles, documentos, e informes necesarios al empleador cuando se

separe de la compafiia o al hacer uso de la licencia o vacaciones.

11.- Otorgar cuando estuvieres obligado a hacerlo los recibos relativos a las sumas

recaudadas en el desempefio de sus funciones.

12.- Entregar los valores cobrados o depositar los ingresos dentro del plazo establecido,
en casa de manejo de valores de la compafiia, mismos que se encuentran bajo su

responsabilidad.

13.- Mantener actualizada la documentacién pertinente que justifica las transacciones o

pagos efectuados con fondos de la parte patronal.

14.- Mantener respeto y obediencia a sus superiores, sin perjuicio de formular ante los

mismos en forma correcta observaciones que estimen pertinentes.

15.- Observar buena conducta al igual que tener una correcta presentacion dentro y fuera

de las instalaciones de la compafiia.

16.- Someterse a los cursos y charlas de capacitacion y preparacion que imparta la
compafiia 0 sus representantes, la ausencia las mismas se considera como falta grave este
reglamento. El trabajador justificara la aprobacion del curso mediante la presentacion del
correspondiente certificado; de no aprobar devolvera los gastos ocasionados por estos

conceptos.
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17.- Comunicar en forma inmediata a sus superiores cualquier hecho o circunstancia que
ponga en peligro la seguridad de los trabajadores, de los equipos herramientas, y mas

enseres de la compafiia.

18.- Abstenerse de realizar cualquier acto que pueda poner en peligro su propia seguridad,
la de sus comparieros y jefes de trabajo, o que entrafie la posibilidad de causar dafios

materiales.

19.- Presentar ayuda inmediata en caso de que un compariero de labores sufra un accidente
de trabajo y dar aviso a sus superiores, y acudir a prestar ayuda en caso de siniestro
emergencia en la compafia. Tan pronto se tenga conocimiento de lo sucedido aun, asi el

imprevisto se suscitare en horas distintas a las de la jornada de trabajo.

20.- Utilizar adecuadamente el vestido de trabajo proporcionado por el emperador.

Art. 25.- Esta prohibido a los trabajadores de la compafiia:

1.- Retirar o tratar de retirar de las canciones de la compafiia cualquier pertenencia cine
debida autorizacion de la parte empleadora. La violacion de esta disposicidn sera causal

del visto bueno.

2.- Introducir al lugar de trabajo cualquier tipo de mercancia con fines comerciales o de

negocio.

3.- Dedicarse a actividades ajenas para las que fue contratado, practicar labores que
signifiquen competencia desleal para la compafiia, asi como también realizar trabajos para

otras personas o para su propio beneficio dentro de la jornada de trabajo.
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4.- Recibir por si 0 por terceras personas, pagos de recompensas de dinero o especies por
el cumplimiento de sus deberes y obligaciones y/o exigir a los clientes, la entrega de

valores o dineros por la prestacion de servicios extras a los que presta la empleadora.

5.- Divulgar datos confidenciales conocidos por el desempefio de su cargo.

6.- Abandonar las labores sin causa justificada.

7.- Presentarse al trabajo en estado alcoholico o bajo la direccidn de estupefacientes o

sustancias psicotropicas.

8.- Ingerir licor o usar las sustancias sefialadas en el numeral anterior en los lugares de

trabajo.

9.- Negar la prestacion de los servicios de al que esta obligado de acuerdo a las funciones

de su cargo.

10.- Actual en forma descortés negligente en sus relaciones con los demas empleados de

la compafiia o con el pablico.

11.- Realizar trabajos aportandose de las instrucciones impartidas por el empleador o sus

representantes o poniendo en peligro vidas o propiedades de la compafiia o terceros.

12.- Facilitar o permitir por accion u omision que se defraude a la compafiia.

13.- Depositar o entregar fondos de la compafiia en cuentas bancarias de personas distintas

de la compafiia.

14.- Utilizar en trabajos extrafios a los de la compaiiia, sin permiso de la parte empleadora,

los enseres, herramientas, materiales, etc. De propiedad de la compafiia o emplearlos en
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uso distinto de aquel al que por su naturaleza estan destinados; o movilizar arbitrariamente

los muebles de la compafiia o disponer de ellos.

15.- Encomendar a cualquier persona en el trabajo que estuviese a su cargo.

16.- Fumar dentro de las instalaciones de la compafiia y laborar con el pecho, torso o

cualquier extremidad desnuda.

17.- Dedicarse a la venta de articulos de cualquier clase dentro del recinto de su trabajo o
ejercer otras actividades de negocios similares o realizar su cobro en el mismo, o0 en su
defecto dedicarse a actividades que impliquen competencia para con la compafiia,

situaciones que seran consideradas como faltas de la probidad para con su patrono.

18.- Sustraer, inutilizar, destrozar o causar voluntariamente o por descuido, desperfectos
en materias primas, productos, Utiles, herramientas, maquinas, instalaciones, edificios

enseres y documentos de la empleadora.

19.- Cometer fraude, deslealtad o abuso de confianza en la gestion encomendada hurto o
robo, de acuerdo a los términos previstos en la ley, contra sus compafieros de trabajo, la
parte patronal o cualquier otra persona dentro de la instalaciones de la compafiia o durante
el desarrollo de sus actos de servicio en lugar distinto, seran consideradas faltas graves

ademas de esta el encubrimiento y complicidad de dichos actos.

20.- Apropiarse o hacer uso de dinero es de la compafiia en forma arbitraria y que por su
actividad les sean entregados ya sea como pago de servicios o por cualquier otra

circunstancia.
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21.- Encubrir al autor o autores de robos y otros delitos o faltas, o a quienes violaren las

disposiciones de las leyes laborales sobre el presente reglamento.

22.- Disminuir voluntariamente el rendimiento normal y las labores asignadas, ya sea en
forma individual o colectiva, la que de probarse seré causal de terminacion del contrato

de trabajo previo visto bueno.

23.- Desarrollar una conducta que conlleve malos tratos de palabra y obra o faltas de
respeto y consideracion para sus superiores, asi como para con sus compafieros de trabajo

y subordinados; y/o levantar falsas acusaciones en contra de ellos.

24.- Portar armas de cualquier tipo durante las horas de labor, en actos de servicio y dentro
de la compafiia y oficinas, excepto en las casas de expresamente autorizadas por las leyes,
0 cuando se trate de instrumento corto punzantes que formen parte de las herramientas de

utiles propios del trabajo.

25.- Hacer coletas, sorteos, rifas o actividades de refiidas con las normas de trabajo y el

rendimiento de la compafiia, sin la debida autorizacion de la gerencia.

26.- Realizar propaganda partidista, politica o religiosa en el lugar de trabajo.

27.- Realizar actos disociadores o que tiendan a la paralizacion de actividades dentro de

la compafiia sin cumplir con las disposiciones constitucionales y legales vigentes.

28.- El trabajador no podra utilizar las maquinas equipos a informacion de los clientes de

Keramikos S.A; su inobservancia constituye falta grave.
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30.- Queda terminantemente prohibido a los trabajadores utilizar en beneficio personal o
de terceras personas los equipos, suministros, programas, informacion y mas datos de
propiedad de la empresa y su inobservancia les haran civil y penalmente responsables;
igual responsabilidad tendran cuando la informacion sea utilizada con posterioridad a la

terminacion de la relacién laboral. (Keramikos 2016)
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5.06.02 Introduccion

El manual de procesos de cobranza ha sido elaborado para establecer los
procedimientos correctos para la gestion de cobros, aplicacion de pagos, reuniones de
cartera, etc., para de esta manera evitar incrementar las cuentas por cobrar y obtener una
liquidez real, la misma que le permitird a la empresa Keramikos S.A poder solventarse

financieramente.

El personal involucrado en este departamento estard encargado de acatar las
normas que establece el manual y asi evitar tener inconvenientes, los cuales en afios
anteriores ha generado problemas comerciales con los clientes, ha retrasado pagos de gran
valor y ha generado desconfianza por parte de proveedores en el retraso de la cancelacion

de sus obligaciones.

Con la aplicacion de este manual obtendremos personal 100% capacitado para
desempefiar el cargo, se optimizara el uso de recursos en el departamento de cobranza, se
generara una base de datos actualizada diariamente y se mantendra en control constante
las cuentas vencidas (revision de cuentas), lo cual permitira al departamento financiero
obtener informacion real y ayudara a la toma de decisiones en caso de tener cuentas que

estén por ingresar a tramites legales.
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5.06.03 Objetivos.
Capacitar al personal sobre las funciones y responsabilidades que ejerce en el
departamento de cobranzas, las politicas de crédito establecidas para evitar errores en las

aprobaciones de cupos solicitados.

Controlar la aplicacion correcta de pagos diarios, con los cuales se mantendra

actualizadas las cuentas de los clientes.

5.06.04 Vision
Obtener un manual de procesos el cual mantenga al personal capacitado durante 4
afios, de esta manera generar confianza y respaldo en el departamento de crédito y

cobranzas.

5.06.05 Alcance

Este manual de procesos se centra en establecer lo pasos correctos que se debe
seguir al momento de realizar una gestion de cobranza, aplicacion de pagos, revision de
cuentas, reuniones de cartera, etc. para que de esta manera la persona a cargo de estas

funciones minimice los errores en un 90%.

5.06.06 Responsable

Las personas responsables para la aplicacién de este manual es el jefe y el
asistente de credito y cobranzas, los cuales se encargaran de la entrega, capacitacion y
evaluacion al personal sobre el manual de procedimientos que se encuentra establecidos

en el departamento de crédito y cobranzas.
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5.06.07 Glosario
Capacitacion.- Esta considerada como un proceso educativo a corto plazo el cual
utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado a través del cual el personal

administrativo de una empresa u organizacion

Evaluacion.- proceso dinamico a través del cual, e indistintamente, una empresa,
organizacion o institucién académica puede conocer sus propios rendimientos,
especialmente sus logros y flaquezas y asi reorientar propuestas o bien focalizarse en

aquellos resultados positivos para hacerlos aun mas rendidores.

Funcion.- Se refiere a la actividad o al conjunto de actividades que pueden
desempefiar uno o varios elementos a la vez, obviamente de manera complementaria, en

orden a la consecucion de un objetivo definido.

Gestion.- Correcto manejo de los recursos de los que dispone una determinada
organizaciéon, como por ejemplo, empresas, organismos publicos, organismos no
gubernamentales, etc. El término gestion puede abarcar una larga lista de actividades, pero
siempre se enfoca en la utilizacion eficiente de estos recursos, en la medida en que debe

maximizarse sus rendimientos.

Liquidez.- Es un concepto econémico que mide que tan rapido un activo puede
ser convertido en dinero en efectivo, sin que el mismo sufra una pérdida en su valor real.
Por ejemplo un deposito en una caja de ahorros es un activo con una liquidez alta ya que

puede obtenerse el dinero en efectivo en cualquier momento.
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Optimizar.- Forma de mejorar alguna accién o trabajo realizada, esto nos da a
entender que la optimizacion de recursos es buscar la forma de mejorar el recurso de una

empresa para que esta tenga mejores resultados, mayor eficiencia o mejor eficacia.

Procedimiento.- Consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para desarrollar
una labor de manera eficaz. Su objetivo deberia ser Unico y de facil identificacion, aunque
es posible que existan diversos procedimientos que persigan el mismo fin, cada uno con

estructuras y etapas diferentes, y que ofrezcan mas o menos eficiencia.
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ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO



Fase 3

:

U coRPlLLE\RA

TECNO

L
“EOR

o

rie

o Administracion
BIE L RA?”

Bancariay 97
Financiera
Cordillera

UPERIOR

5.07 Flujograma de procesos de aprobacion de crédito para clientes nuevos

Manual de procesos de aprobacion de crédito para clientes
NnuUevos

Fecha:
2016

Procesos de aprobacion de crédito para clientes nuevos

Ventas

Crédito y Cobranzas Sistemas Anexos

Anexo 1
Revisién de documentos

Anexo 2

Fase 1

Documentacion
completa

Anexo 3
documentos escaneados se envia por
correo aJefe de crédito para revision en
el bur6 de crédito

Fase 2

Aprobacion del Jefe
de Crédito

Envio a dpto. sistemas la Dpto. Sistemas crea el codigo
aprobacion de la creacion del y confirma al asistente de
codigo cartera

Anexo 4

Codigo creado, se
informa al asesor

Documentos originales se envia a

Jefe de Crédito en Cuenca para
archivo

Figura 18 Flujo grama de procesos de aprobacién de crédito para clientes nuevos
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5.07.01 Descripcion de los procesos de aprobacion de crédito para clientes nuevos.
Actividad 1.- El asesor de ventas solicita documentacion para apertura de codigo

para crédito de cliente nuevo estos documentos son: solicitud de crédito y pagare, luego

entrega toda la documentaciéon del cliente sefialada en la solicitud de crédito al asistente

de crédito y cobranzas. (Anexos 1y 2)

Actividad 2.- El asistente de crédito y cobranzas realiza la verificacion de que

los documentos estén completos y llenos de manera correcta.

Actividad 3.- Con la documentacion completa, se procede a la confirmacion de

referencias comerciales via telefonica. (Anexo 3)

Actividad 4.- Se escanea los documentos y se las envia via mail al jefe de crédito
en Cuenca, el cual revisa el burd de credito; y realiza el respectivo analisis para aprobar

o no el crédito.

Actividad 5.-El jefe de Crédito confirma si el cliente accede al crédito, en caso de

que el cliente no sea aprobado, se devuelve toda la documentacién al asesor.

Actividad 6.-Una vez aprobado el crédito por el Jefe de Cratera, esta informacion

se envia al departamento de sistemas para la creacién del cddigo. (Anexo 4)

Actividad 7.- El departamento de sistemas crea el codigo y confirma la

informacidn al asistente de crédito y cobranzas.

Actividad 8.- El asistente de crédito informa al asesor respectivo, sobre la creacion

del codigo.
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Actividad 9.- Se envia la documentacién original al Jefe de Crédito en la ciudad de

Cuenca para su respectivo archivo, y culmina el proceso de aprobacion.

Cargo Asistente de Crédito Jefe de Crédito Gerente General

Firma

Elaborado Revisado Aprobado
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5.08 Flujograma de procesos de aprobacion de proformas de clientes nuevos.
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Manual de procesos de aprobacién de proformas clientes
NUEVos.

Fecha:
2016

Fase

Fase

Fase

Fase

Ventas

Inicio

Envia proforma a Jefe y
Asistente de Crédito para
aprobacion

Procesos de aprobacion de proformas clientes nuevos.

Crédito y Cobranza Sistemas Facturacion

Revision de proforma (no
sobrepase cupo de
crédito)

Anexo 5

Jefe de crédito

aprueba

Dpto. Sistemas
ingresa la proforma
al sistema

Proforma autorizada se
envia a dpto. de sistemas

Anexo 6

Confirmaciony
revision de ingreso
de proforma al
sistema

Dpto. de
Facturacion
imprime factura

Anexo 7

Recepcion de
factura impresa

Figura 19 Flujograma de procesos de aprobacion de proformas de clientes nuevos
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5.08.01 Descripcion de los procesos para aprobacion de proformas para clientes
nuevos.

Actividad 1.- Con la creacion del codigo el cliente pasa a formar parte de el grupo
de distribuidores o constructores con el cupo de crédito solicitado; inmediatamente el
asesor encargado envia la proforma de compra del cliente para su respectiva aprobacion

al jefe de cartera y asistente de cartera. (Anexo 5)

Actividad 2.- El jefe de crédito revisa que la proforma no sobrepase el cupo de

crédito solicitado.

Actividad 3.- Si la proforma no sobrepasa el cupo solicitado se aprueba; caso

contrario se indica al asesor que no procede.

Actividad 4.- Al momento de ser autorizada la proforma por el jefe de crédito, se

envia al Dpto. de sistemas para el ingreso respectivo.

Actividad 5.- El departamento de sistemas ingresa la proforma y confirma a

asistente de crédito el ingreso del mismo. (Anexo 6)

Actividad 6.- Con la confirmacion del Dpto. de sistemas el asistente de crédito
verifica el ingreso de la factura e informa a facturacion para que emita la factura

respectiva. (Anexo 7)

Actividad 7.- Facturacién imprime la factura y se la entrega al asesor.

Actividad 8.- Asesor verifica que los datos de la factura sean correctas y se le

entrega al cliente, para el respectivo despacho del material.
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Cargo

Asistente de Crédito

Jefe de Crédito

Gerente General

Firma

Elaborado

Revisado

Aprobado
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5.09 Flujograma de procesos de depdsitos de cheques al dia.
Fecha:

Manual de procesos de depdsitos de cheques al dia.

2016

Procesos de depositos de cheques al dia

Crédito y Cobranza Financiero Administrativo
Inicio
Revision de cheques al dia para
deposito
Anexo 8
Valor total recaudado se envia Dpto. Financiero verifica el
por mail a Dpto. Financiero valor recaudado
[0}
n
©
L
Confirmacion
depdsito
Llenar la papeleta de
depdsito y sacar respaldos
de los cheques
Entrega del depésito al
mensajero para que Anexo 9
deposite en el banco.
Recepcion de
recibo de deposito
Q
n
©
L

Figura 20 Flujograma de procesos de dep6sitos de cheques al dia
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5.09.01 Descripcion de los procesos de depdsitos de cheques al dia.
Actividad 1.- El asistente de cartera, revisa los cheques a la fecha para obtener la

sumatoria de lo recaudado para enviar a depdsito.

Actividad 2.- Una vez obtenido el valor total recaudado, se envia esta informacion

al departamento financiero por mail.

Actividad 3.- Departamento Financiero verifica valor recaudado para sefalar la

cuenta a la cual acreditar. (Anexo 8)

Actividad 4.- Departamento financiero confirma el banco y n° de cuenta a la cual
enviar el deposito de lo recaudado, si no hay confirmacion se envia nuevamente la

informacidn y se comunica via telefonica.

Actividad 5.- Una vez confirmado a que banco de envia el depdsito, se llena la
papeleta respectiva y se saca copias de los cheques, para que al momento cancelar
cuentas se pueda verificar a que cliente pertenece cada valor, sin que exista error alguno.

(Anexo 9)

Actividad 6.- Una realizada la papeleta de depdsito, se la entrega al mensajero

para que este se dirija al banco a realizar el deposito.

Actividad 7.- Al medio dia, después de haber realizado el depdsito, el mensajero
entrega el recibo de depdsito al asistente de crédito para adjuntar a las copias de los

cheques.
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Cargo Asistente de Credito Jefe de Crédito Gerente General
Firma

Elaborado

Revisado

Aprobado
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PROCEDIMIENTOS DE CANCELACION DE FACTURAS
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5.10 Flujograma de procesos de cancelacién de facturas vencidas.

Manual de procesos de cancelacion de facturas vencidas | Fecha:
2016

Procesos de cancelacion de facturas vencidas

Crédito y Cobranza Anexo
Inicio
Anexo 10
Ingreso al sistema de
-— cancelacion de cuentas
D
(72}
(qe]
L
Verificacion Datos cliente
Anexo 11
Codigo cliente
Factura vencida
(@\] Numero de pago por cancelar
D
(72}
(4%}
L
Cancelacion de valores vencidos con los
datos de los cheques Anexo 12
on
D
(72}
(40}
L
Genera recibo de cancelaciony se adjunta
copia de cheque
- p 9 Anexo 13
D
(72}
(4%}
L
Se genera archivo y las copias (Quito) y originales
(Cuenca)
Anexo 14
Lo
D
(72}
(4%}
L

Figura 21 Flujograma de procesos de cancelacion de facturas vencidas
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5.10.01 Descripcion de los procesos de cancelacion de facturas vencidas.
Actividad 1.- Realizado el deposito, se procede a ingresar al sistema para la

cancelacién de cuentas por cobrar. (Anexo 10)

Actividad 2.- Con las copias de los cheques, se verifica en la base de datos el

cliente y la factura vencida a cancelar. (Anexo 11)

Actividad 3.- Se ingresa el cddigo obtenido en la base de datos al sistema, se
verifica el valor a liquidar y se cancela con todos los datos del cheque, los cuales son los
siguientes: banco, nimero de cheque, el nimero de cuenta en donde se deposito el cheque

y el valor. (Anexo 12)

Actividad 4.- Se genera el recibo de cancelacion y se adjunta la copia del cheque.

(Anexos13)

Actividad 5.- Los documentos (copias) se archivan en Quito y los originales se
envian al dpto. Financiero ubicado en Cuenca para la respectiva revision. Fin del proceso

de cancelacién de facturas. (Anexo 14)

Cargo Asistente de Credito Jefe de Creédito Gerente General

Firma

Elaborado Revisado Aprobado
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CUENTAS VENCIDAS CLIENTES
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5.11 Flujograma de proceso de cobranza y cancelacion de cuentas vencidas clientes.

vencidas clientes

Manual de procesos de cobranza y cancelacion de cuentas

Fecha:
2016

Procesos de cobro y cancelacion de cuentas vencidas clientes

Crédito y Cobranzas Financiero

inicio

Verificacion de cuentas vencidas
en base de datos

Fase 1

Anexo 15

Ingreso sistema para verificar
datos cliente

Acceso a datos del cliente
(direccion, teléfonos, etc.)

Fase 2

Anexo 16

Anexo 17

Gestion de cobranza via
telefonica

Se entra en negociacion para
que cliente cancele

Fase 3

Anexo 18

Negociacion

Cliente accede al pago en abonos o pago
total

Se enwvia la tranferencia a dpto. fianciero para
la confirmacion

Senalar al cliente las cuentas donde puede
realizar el pago o abono

Cliente envia por medio de correo
electronico la transferencia realizada

Tranferencia
confirmada

Fase 4

Anexo 19

Anexo 20

Confirmacién recibida de transferencia y
se aplica en la cuenta del cliente

Fase b

Anexo 12, 13, 14

Figura 22 Flujograma de proceso de cobranza y cancelacion de cuentas vencidas clientes
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5.11.01 Descripcion de los procesos de cobranza y cancelacion de cuentas vencidas
clientes.
Actividad 1.- Se verifica en la base de datos las cuentas que mantienen facturas

vencidas, sin respaldar (cheque). (Anexo15)

Actividad 2.- Una vez identificada la cuenta del cliente que mantiene valores

vencidos por cancelar, se ingresa al sistema para verificar datos del cliente. (Anexo 16)

Actividad 3.- Se ingresa el codigo del cliente en la pantalla de basqueda del
sistema, en la cual encontraremos los datos de contacto del cliente (direccion del local,

teléfonos, correo, persona de contacto, etc.) (Anexo 17)

Actividad 4.- Con los datos del sistema se realiza la gestion telefonica y se
comunica con el cliente, indicando el valor vencido a cancelar y los dias de mora que

mantiene. (Anexo 18)

Actividad 5.- Si el cliente no accede al pago total del monto vencido, se accede a

la negociacion, este va desde el pago en un plazo de 10 a de 30 dias segin monto

adeudado.
Monto en doélares Dias vencidos Plazo maximo de
cancelacion por abonos
De $100 a $2000 30 dias 10 dias
De $2001 a $5000 60 dias 20 dias
De $5001 a $10000 90 dias 25 dias
De $ 10001 en adelante 100 dias 30 dias
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Actividad 6.- Se entra en negociacién del pago de lo adeudado, si el cliente no

accede a la negociacion, se realiza nuevamente la gestion de cobranza.

Actividad 7.- Si el cliente accede a la negociacién de cancelar por abonos, se

indica los montos y el plazo concedido de acuerdo a la tabla anterior.

Actividad 8.- Se indica al cliente las cuentas que maneja la empresa, y en la

cuales puede realizar la transferencia.

Cuentas Corrientes de la empresa Keramikos S.A
Banco N° Cuenta

Austro 2000234896
Guayaquil 6411622

Internacional 8000603325
Bolivariano 4005002647

Pichincha 3089084404

Actividad 9.- Una vez finalizada la negociacion, el cliente confirma la

transferencia mediante correo electrénico. (Anexo 19)

Actividad 10.- Se envia el correo de la transferencia del cliente al departamento

financiero para confirmacion que esta sea real y se pueda aplicar el pago. (Anexo 20)

Actividad 11.- Departamento financiero confirma la transferencia al asistente de
crédito para la aplicacion; si la transferencia no es real, se comunica nuevamente con el

cliente.

Actividad 12.- Se imprime el correo de la confirmacion por parte del

departamento financiero y se aplica en el sistema. (Anexo 12, 13y 14)
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Cargo Asistente de Crédito Jefe de Crédito Gerente General
Firma

Elaborado

Revisado

Aprobado

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO




(an) )
= LB = &Bancarla y
i Administracién\i-Financiera

Cordillera

116

PROCEDIMIENTOS DE REUNION DE CARTERA CON

ASESORES DE VENTAS
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5.12 Flujograma de procesos de reunion de cartera con asesores de ventas.
Manual de procesos de reunién de cartera con asesores de | Fecha:
ventas. 2016

Procesos de reunion de cartera con asesores de ventas

Crédito y Cobranzas Ventas Administrativo Funcion
Inicio
Notificacion via mail a asesores Recepcion de mail de
para reunion reunion
Confirmacion por
asesores
Q
0]
©
L
Imprimir cartera del territorio
para cada uno de los asesores
i0 A 21
Entrega de cartera Se procede a Iq reunion nexo
. en presencia de
impresa a cada
Gerente General,
uno de los )
asistente de carteray
asesores
asesores
Q
()]
@©
L
Envio de acta a Jefe de Se realiza un acta conla
Cartera novedad de cada cliente
Anexo 22
Q
()]
©
L

Figura 23 Flujograma de procesos de reunion de cartera con asesores de ventas.
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5.12.01 Descripcion de procesos de reunion de cartera con asesores de ventas.
Actividad 1.- Notificar a los asesores via mail, sobre la reunién de cartera que se

va a realizar en los horarios establecidos que son los siguientes:

EMPRESA DIA HORA
Keramikos Jueves (todas las semanas) | 8:30 am a 10:30 am
Passarella (Keramikos) | Martes (cada 15 dias) 8:30 am a 10:00 am

Actividad 2.- Asesores reciben mail de reunién y cuadrar su agenda para estar

presente en la reunion.

Actividad 3.- Los asesores deben confirmar su presencia en la reunion via mail,

si no realizan esta confirmacion, se tomara como inasistencia y tendra multa.

Actividad 4.- Una vez notificada la reunién, se procede a imprimir del sistema la

cartera de todas las cuentas de los clientes del territorio. (Anexo 21)

Actividad 5.- Se hace la entrega de la cartera impresa a cada uno de los asesores

para que den seguimiento a sus cuentas.

Actividad 6.- Se realiza la reunion en el horario establecido, en presencia del o

la Gerente Regional, asistente de cartera y los asesores correspondientes.

Actividad 7.- Se realiza un acta sobre las novedades que se ha mantenido en la
reunion, los clientes que mantengan valores vencidos, se suspende temporalmente la

facturacion hasta que respalde cartera o cancele los valores adeudados.
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Actividad 8.- Se envia una copia del acta de la reunion el Jefe de Cartera, para

gue mantenga conocimiento del estado de las cuentas de los clientes.

Cargo Asistente de Credito Jefe de Crédito Gerente General

Firma

Elaborado Revisado Aprobado
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5.13 Flujograma de actividades del manual de procesos de crédito y cobranzas
Se necesita una estructura organizada para implementar el manual de procesos en
la empresa Kerdmikos S.A, por lo cual se presenta el siguiente flujograma detallando las

actividades para cada trimestre del afio 2016.

C Inicio >
:

Mes 1
1. Socializacion

1.1 Elaborar presupuesto para las capacitaciones
1.2 Impresion de los instructivos
1.3 Entrega de los instructivos al personal del
departamento de Crédito

:

Mes 2
1 Capacitacion

1.1 Elaborar cronograma para la capacitacion al personal
1.2 Ubicacioén para la capacitacion
1.3 Capacitar al personal del departamento de Crédito
1.4 Evaluacion

.

Mes 3
1 Verificacion

1.1 Aplicacion del manual en el puesto de trabajo.
1.2 Refuerzo en la aplicacion de los procesos

:
D

Figura 24 Flujograma de actividades del manual de procesos de crédito y cobranzas

5.13.01 Actividades en el primer mes del afio 2016
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5.13.01.01 Socializacion

5.13.01.02 Elaborar presupuesto para las capacitaciones
Se elabora un cuadro en el cual sefialaremos los costos por los materiales a

utilizarse en el desarrollo y capacitacion del manual de procesos.

Tabla 20
Presupuesto capacitaciones

Computadora portatil 1 $ 500,00 $ 500,00
Proyector 1 $ 500,00 $ 500,00
Impresora 1 $ 120,00 $ 120,00
Impresiones B/N 240 $ 0,05 $ 12,00
Hojas papel bond 1 resma $ 3,00 $ 3,00
Esferos 1 caja $ 552 $ 5,52

TOTAL $1.140,52

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

Con el valor total de $ 1140.52 se va a realizar las impresiones del manual y obtener los

recursos necesarios para dar a conocer el manual en la capacitacion.

5.13.01.03 Impresion de los instructivos (manuales).
Se imprimira el namero de manuales, verificando el nimero de personas a las

cuales se les va a capacitar.

5.13.01.04 Entrega de los instructivos al personal del departamento de Crédito.
Se realizara la entrega de los manuales de procedimientos a cada una de las
personas que se encuentran involucradas directamente con el departamento de cobranzas,

para que de esta manera tengan una idea del tema que se va a tratar en las capacitaciones.
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5.13.02.01 Capacitacion

5.13.02.02 Elaborar cronograma para la capacitacion al personal de crédito.
Como se obtuvo el resultado en las encuestas la capacitacion se realizara cada
trimestre, empezando desde el mes de mayo, y lo detallaremos como se desarrollara en el

siguiente cuadro:

Tabla 21
Cronograma Capacitaciones

Mes Actividad
Mayo

Junio Capacitacion
Julio

Agosto

Septiembre Capacitacion
Octubre

Noviembre

Diciembre Capacitacion
Enero

Febrero

Marzo Capacitacion
Abril

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

Como se observa las capacitaciones estan programadas cada trimestre, con el
detalle que se van a realizar al segundo mes de cada trimestre, porque el primer mes esta

aprobado para que se elabore el presupuesto de las capacitaciones.

5.13.02.03 Ubicacion para la capacitacion
Las capacitaciones se llevaran a cabo en la sala de reuniones que tiene a cargo el
departamento administrativo, en el cual se tendrd dos horas para la capacitacion

respectiva.
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5.13.02.04 Capacitar al personal del departamento de Crédito

Se realizara la capacitacion a todo el personal que forma el departamento de
crédito y cobranza, esto se llevara a cabo con los instrumentos que se presupuestaron, aqui
se explicara como se desarrollara el manual de procesos de crédito y cobranzas segun los
manuales estregados a cada una de las personas que conforman el departamento de crédito

y cobranzas.

5.13.02.05 Evaluacion

Una vez culminada la capacitacion se evaluara al personal capacitado, para
verificar el nivel de conocimiento que han obtenido del manual de procedimiento y segun
el puntaje que obtengan, se podré evidenciar si el personal mantiene el conocimiento

correcto de los procesos de cobranza o se debera realizar una nueva capacitacion.

5.13.03.01 Verificacion

5.13.03.02 Aplicacion del manual en el puesto de trabajo.

Se realizar un control, para verificar si el manual de procesos de crédito y cobranza
se esta aplicando segun la capacitacion. En caso de que no se aplique los procesos segun
el manual, se volvera a capacitar y si después de la capacitacion vuelve a coincidir la
persona en el cargo de asesor de crédito sera removido y se realizara la busqueda del

reemplazo correspondiente.
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5.13.03.03 Refuerzo en la aplicacion de los procesos

Se realizara un seguimiento de la aplicacion de procesos, para verificar si estos se
estan ejerciendo segun el manual, en caso que los procesos no hayan sido claro se realizara
una pequefia capacitacion en la cual se reforzara los puntos claves en los procesos de

crédito y cobranzas.
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CAPITULO VI

6. Aspectos administrativos

6.01 Recursos

6.01.01 Recursos humanos

Tabla 22
Recurso humano

Ing. Carlos Guzman Tutor de Proyecto

Rolando Gallo Alumno

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

6.1.2 Recursos econdmicos

Tabla 23

Recursos econémicos
Descripcion Cantidad
Empastado 1
Impresiones B/N 510
Impresiones color 170
Tutorias 1
Seminario 1
Alimentacion 1
Transporte 1

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

Guia y toma de decisiones

Encargado de desarrollar el proyecto

Costo Unitario
$ 20,00
$0,06
$0,25
$ 200,00
$ 580,00
$ 240,00
$ 150,00
Total

Valor total
$ 20,00
$ 30,60
$ 42,50
$ 200,00
$ 580,00
$ 240,00
$ 150,00
$1.263,10
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6.01.03 Recursos tecnologicos

Tabla 24
Recursos tecnolégicos

Computador Portatil 1 $ 500,00
Proyector 1 $ 500,00
Impresora 1 $ 120,00
Internet (mensual) 6 $ 15,00
Memoria USB 1 $ 10,00
Total

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

6.1.3 Recursos materiales

Tabla 25
Recursos materiales

Descripcion Cantidad Costo
Unitario
Papel Bond (resma) 2 $3,00
Esferos (caja) 1 $5,52
CD 3 $ 35,00
Carpetas 100 $0,50
Total

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo

$ 500,00
$ 500,00
$ 120,00
$90,00
$ 10,00
$ 1.220,00

Valor
total
$ 6,00
$5,52
$ 105,00
$50,00
$ 166,52
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6.02 Presupuestos

6.02.01 Presupuesto para la elaboracion del proyecto.

Tabla 26
Presupuesto elaboracion proyecto

Computadora portatil 1 $ 500,00 $ 500,00
Tutorias 1 $ 200,00 $ 200,00
Seminario 1 $ 580,00 $ 580,00
Transporte 1 $ 150,00 $ 150,00
Alimentacion (6 meses) 1 $ 240,00 $ 240,00
Empastado 1 $ 20,00 $ 20,00
Impresiones B/N 510 $0,06 $ 30,60
Impresiones Color 170 $0,25 $ 42,50
Memoria USB 1 $ 10,00 $ 10,00
Internet (mensual) 6 $ 15,00 $ 90,00
total $1.863,10

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
6.02.02 Presupuesto para capacitaciones.

Tabla 27
Presupuesto para capacitaciones

$ 500,00
$ 500,00
$ 120,00
$21,60
$3,00
$ 1.144,60

Computadora portatil 1 $ 500,00
Proyector 1 $ 500,00
Impresora 1 $ 120,00
Impresion manuales 18 $1,20
Resma de papel bond 1 $ 3,00
Total

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Rolando Gallo
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6.03 Cronograma

Tabla 28 Cronograma
Cronograma

Cronograma NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

Semanas 1,23 (4|1|2|3|4 22 |3|4|212|2|3(4|1|2)|3 4|1 |2]3 4 1 2 3 4

Anélisis del tema
Capitulo | X
Capitulo 11 X
Capitulo 111
Capitulo IV

Revision Capitulo 1V y explicacion del
capitulo V
Capitulo IV'y V correccién

Capitulo V revisién
Capitulo V marco teérico
Capitulo V revision encuestas
Capitulo V revision politicas
Capitulo V revision correccién procesos
Capitulo V revision final procesos
Capitulo VI Recursos
Capitulo VI Presupuesto y Cronograma

Capitulo VII Conclusiones y
Recomendaciones
Revision y Correccion X

Acta de aprobacion firmada por el tutor X
Acta de aprobacion firmada por el lector X
Entrega de los anillados y empastados X
Aprobacién de horarios de sustentacion X
Defensas de Grado X
X

Entrega del proyecto al Jefe de Crédito de la
empresa KERAMIKOS S.A

Fuente: Esquemas generales de proyectos
Elaborado por: Rolando Gallo
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CAPITULO VII

7.- Conclusiones y recomendaciones

7.01 Conclusiones

Las empresas al no mantener procesos establecidos en cada uno de sus
departamentos administrativos, suelen tener inconvenientes al momento de generar
informacidn real, sea esta netamente de la empresa o sea de algun cliente que maneje la

misma.

Es por este motivo se ha elaborado este manual exclusivamente para el
departamento de crédito y cobranzas, con el cual se establecera los procesos correctos a
seguirse al momento de gestionar algun tipo cobro, aplicaciones de pagos e incluso

generar créditos para clientes nuevos.

Los errores encontrados en el departamento de crédito y cobranzas son: la mala
aplicacion de pagos de clientes, los mismos que ha generado una informacion financiera

irreal y da como resultado una cartera altamente vencida y con valores altos.

Se ha descrito paso a paso como se debe proceder correctamente a la cancelacion
de cuentas o facturas vencidas y otros procesos sefialados anteriormente, obteniendo de
esta forma la informacion correcta la cual ayudara a la toma de decisiones claras por parte

de gerencia general.
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Como conclusion final, debemos recordar que todos los departamentos
administrativos de una empresa, deben constar con un manual de procedimientos y de esta
manera evitar que los empleados laboren en sus puestos de trabajo de manera empirica y

tomen decisiones sin un respaldo como lo es el manual.

7.02 Recomendaciones

e Manejar de manera correcta el manual de procesos, de esta manera se
evitara multas o incluso generar retrasos al momento de obtener
informacion financiera real.

e EI personal se mantendra capacitado al 100% con el cronograma
establecido para las capacitaciones y estara actualizado sobre algun tipo de
modificacion en el manual.

e Revisar el manual de procesos por cualquier duda que mantenga el
personal encargado de puesto de asistente de crédito.

e Actualizar el manual de procesos de acuerdo a las necesidades operativas
administrativas de la empresa, con la finalidad de optimizar los recursos

existentes en la empresa.

Como recomendacion final es, que se siga el instructivo tal como se sefiala en los
procesos y asi la empresa KERAMIKOS S.A obtendra beneficios claros en la
recuperacion correcta de cuentas vencidas y evitar generar cuentas incobrables por falta

de gestion por parte del asesor del cliente y por parte del asistente de crédito y cobranzas.
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CAPITULO VIlII
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ANexos

Anexo 1
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hJ
REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES m
e P b o e

PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 1709460248001
APELLIDOS Y NOMBRES: GAVILANES ARIAS LIVIA DEL ROCIO
NOMBRE COMERUOAL
CLASE CONTRIBUYENTE: aThROS OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD: WO
CALIMCACION ARTERAMAL: NUMENG
FEC. NACENTD: enanmg PG AC T ACON
FEC. INCIO ACTIVIDADES: 10010601 1 FEC. SUSMBON DEFMITIVA
FrC W OON onneon FEC. REBRCIO ACTVIDADES.
ACTIVIOAD ECOMOMICA PRINCIPAL:

VEHTA AL POST MENOR ESPECALIZADA D6 ARTICLROS UF FEFSETERIA

OOMICIUO THIBUTAO

Privinsia: PICHINCHA Cartley. QLITO Parmaguias: COTOCOLLAD Caler JUAN MOUNEROS Mimom F 14158 btwsenstr
PLAMON JAEME 2 Retorancie: TIAGONAML AL JARDIN JOOE MATEA Y CAZA Todiore 072400008

DOMICIIO ESPTOAL
Proveca: PICHINCHA Cantir QUTO

OOUGALIONLE TISDUTAUAL
* DECLARACION MENSUAL O VA

N L . ]
M“m-h“w-*t“vm“*dh

Tarpilomio (TOsE)
N mpara ke moeten eslabiockion on of wacars T cortabiidng

oy i oA shiigada » Ay @ Mg derts oo By @
# OF ENTARLECOMIENTOS REOETRADOS: il 0O ARERTOS. '
JURISDICCION: | REGIOMAL NORTI PICIINGIHA CLIMADON: ]
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(123)BANCO PIGHINCHA

CONFIDENCIAL
CERTIFICADO DE RELACIONES COMERCIALES
QUITO, 25 . Noviembee . 2015
Sehores
GAVILANES ARIAS LIVIA
Presente
Tememon a bien informar que el(la) S¢.(a) GAVILANES ARIAS LIVIA DEL ROCIO portador(a) de la Codala de

‘ , : yors X! "
Ciudadania No. 1700360248 s cliemte 3¢ esta atitucion y mantiens Las shgmientes relaciones comentinkes con ¢
Banco PMichincha CA

Coontas s b .
| x ; Promed

| €™ Ine Cuenta Tipo : Scmestre [V A'«‘:n Relacién  INoProt
| AN en Cifran v & ___}
i i 3 CIFRA

260217 ) AHORRO . {5) SO 27032000 PROMETARIO 0
126021765 3159591200 IRADICIONAL ACTIVO MEDIA UsD 2702
s

OBSERVACIONES

Fata informacion es de cardcter estrictamente CONFIDENCIAL y no implica pana ¢l Banco ninguna

responaby ldad

Fate documento se emite a peticion del imeresado y tiene un canicier exchaivamente informativo por e gue m
podrd, entendene que of Hanco Pichincha C A Se obliga en forma alguna con ¢l chicnte o con terceron por la
informacion que emite. Tampoco podrd. sor wtilizado pars autorizar Sétnion. créditon o Uransaccsones hancanas

dentro del banco

Atertamenic,

s

AL ‘<D'J\

Banco Pichincha C. A7

|

Y

Firma Agforizada.

i

NOTA: No serd vilido este documento sl hay indicio de alteracidn

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
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METROPOLITANO DE QUITO

142




L - Bancariay
Administracion\, Financiera

Cordillera

PINTURESA

Quito, 22 de Enero del 2016

CERTIFICADO

PINTURESA centifica que ha tenido buenas comerciales seflora
. relaciones

Gavilanes Arias Livia del Rocio con CI 1709460248 durante dos lﬁo:.mltn:ndo
promedio de compeas de Smmm(mm&h@mw) %

La sefora |. jav
l‘ nu(nanhnapwdcboauodcimmmbkmmpnm

/

Alentamente, ,,;./
4
U
Ing Haydéo Salinas C
[ Administrativo
PINTURESA

Matri: Juan Molineros Lose 1B y 6 de Dictombor Tolf 3677398 Sosmins
Telf. 2473308 3463244

Sucural Vicenting lfbmdt(huﬂnylmn Telf 250034)

Socursal Marisnss \u“ﬂwhullly.\'n«nlm Telf 2520899

Secornal Sabanilla  Subanills ¥ Hualaguisa Telf' 2930954
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Quito, 15 de octubre de 2015

A peboion verbal del interesado,

CERTIFICO

Que la Sra. GAVILANES ARIAS LIVIA DEL ROCIO con nimero de RUC
1709460248001, mantiene una relacin comercial con |8 empresa
ACABADOSBRIKO SA en calidad de Distribuidor de nuestros producios, desde el
aho 2010. Demostrando ser una persona muy puntual on sus pPagos.

El portador del presente certificado queda autorizado hacer uso del mismo én los
tramites que considere necesano

Alentamente

,/"-‘ =

S{{m’@
Andrés Riofrio
GERENTE GENERAL

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
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Anexo 3

acion | RE: CREACION CODIGO CLIENTE NUEVO
Mayra Gomez

Victor Maldonade';

rdenar por fecha (conversaciones) - Descendente CC: 'Rolando Gallo'; 'carlos castafieda’ (carloscastaneda@cermosa.com.ec); 'Facturacien Uio'; 'Esteban C
ENVID 10 SUNCIEUY DU T@VUT S0 BETILITN dyuud.

Juscar en: Bandeja de entrada - Rolando Alexis -

) CREACION CODIGO CLIENTE NUE...

5 Esteban Cornejo Gracias por su gentil Ayuda

m

<] Facturacion Uio
% Facturacion Uio Carlos Castafieda

-] Facturacion Uio

-] Facturacion Uio
DATOS DE NUEVO CLIENTE

<] Facturacion Uio

- Mayra Gomez RUC: 1709460248001
2 Victor Maldonada NOMBRE: GAVILANES ARIAS LIVIA DEL ROCIO
4= Victor Maldonado DIRECCION: AV.JUAN MOLINEROS E14-155 ¥ RAMOMN JIMENEZ
-] Mayra Gomez 02 2480-368
& Facturacion Uie TELEFONO: E-MAIL: francks@hotmail es
PROVINCIA: PICHINCHA
<] Wictor Maldonado CANTOM: auITo
-] Facturacion Uio PARROQUIA:
3 Facturacion Uio REF. ACABADO BRIKO — 3340824
4= Esteban Cornejo COMERCIALES: PINTURESA — 2473338
Y Victor Maldonado REF. BANCARIAS: BCO. PICHINCH? CTA. AHORROS. 3159591200
_ VENDEDOR COD. CARLOS CASTANEDA 210

e

Anexo 4

| creacion | RE CREACION CODIGO CLIENTE NUEVO
Mayra Gomez
Buscar en: Bandeja de entrada - Rolando Alexis ' D2ra: Victor Maldonad®
Ordenar par fecha (conversaciones)~ Descendente CC: 'Rolando Gallo'; 'carlos castafieda’ (carloscastaneda@cermosa.com.ec); ‘Facturacion Uio'; 'Esteban Comejo’;

4({2) CREACION CODIGO CLIENTE NUE... Buenos dias.

<) Esteban Cornejo

m

Facturacion Ui Estimados se encuentra creado el codigo solicitado
Y an Ui

- Facturacion Uio

8103360 GAVILANES ARIAS LIVIA DEL ROCIO

- Facturacion Uio

- Facturacion Uio

Gracias.
< Facturacion Uio
<) Mayra Gomez
<] Victor Maldonado

Saludos,

Victor Maldonado -
* Ve Mayra Gomez

-] Mayra Gomez 03,403/2016

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO



&

“CORDILLERA™

Bancariay

Administraciénﬁﬁ nanciera 146

Cordillera

Anexo 5

| livia gav

Buscar en: Bandeja de entrada - Rolando Alexis

Ordenar por fecha (conversaciones) = Descendente

4[] CREACION CODIGO CLIENTE NUE...
-] Mayra Gomez
<] Victor Maldonado
-] Facturacion Uio

-] Facturacion Uio

4a Facturacion Uio

-] reunion cobranzas pasarella al 15-0... 15/03/2018
Elena Torres [

4[] PROFORMA PR-28118 GAVILANES... 08/03/2018

<] Victor Maldonado

-] Victor Maldonado

PROFORMA PR-28118 GAVILANES LIVIA

Facturacion Uio

Para: 'Victor Maldenado'; 'Dayse Elizalde’; 'Rolando Gallo';
CC: 'carlos castaneda’ (rolocastaneda_mar@hotmail.com);

Estimado Victor, Dayse:

Por favor su ayuda con la siguiente aprobacidn,

k& 1
VENDEDOR CARLOS CASTANEDA
CLIENTE: GAVILANES LIVIA
CoD: 8103360

PROFORMA: PR-28118

MOTIVO: WENTA

PLAZO: 30 DIAS

WALOR: 87.95

DESCUENTO: 0%

Anexo 6
| v gav RE: PROFORMA PR-28118 GAVILANES LIVIA
Victor Maldonado
Buscar en: Bandeja de entrada - Rolando Alexis v

Ordenar por fecha (conversaciones) Descendente

4 ([~ CREACION CODIGO CLIENTE NUE...

< Mayra Gomez 03403,/2016
< Victor Maldonado 03/03/2016
< Fadturacion Uio W 03/03/2018

< Facturacion Uio 10 18/02/2016

Para: 'Relandoe Gallo'; 'Facturacion Ui 'Dayse Elizalde’

CC 'carlos castafieda’ (rolocastaneda_mar@hotmail.com);

Favar subir al sistema

Saludos
Victor Maldonade

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO




&

“CORDILLERA™

L B - ‘Bancariay
Admmlstraaon‘iﬁgFinanciera 147

Cc ordillera

Anexo 7

Deudas por Cliente
: 8103360 GAVILANES ARIAS LIVIA DEL RFecha .: 20160328
Direccion ...: AU. JUAN MOLIMERO3 E14-155 Y RAMON JIMEM
Ciudad : ZONA SUR Total .:

Fecha T HPF Cong Dehitos Creditos Ualor Dolares
20160303 1 1 Ki-11291 28.31 .00
20160309 1 1 Ki-11318 87.95

.ENTER)-Busca Fi-Help F3-Grabar F4-Ant.Pant. F5-3ig.Pant F?-Comp E5C-3ali

#% Exhihir ==

H ©- B, ¥ - base.xlsx - Excel
INICIO INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA Faxit PDF
B10155 e Je
A B H I J O P Q R 5
B cliente Blloombe  [idlfsctura [&l|fecha fo Bllfecha ve Bl valor [El|saldo Il corriente I 1_Meses Bll1 2 Me: |
5945 B103360  GAVILANES ARIAS LIVIA DEL ROCIO K1-11291 20160303 20160311 2831 2831 2831 0
5945 |B103360  GAVILANES ARIAS LIVIA DEL ROCIO K1-11318 20160309 20160408 B7.95 B7.95 B7.95 0

10151
10152
10153
10154
10155 |
101La

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
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Ordenar por fecha (conversaciones) = Descendente

=] FALLUTdUion urg

4 () RECEPCION DE DOCUMENTOS 0856 am
~| Edwin Reyes 08

-~ Edwin Reyes

) Re: RETENCION IVA CONTRIBUYENTES E... c246zm

Andrea Aguirre

4((~) DEPOSITOS LUNES 29 FEBRERO 0841 am
-~ Marcia Cabrera 0841

~| Karen Velez

] Karen Velez

4= Marcia Cabrera

‘4 SOLICITUD NOTA DE CREDITO PATINO... 023zam
0

Vannesa Palacios

scanner@keramuiomail.com.ec 0]

4() Comprobante Electronico

| ferricentrootavalo@yahoo.com

~] ferricentrootavalo@yahoo.com

» () PROFORMA PR-25552 CEPEDA MARIA  28/02/2018

Facturacion Uio

(=) part1/2 26/02/2018

scanner@keramuiomail.com.ec 0]

~] PROFORMA PR-25531 CAIZA ROCIO 26/02/2016

Facturacion Uio

= PROFORMA PR-25529 LOPEZ TANIA 26/02/2016
Facturacion Uio

RE: DEPOSITOS LUNES 29 FEBRERO

Marcia Cabrera

Para: 'Rolando Gallo'

Al banco guayaguil

Saludos,
Marcia Cabrera R.
DPTO FINANCIERO

Telefono: 072 836 -171 ext 1152
Caja Interna 7722

Movil 0987427505
Cuenca-Ecuador

De: Rolando Gallo [mailto:asistentecarteravic@cermosa. com.ec)
Enviado el: viernes, 26 de febrero de 2016 16:25

Para: Marcia Cabrera; 'Karen Velez'

Asunto: Re: DEPOSITOS LUNES 29 FEBRERD

Estimada Marcia.

mantengo 19472 56

Sahdos.

Rolando Gallo

Asistente Cartera T1
Tel: 022905372 ext 122
Cel.- 0987540900

Quito - Ecuador

From: Marcia Cabrera
Sent: Friday, February 26, 2016 4:05 PM

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
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Anexo 9
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Anexo 10

E TinyTERM Application Developer - Default Configuration

IArchi\ro Editar Configuracion Accién  Ayuda

Eﬂ%e\cta Deﬂs?on | w

SOLUTIONS
RERAMIKOS 5.A.
SISTEMA DE FACTURACION
MENU DE CANCELACIONES ¥ APROBACION PROFO

Presione la PFkey Correspondiente

& (1) Menu de Cancelaciones y Cierre
(2) Manu de Aprobacion de Proforna
(4) Menu de Ctas x cobrar
(5) Nenu de Notas de credito
(6) Lista de precios
(7) Uentas ¥ Almacen
(8) Modificacion detalle de pagos

2016,02,29 SOLUTIONS
Menus Activos

MENU DE CANCELACIOHES ¥ A

= TinyTERM Application Developer - Default Configuration

Archive Editar  Configuracion  Accion  Ayuda

| Eﬂ%a\cta Deﬂs?on | w el

| Guardar | fi‘ansfer
SOLUTIDHS
KERANIKOS 5.A.
SISTENA DE FACTURACION
MEHU DE CANCELACIOMES

Presione la PFkey Correspondiente

(1) Cancelacion de Facturas

(2) Henu de ahonos

(3) Reporte Facturacion

(4) Reporte Cobros

(5) Reporte Anexos de cobros
(6) Reporte de Cheques x Bando
(7) Reporte Tarjetas x Emisor
EB] Cierre de Caja

mular | Impresond Teclado ] (a]

20160229 SOLUTIONS
Menus Activos

MENU DE CAMCELACIONES ¥ A
(1) Henu de Cancelaciones y C

Deudas por Cliente

CLIENTE MO EXISTE?...

Direccion ...:
Ciudad

Fecha T NP Gonp

Dehitos

Fecha .: 20160330

Total .:

Greditos Ualor Dolares

150
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jMl cliente H nombre . factura H fecha fa Hfmhave H Valor H saldo H corriente H 1 Meses H 11 Meses H 3 Meses H 3 6 Meses Hh

5975 109DE12  DECORAKABADOS CIA.LTDA. RB-12056 20150525 20150823 B47607 16405 0 0 0 0
6976/109DE12  DECORAKABADOS CIALTDA. RB-12072 20150529 20150827 731507 11928 0 0 0 0 0
5977 108DE12  DECORAKABADOS CIA.LTDA. RB-12174 20150622 20150920 7315.01 8n 0 0 0 0 B279
GBE’HBDEH .lDECOMKAMDOSCIA.LTDA. RB-12553 20150831 20151129 750421 371863 0 0 0 0 3718.63

9748
9749
9730
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Anexo 12

&:f TinyTERM Application Developer - Default Configuration g . . = | 5
Archive Editar Configuracion  Accién  Ayuda

NEILIETE CAPAL
Caonectal Dezcon | Abir | Guardar| Transfer o mular | Impresorg Teclado alor alr

Distribuidores Acab 20160229 RERANIKOS 5.A. Cance llser: age

7
&utida

i Fecha .: 20160229
Direccion ...: OROZCO 28-42 Y ROCAFUERTE
Ciudad : Zona Norte Total .:

Fecha T NP Comp Dehitos Creditos Ualor Dolares
20150525 B-12056 164.05 1]/

L
1 3R
20130529 1 3 RB-12072 119.28
20150622 1 3 RB-12174 82.79
20150831 1 3 RB-12543 3.718.63
20150828 1 1 P

P
3
3
3
3
|

3-00168

listribuidores Acah 20160229 RERANMIROS S.A. Cance User: agn
Deudas por Cliente

...... : 109DE12 DECORAKABADOS CIA.LTDA. Fecha .: 20160229
Direccion ...: ORDZCO 28-42 Y ROCAFUERTE
Ciudad ...... : Zona Norte Total .:

Fecha T HP Cony Dehitos Creditos Ualor Dolares
20150525 RB-12056 164.05

P

1 3
20150529 1 3 RB-12072 119.28
20150622 RB-12174 82.79
1

20150831 RB-12503 3,718.63 3718.60
20150828 1

P3-00168 ¢13.01

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
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llistribuidores Acab 20160229 KERANIROS S.A. al User: agq
Abonos o Cancelaciones

Comprobante..: R3-03424 Fecha ....... 120160229

Cliente ..... : 109DE12 DECORAKABADOS CIA.LTDA.

Ualor Cancela: 3.718.60 Cotizacion:

En Dolares: 3.718.60 PAGA EN: Dolares

Itm Descripcion Ualor
Efective ........... :
Cheques Fecha ...... : 3718.60
Tar jetas de Credito :
Retenciones ........ :

lalor de Cancelacion:

Saldo por Cancelar..:

Jistribuidores Acab 20160229 KERANTKOS S.A. al User: age
Ahonos o Cancelaciones

Comprobante..: R3-034:24 Fecha ....... 120160229

Cliente ..... : 109DE12 DECORAKABADOS CIA.LTDA.

Ualor Cancela: 3.718.60 Cotizacion:

En Dolares: 3.718.60 PAGA EN: Dolares

Detalle <<3 3.718>> Cheques Fecha ...... :
It Descripcion Banco Docnto Nro. Fecha Cuenta N Ualor
1 BANCO INTERNACIONA 005 1553 20160229 6411622 3718.60
20160229
20160229
20160229
20160229

c0160229
201 RN220

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
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Anexo 13
©OKEFRAMIKOS S.A. Almacen Riobamba
RECTED Hro. £ R3-03474 FAGTNA: 01
FECHA * Ricbamba, 29 de Febrero de 2014
CLIENTE # DECORAKARADCS CTA.LTDA. CODIGD: 1090612
DIRECCION ¢ OROZCO 28-42 Y ROCAFUERTE 2 2950277
FOR COMDEFTO DEz AROND O CAMCELADION L DOCLMENTOS,
1 TIFD + DOCUMENYOL YALGR §. 1 OBSFRVACIDNES v VALGR PAD .
FACTURA RE-12553 35,718,480
DETALLE FAGRD:  Cheque... BACD INTERMACIONA Ho. 1553 35718.40
SN 8, b 3,718.60 | RECIBI COMFORME ! REVISADD i IMPRESO PR !
(RETERCIOH) H \ H i H
(COMISION ) H 4 : i agg 2014079 !
TOTAL 8. H 3y 718,60 | : i 11:11:35 !

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
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E): !r';p 5 basexls - Excel HERRAMIENTAS DE TABLA
(10 INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  Fouit PDF DISERID
" Je 0
H 1 ] 0 P 9 R 5 T U v

(GUERRA COLOMA ALEX SHUSEP AL03116 20141031 20141130 96467 96467 0 0 0 0 0 0 96467
(GUERRA COLOMA ALEX SHUSEP AL-03116 20141031 20141230 96467 96467 0 0 0 0 0 0 964,67
(GUERRA COLOMA ALEX SHUSEP AL-03116 20141031 20150123 96468 96468 0 0 0 0 0 0 964,68
(GUERRA COLOMA ALEX SHUSEP AL-03261 0150130 20150430 78478 13543 0 0 0 0 0 13543 0
(GUERRA COLOMA ALEX SHUSEP AL-03263 20150130 20150331 164989 649.89 0 0 0 0 0 £49.89 0
(GUERRA COLOMA ALEX SHUSEP AL-03263 20150130 20150430 16499 16499 0 0 0 0 0 16499 0
(GUERRA COLOMA ALEX SHUSEP AL-0381 0150131 20150501 95995 95995 0 0 0 0 0 959.95 0

ANexo

16

SOLUTIONS
KERAMIROS 5.A0.
SISTENMA DE FACTURAGION
HMENU DE CAMCELACIONES Y APROBACION PROFOQ

Presione la PFkey Correspondiente

*_ (1)
(2)
(4)
(5)
(6)
(?)
(8)
(9)

Menu de Gancelaciones y Cierre
Manu de Aprobacion de Proforna
Menu de Ctas x cobrar

Henu de Hotas de credito

Lista de precios
Uentas ¥ Almacen
Modificacion detalle de pagos

Menu Anterior

Menu FO01 Terminado

Shift—F1 Ayuda

2016-03-23 SOLUTIONS  16:47

Menus Activos

HENU DE CANCELAGIONES ¥ A

Traba jando agyg

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA

EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO
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SOLUTIOHNS 20160323 SOLUTIONS  16:50
KERAMIKOS 5.R. Menus Activos
SISTEMA DE FACTURACION
MENU DE CANCELAGIONES ¥ APROBACION PROFO MENU DE CAMCELACIOMES ¥ A

Presione la PFkey Correspondiente

(1) Henu de Cancelaciones y Gierre

(2) Manu de Aprobhacion de Proforma
*_ (95) Henu de Hotas de credito

(b) Lista de precios

(?) Uentas ¥ Almacen

(8) Modificacion detalle de pagos
(9) Has

ESGC Henu Anterior  Shift—F1 Ayuda

Henu F04 Terminado Traha jando agq

SOLUTIOHNS 2016-03-23 SOLUTIONS  16:52
KERAMIROS 5.A. Menus Activos
SISTEMA DE CUENTAS POR COBRAR
MEHMU GEMERAL MEMU DE CAMGELACIOMES Y A
(5) Menu de Motas de credito
Presione la PFkey Gorrespondiente

(1) Mantenimiento de Archivos
(2) MHenu de Reportes (Pantalla)

(3) Menu de Beportes (Inpresora)
(4) Menu de Eventuales
(3) Menu consulta de anticipos

ESC Menu Anterior Shift-F1 Ayuda

Traha jando agq

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
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SOLUTTIONS 2016-03-23 SOLUTIONS  16:55
KERAMIKOS 3.A. Menus Activos
SISTEMA DE CUENTAS POR COBRAR
MANTENIMIENTO DE ARCHIUOS MENU DE CANCELACIOMES ¥ A
(2) Henu de Notas de credito
Presione la PFkey Correspondiente (1) Hantenimiento de Archivos

(1) Manteniniento Datos Clientes

(2) Manteniniento Zonas Clientes

ESC Menu Anterior  Shift-F1 Ayuda

Trabajando agq

Anexo 17
cliente fllnombre  [Ef

1200220 GUERRA COLOMA ALEX SHUSEP

(ENTER)-Buscar F2-Primero FS5-Siguiente F?-Agregar ESC-5alir
»* Busqueda ==

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
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CODIGO : 1200220
Razon Social : GUERRA COLOMA ALEX SHUSEP
i RUC/Cedula : 1712896644001 Tipo RsC: R
Direccion ...: UARGAS N11-212 Y CALDAS Celular: 0998543513
Correo : Konstrucciones2000Cfhotmail.com Telefono: 2288492
Ciudad : Parroquia :
Hombre Representante Legal : ALEX GUERRA
Direccion Represent. Legal : UARGAS HN11-212
Referencias Bancarias
1 PICHICHA Cta. Cte. 3108342100
Cta. Cte.
Cta. Cte.
Cta. Cte.
Referencias Comerciales
1 MACONSUI Telefono 2584646 Ciudad QUITO
2 EL CONSTRUCTOR Telefono 2584645 Ciudad QUITO
3 Telefono Ciudad
1 Telefono Ciudad
ESC-Salir F2-Primero FS-Siguiente Fb-Hodifica F8-Borrar
F3-Referencias Bancarias F4-Referencias Comerciales FY9-fAprobhacion y Cupo
xx Exhibhir x==x

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
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Anexo 18

"o "N ® "N EN STED & T

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
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EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
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Anexo 19

| slex guerra | RE: TRANSFERENCIA BANCA ELECTRONICA BANCO PICHINCHA
= = Guido Veizaga 02
T e e e ’ Para: 'Alex Shusep Guerra Coloma’; 'Relande Gallo'; 'Victor Maldonada'; "Marcia Cabrera';

Ordenar por fecha (conversaciones) = Descendente
(1] PLUNIUIN U UL EULURISE U3ULILULe BANCA ELECTRONICA

Elena Torres o
Transferencia

4 (=) TRANSFERENCIA BANCA ELECTRO...
(3 Victor Maldonado

2 Marcia Cabrera

Sefior(a): GUERRA COLOMA ALEX SHUSEP

[—J Guido Veizaga
Reciba un cordial saludo del Asesor Virtual del Banco Pichincha.

m

(&) Guido Veizaga
(=] Guido Veizaga Para su mayor seguridad, la transferencia se hara efectiva en 30 minutos
Durante este tiempo, el sistema verifica la validez de las transacciones. Si
usted no realizé esta transferencia, comuniquese a Banca Telefonica. al (02)
2999 999, opcién 0.

A continuacion le presentamos el detalle de la transaccion:

(=] Guido Veizaga
4 (=) REUNION 20-01-2016.xlsx
(5] Grace Altamirano

& Elena Torres

(- RE: vacaciones
Erika

Cuenta de Origen: XZ000O(2100
Cuenta Acreditada: X3OOIXN4404

Nombre del ppp s \IKOS S, A.

4 (=) REUNION 06-01-2016.xlsx
) Guido Veizaga
Beneficiario

Monto: $1000.00
Fecha: 2015/12/03

& Elena Torres

() RV: RV: autorizar pr-16515
Guido Veizaga

4 (=) GUIA ALEX GUERRA
o Cristian Nufiez

Concepto: pago keramicos pendiente 3300
Gracias por utilizar nuestro servicio, estaremos gustosos de servirle.
Asesor Virtual
Banco Pichincha

(= Kardista Guajalo
(=] Victor Maldonado
4 Cristian Nufiez

4 Cristian Nufiez Para mayor informacion puede ingresar a su Banca Virtual a través de:

Anexo 20

| slex guerrs | RE: TRANSFERENCIA BANCA ELECTRONICA BANCO PICHINCHA

Victor Maldonado

Los resultades de la bisqueda pueden ser incompletos mientras Mail

analiza tus mensajes. Para: 'Marcia Cabrera’; 'Guido Veizaga'; 'Alex Shusep Guerra Coloma’; ‘Relandoe Gallo';
Buscar en: Bandeja de entrada - Relando Alexis - De: Marcia Cabrera [mailto:marciacabrera@cermosa.com.ec]
Enviado el: viernes, 04 de diciembre de 2015 09:56 a.m.
Ordenar por fecha (conversaciones) ~ Descendente Para: 'Guido Veizaga'; 'Alex Shusep Guerra Coloma'; 'Rolando Gallo'; "Victor Maldonado'

Asunto: RE: TRAMSFERENCIA BANCA ELECTRONICA BANCO PICHINCHA
4m Victor Maldonado
4 Victor Maldonado BUENOS DIAS, POSITIVO BANCO PICHINCHA

4m Victor Maldonado

Fecha Codigo Concepto Tipe Documento Oficina Monto

(=) REUNION 18-02-2016.xlsx 3 AG.

Elena Torres TRANSFERENCIA NORTE

o . 03/12/2015 1045 INTERNET C 2018828 1,000.00

(=] RE: Auditoria de Cartera Keramikos,  04/0

Ricardo Romero
(=] REUNION 04-02-2016.xlsx

Elena Torres Saludes,

Marcia Cabrera R.
DPTO FINANCIERO

4 ([ TRANSFERENCIA BANCA ELECTRO...
(=) Victor Maldonado

|;'| Marcia Cabrera 4L
Telefono: 072 834 -171 ext 1152
Caja Interna 7722
Movil 0987427505
Cuenca-Ecuador

|;'| Guido Veizaga
(=] Guido Veizaga
|;'| Guido Veizaga

|;'| Guido Veizaga

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
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Anexo 21

i | 6 | 96 | i 7 | @
Guardar g | | | Autida | Sl ||

SOLUTIOHNS 2016-04-04 SOLUTIONS  16:27
KERAMIROS S.A. Menus Activos
SISTEMA DE FACTURACION
HENU DE CANCELACIONES ¥ APROBACION PROFO MENU DE CAMCELACIONES ¥ A

Presione la PFkey Gorrespondiente
*_ (1) Menu de Cancelaciones y Gierre

(2) Manu de Aprobacion de Proforna

(4) Menu de Ctas x cobrar

(5) Menu de Hotas de credito

(b) Lista de precios

(7) Uentas § Almacen
(B8) Modificacion detalle de pagos

ESC Menu Anterior  Shift—F1 Ayuda

MHenu FO1 Terminado Traha jando agq

SOLUTIONS 2016-04-04 SOLUTIONS 16:28
KERAHIKOS S5.A. Menus Activos
SISTEMA DE CUENTAS POR COBRAR
MENU GEMERAL MENU DE CAMCELACIONES Y A
(5) Menu de Hotas de credito
Presione la PFkey Correspondiente

_ [1) Mantenimiento de Archivos
(2) Henu de Reportes (Pantallal
(3) Menu de Reportes (Impresora)
(4) Henu de Eventuales
(53) Menu consulta de anticipos

ESC Menu Anterior  Shift-F1 Ayuda

Traba jando agq

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
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SOLUTIONS 2016-04-04 SOLUTIONS 16:29
KERAMIKOS 5.A. Menus Activos
SISTEMA DE CUENTAS POR COBRAR
REPORTES EN IMPRESORA MENU DE CANGELAGCIOMES Y A
(5) Menu de Motas de credito
Presione la PFkey Correspondiente (3) Menu de Reportes (Impreso

(1) Analisis de Uencimiento

(2) Analisis de Uencimiento Godigo
(3) Analisis de Uencimiento x Zona
(4) Analisis de Uencimiento Saldos
(5) Kardex x Rango

(6) Kardex Analitico

(?) Movimiento Clientes Mes

(8) Listado de Clientes

(9) MAS

ESC Menu Anterior  Shift-F1 Ayuda
Traba jando agqg

7

Aytida ga Ir

crerlalm User: agqg

d%a\cta Dei!n Abrr || Guardar ) Transfer E:um

istribuidores Acab 20160404 RERAMIKOS 5.A.
ANALISIS DE UVENCIMIENTOS AL

gc’u or

r| Teclado

REPORTE DE AMALISIS DE UENCIMIENTOS CLIENTES R ALMAGEN
EMITE S0LO LOS DOCUMENTO3S GEMERADOS EM ESTE ALMAGEM

AAAA de corte .... 2016

MM de corte ...... 04

DD de corte ...... 04

Almacen .......... 120 SPACES = Todos

TIPQO DOCUMENTO
Factura:
Docnto. :
Cheques:
Anticip:
Hot .Deh:

ENTER-Imprinir E3C-Cancelar

%% [mpresion ===

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
COBRANZAS PARA INCREMENTAR LOS INDICES DE LIQUIDEZ DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A UBICADO EN EL CENTRO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
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Anexo 22

gl | E - % = | Elernentos enviados - Windows Live Mail
B- | Principal Carpetas Ver

Cuentas

-

electranico

Vistas rapidas
Correo sin leer
Sin leer de los contactos

Fuentes sin leer

Elementos eliminados (1)
Guido

recuperar

Bandeja de salida

Mensaje de correo Fotocorreo Elementas

B O X (& @ o)

Responder Responder Reenviar
atodos v

Carreo no Eliminar
deseado -

reunion

Buscar en: Elementos enviados - Rolando Alexis

Ordenar por envizdo (conversaciones) ™ Descendente

reunion cobranzas pasarella al 29-0... 220
Elena Torres

cliente vencido sin respuesta

Cesar

reunion pasarrela 29/03/2016
fabianmayta; Cesar; Carlos Castafieda

T
PN &8 Seguir 13 conversacién 2] Copiar

Agregara Mo leido/ Mover
calendario

B Marcar ) Copiar en

Enviar/  Trabajar
recibir - desconectado

leido

ﬁBuscar'

s % Codificacion

REUNION 31-03-2016.xIsx
Rolando Gallo

Para: Victor,

C Elena Torres; Verenica Ugalde; Marco;
Rolando Alexis REUNION 31-03-2016.xsx y0/2006 [ | - | REUNION
Bandea de entrada Roberto Marroquin; Victor i] 3 ﬂ 310320865
Barradores reunion 31/03/2016 .
Elementos enviadas Roberto Marroquin; Guido; andreazra Estimados.
Correo electronico no deseado

Adjunto archivo de reunion de cartera con acabados y sus novedades.

PsI

SE)

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE
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