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RESUMEN EJECUTIVO  

 

El presente proyecto contiene la elaboración de una herramienta que fue diseñada 

para dar una posible solución para la recuperación de la cartera vencida de la Compañía 

de Transporte Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A”, permitiendo que los gestores 

realicen un proceso óptimo al momento del cobro de las cuentas vencidas y por vencer. 

La propuesta se basa en las diferentes deficiencias que existe en los departamentos de 

la empresa que fueron halladas mediante diferentes técnicas y matrices que se estudiaron 

a lo largo de esta investigación. 

Se puede acotar, que el beneficiario directo con la implementación del manual será 

principalmente el departamento de crédito y cobranzas, puesto que contará con un 

manual de fácil, compresión y acondicionada a las necesidades de la empresa, y de esta 

manera se realicen las actividades diarias, de una forma eficaz y eficiente. El éxito en la 

implementación del manual significa alcanzar las metas, esto dependerá del apoyo y 

colaboración de toda la empresa principalmente de la junta directiva, para la lograr los 

objetivos empresariales. 
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ABSTRACT  

The present project contains the elaboration of a tool that was designed to give a 

possible solution for the recovery of the past portfolio of the Heavy Transport and 

Removal Company "Ordotrans SA", allowing the managers to carry out an optimal 

process at the moment of the collection of accounts due and due. 

The proposal is based on the different deficiencies that exist in the departments of the 

company that were found by different techniques and matrices that were studied 

throughout this investigation. 

It can be limited, that the direct beneficiary with the implementation of the manual 

will be mainly the credit and collections department, since it will have a manual of easy, 

compression and conditioned to the needs of the company, and in this way the daily 

activities will be carried out, in an effective and efficient way. The success in the 

implementation of the manual means reaching the goals, this will depend on the support 

and collaboration of the whole company, mainly of the board of directors, to achieve the 

business objectives. 
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CAPÍTULO I 

1. ANTECEDENTES 

1.01 Contexto  

1.01.01 Macro  

Según (Meserón, 2007)  

Los orígenes de la logística cuyo término proviene del campo militar, relacionado 

con la adquisición y suministro de materiales requeridos para cumplir una misión 

aplicada a la actividad empresarial, se remontan a la década de los cincuenta.  

A mediados de los sesenta, los empresarios vieron que la rentabilidad podía mejorar 

si se planeaban correctamente las operaciones de distribución. A finales de esta misma 

década, aparece el concepto de gestión de materiales, desarrollado a partir de una 

situación de escasez y discontinuidad de los suministros, pero cuyo fin era el mismo: 

proporcionar un determinado nivel de servicio con un costo social mínimo. Este período  

que va hasta 1979 se conoce como el de la "madurez" de la logística, porque la empresa 

se concientiza de la importancia de ella  
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1.01.02 Meso  

    Dice la (Cámara de Transporte Pesado de Pichincha, 2015) 

 En el año 1988, un grupo de empresarios de la industria del transporte terrestre de carga 

pesada de la Provincia de Pichincha, se plantearon la idea de formar una asociación 

provincial que sea de apoyo de la Federación Nacional de Transporte Pesado del 

Ecuador. 

     Es así como en el mes de mayo de 1988, a las 19h00, en el local de la empresa 

Enetsa, se reúne un grupo de transportistas, socios representantes de entidades que 

laboran en la ciudad de Quito, tales como: Transportes Pichincha, Transportes Enetsa, 

Transportes Muñoz Hnos., Transportes Jarrín Carrera, todos con una sola finalidad, el 

organizar y conformar una entidad jurídica que regule a los transportistas pesados que 

laboran desde la Ciudad de Quito, al igual que buscar el fortalecimiento y defensa de sus 

intereses, deciden unánimemente conformar la Asociación de Transportistas Pesado de 

Pichincha, cuyo propósito inicial fue el apoyo a toda empresa Filial, para el ingreso al 

puerto de la ciudad de Guayaquil, dado que, en dicho año, no dejaban pasar a las 

Empresas de la provincia de Pichincha, haciendo de esto una competencia desleal.  
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1.01.03 Micro  

          El nacimiento de la empresa Ordotrans Transporte de Carga Pesada y Mudanzas 

S.A, fue el 10 de diciembre del 2012, sin embargo, varios de los accionistas años atrás  

ya habían prestado servicios de transporte de carga pesada como personas naturales en 

varios de los puertos marítimos de Guayaquil. 

Enfocándose principalmente ofrecer sus servicios dentro del territorio nacional en los 

diferentes puertos marítimos de Guayaquil como son: 

Porteo: contenedores, carga suelta 

Impor/Expor: internos (dentro de Guayaquil), a nivel nacional  

Traslados: carga suelta  

Ordotrans es el nombre comercial de la Empresa de Transporte de Carga Pesada y 

Mudanzas “ORDOTRANS S.A”, la cual inicio sus actividades el 22 de enero del 

2013, ya para el 24 de julio del 2015 obtienen su permiso de operación para 10 diez años 

con el vehículo del señor Ángel Ordoñez Cisneros. Sus primeros dirigentes en el periodo 

2013-2015 fueron el señor Luis Ordoñez Cisneros como Gerente General y como 

presidente el señor Luis Garzón Fraga trascurrido los dos años como dice le ley en el  
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año 2015-2017 pasa a ser Gerente General el señor Lizardo Inga Cajamarca y como 

presidente el señor William Inga Cajamarca en la actualidad periodo 2017-2019 se 

encuentra la señorita Carolina Martínez Naranjo como Gerente General y como 

presidente el señor William Inga Cajamarca.  

En el periodo 2013-2015 atravesaron una grave crisis interna debido a una mala 

administración por lo que estuvo a punto de caer en quiebra y cerrar sus puertas, pero  

gracias a la ayuda monetaria con lo que colaboró cada accionista esta pudo salir 

adelante. Actualmente cuenta con 20 accionistas. 

     Dicha empresa cuenta con un capital suscrito y autorizado de US$1.000,00 con un 

número de 1.000 acciones a un valor unitario de US$1,00 cada una, la cual tiene por  

objeto dedicarse exclusivamente al transporte de carga pesada por carretera y mudanzas 

a nivel nacional bajo las disposiciones del Reglamento General para la aplicación de la 

(LOTTTSV) y de la ley Orgánica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial  

En la actualidad ORDOTRANS funciona con su oficina en la casa del señor 

presidente Quito-Pichincha en la ecuatoriana barrio San Marcelo pasaje Ignacio Noboa, 

segundo piso  
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1.02 Justificación 

 En los últimos años en Ecuador ha existido muchos casos de pérdidas económicas y 

financieras en varias empresas, así como también el cierre de estas por inadecuados 

procesos de cobranzas, en la empresa “Ordotrans S.A” actualmente existe  

decrecimiento de dinero muy representativo. Una de las causas principales que afecta a 

la solvencia de la empresa es la inexistencia de una herramienta con la cual se pueda 

llevar a cabo el proceso de cobranzas debido a que los clientes tienen una de demora 

representativa de pago de más de 60 días cancelando al principio solo un 30%, lo cual 

hace que la empresa tenga perdida de suministros y pagos atrasado a las Instituciones 

públicas como con son SRI, IESS, así como también se tiene retrasos en pagos a los 

empleados, de esta manera se pretende que el departamento financiero pueda ayudarse 

al momento de prestar servicios y cobrar. 

La mayoría de las fallas que tienen las empresas con cartera vencida es el poco 

control y supervisión. 

Mediante el presente proyecto se desea apoyar al departamento financiero, 

elaborando un manual de procedimientos para la recuperación de cartera para la empresa  
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“ORDOTRANS S.A”, investigando las causas y sus efectos de este para así poder 

diagnosticar lo que afecta al departamento financiero  

El manual proveerá información exacta de los movimientos de los ingresos y gastos, 

determinará si se obtuvo perdida o ganancia, para así tomar decisiones acerca del futuro 

de la empresa, tomando en cuenta que dicho manual arrojará reportes mensuales para 

facilitar el control financiero. 

Además, con el presente proyecto se desea aportar al Plan Nacional de Desarrollo como 

lo indica el objetivo (Plan Nacional de Desarollo, 2017-2021) 

Objetivo 4: Consolidar la Sostenibilidad del Sistema Económico Social y Solidario, 

y Afianzar la dolarización  

Es importante mantener un sistema económico financiero en el que todas las personas 

puedan acceder a recursos locales para convertirse en actores esenciales en la generación 

de la riqueza nacional. El fortalecimiento de la dolarización es un medio que permite la 

estabilidad relativa de las variables macroeconómicas nacionales y el crecimiento 

económico, basándose en el análisis de los efectos económicos producidos sobre las  

condiciones internas del país, relacionadas con la generación de empleo, renta nacional 

y exportaciones. 
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1.03 Definición del Problema Central  

1.03.01 Matriz T 

Es un instrumento para analizar una situación que es preciso cambiar. Facilita la 

transformación en una organización reduciendo al mínimo el esfuerzo y la 

desorganización. El análisis de los campos de fuerzas puede aplicarse cuando 

existe confusión acerca de cuál es la próxima medida de mejoramiento que debe 

tomarse, abriendo posibilidades nuevas de acción (Lefcovich, 2005) 

La presente matriz busca la solución al problema central, tomando en cuenta sus 

fuerzas impulsadoras, y sus fuerzas bloqueadoras donde, (P) potencial de cambio se 

pregunta ¿Cuánto se puede modificar o aprovechar la fuerza para llegar a la situación 

deseada?, (I) intensidad donde se pregunta ¿Cuál es el nivel de impacto de la fuerza 

sobre la problemática?  

La matriz “T” está conformada por varios parámetros que ayudan a identificar las 

fuerzas bloqueadoras e impulsadoras para la solución del problema central, ha estos 

parámetros se determinan la fuerza de intensidad y el potencial de cambio que se quiere 

alcanzar para lograr los parámetros establecidos. 
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Tabla 1: Matriz de análisis de fuerzas T 

 Análisis de fuerzas T  

Situación Empeorada     Situación Actual  Situación Mejorada 

Incremento permanente de 

cartera vencida, cierre de la 

empresa  

Exceso de cartera vencida 

de la empresa “Ordotrans 

S.A” 

Cobro y reducción de 

cartera vencida de la 

empresa “Ordotrans S.A” 

Fuerzas Impulsadoras  I         PC        I           PC Fuerzas Bloqueadoras 

Cobro de cartera vencida 

mediante un manual de 

procedimientos. 

5          5          1             2 Cartera vencida y problemas 

de cobros a los clientes. 

Control de facturación 

mediante la obtención de un 

programa  

3           4          2            3 Bajos recursos económicos 

para la adquisición de un 

adecuado sistema contable. 

Programas de control a los 

choferes y retroalimentación 

laboral  

4           4          2            2 Poca comunicación de los 

choferes con el departamento 

de cobranzas  

Motivación y 

empoderamiento con el 

personal de la empresa.  

4           4           1             2 Desinterés por parte de los 

directivos para dar soluciones 

a los problemas de la 

empresa. 

 

Fuente: Ordotrans S.A. 

Elaborado por: Katherine Inga  
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1.03.02 Análisis “Matriz T” 

En el Ecuador en los últimos años las empresas han ido cerrando poco a poco debido 

a la falta de liquidez y seriedad en las mismas es decir internamente existen problemas 

muy notables a los cuales no se les da importancia alguna es el caso de “Ordotrans S.A”, 

en la que se tiene cartera vencida muy representativa por la insuficiencia de cobros a los 

clientes, con la ayuda de un manual de procedimientos se lograría tener un orden 

adecuado 

 Por falta de cobros a tiempo ha hecho que la empresa vaya perdiendo estabilidad 

monetaria por lo que no se ha logrado adquirir un programa contable adecuado, dado 

que si existiera uno se conseguiría la introducción correcta de las facturas, logrando así 

que la búsqueda de las que no son cobradas a tiempo sea más rápida  

Además, la poca comunicación y poca información a tiempo de los choferes con el 

departamento de cobranzas hace que no se tenga información verídica, es decir que al 

momento de recibir anticipos en efectivo o en vales de diésel, estos no dan a conocer 

inmediatamente si no que desean que se les cancele, sin antes haber ingresado la factura 

correspondiente para los descuentos que se tenga que realizar, asimismo no existe 

interés por parte de los directivos para dar soluciones a los problemas.  
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CAPÍTULO II 

2. ANÁLISIS DE INVOLUCRADOS  

2.1 Mapeo de Involucrados  

El análisis de involucrados es la identificación de los actores del proyecto, lo que 

incluye la investigación e interpretación de sus necesidades, expectativas e intereses. 

En dicho análisis, además de identificarlos definimos su rol, participación e impacto. 

Esto lo hacemos para crear estrategias que permitan beneficiar al proyecto y asegurar 

su continuidad y posterior éxito. (Ingenio empresa , 2017) 

     El mapeo de involucrados son todas las personas que interfieren o influyen 

directamente en la Compañía de Transporte de Carga Pesada y Mudanzas “Ordotrans 

S.A
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                          Fuente: Ordotrans Transporte de Carga Pesada y Mudanzas S.A. 
                          Elaborado por: Katherine Inga 

Exceso de cartera 

vencida de la 

empresa “Ordotrans” 

Clientes  

Internos  

Externos  

Estado  
Comunidad  

Empresa 

Tabla 2: Mapeo de involucrados 
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2.02 Matriz de Análisis de Involucrados  

Según  (Jimenéz Muñoz , 2012) 

Los INVOLUCRADOS o STAKEHOLDERS son las personas o grupos que tienen 

intereses a favor o en contra de un proyecto y que, a través de sus actitudes o acciones, 

pueden influir para el éxito o el fracaso del mismo.  

Un análisis de involucrados ayuda a evaluar el ambiente de un proyecto. Permite 

evaluar y comprender las características e intereses de quienes apoyan o se oponen al 

proyecto, antes de comenzar su implementación. Este conocimiento previo, permite 

elaborar las estrategias adecuadas para lograr la mayor aceptación posible y reducir 

algunos riesgos 

Menciona (Machado, 2016): 

En esta matriz intervienen los siguientes aspectos 

Acuerdos: intereses que se ha logrado conciliar y alinear en torno al problema  

Interese sobre el problema: motivaciones que impulsan las actuaciones del actor 

respecto al problema. 
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Problemas percibidos: situaciones negativas que limitan la capacidad de actuar o 

intereses del actor respecto al problema 

Capacidades, recursos y mandatos: medios, conocimientos y habilidades que dispone 

el actor para apoyar las acciones del proyecto. 

Intereses sobre el proyecto: expectativas o necesidades relacionadas con el problema 

que el actor espera que el proyecto responda  

Conflictos: intereses contrapuestos que no se logra conciliar en torno al problema 

presentado  

 (Pájaro, 2016)  menciona que de forma básica el análisis de involucrados consiste en 

identificar los diferentes intereses, capacidades y necesidades de los grupos afectados 

por el proyecto de inversión. Para luego usar dichas diferencias en la definición de 

problemas, análisis de objetivos y selección de alternativas. Los involucrados pueden 

ser personas, grupos de personas, instituciones o marcas que pueden tener interés en el 

éxito o fracaso del proyecto.
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Tabla 3:Matriz de análisis de involucrados 

Actores 

Involucrados  

Intereses sobre el 

problema central 

Problemas Percibidos  Recursos, Mandatos 

y Capacidades 

Interese sobre el 

proyecto 

Conflictos 

Potenciales  

 

 Estado 

Pagos puntuales al 

estado por liquidez  

Reducción de ingresos 

para entidades de 

control como SRI 

(impuestos)  

Plan Nacional de 

desarollo (Objetivo 

N° 4) 

Generación de más 

fuentes de trabajo   

Multas por atrasos de 

pagos  

Empresa  Cobro inmediato a 

clientes morosos  

Reducción de ingresos 

para pagos necesarios  

Ley de compañías 

(Art. 1) 

Implementación de 

un manual de 

procedimientos para 

la recuperación de 

cartera vencida 

Falta de control al 

departamento de 

cobranzas  

Comunidad  Prestación de servicios 

profesionales   

Falta de 

posicionamiento en el 

mercado 

Ley del consumidor 

(Art.3. Derechos y 

Obligaciones 

complementarias). 

 

Buenos servicios  Problemas sociales 

(pagos salariales) 

Clientes Internos Contar con 

procedimientos 

adecuados para el área 

Ausencia de interés 

por parte de los 

directivos   

Reglamento interno 

de la empresa 

(capítulo I; Art. 4)  

Adquisición de 

nuevos métodos de 

cobranzas 

Inexistencia de 

procesos de 

cobranzas 

Clientes Externos Disponer de un servicio 

eficiente y eficaz 

Desorganización de 

actividades  

Ley del consumidor 

(Art.2. Definiciones) 

 

Reducción de pagos 

a la Empresa 

“Ordotrans S.A” 

Pagos puntuales hacia 

la Empresa  

      

 
Fuente: Ordotrans S.A. 

Elaborado por: Katherine Inga 
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2.02.02 Análisis de la Matriz de Involucrados 

Uno de los conflictos potenciales son las multas que se generan por los atrasos en los 

pagos con el estado, teniendo como interés generar más fuentes de trabajo basándose en 

el mandato Plan Nacional de Desarrollo objetivo N° 4, el problema percibido es la 

reducción de ingresos para entidades de control como son: SRI, como interés sobre el 

problema central son los pagos puntales a través de la buena liquidez de la empresa. 

El segundo conflicto potencial es la falta de control al departamento de cobranzas por 

parte de la empresa, el interés sobre el proyecto es la implementación de un manual de 

procedimientos para la recuperación de cartera vencida, teniendo como mandato la ley 

de compañías Art. N° 1, el problema percibido es la reducción de ingresos para pagos 

necesarios, su interés sobre el problema central el cobro inmediato a los clientes 

morosos. 

El tercer conflicto potencial de la comunidad son los conflictos sociales como son los 

pagos salariales, los cuales tienen como interés sobre el proyecto obtener buenos 

servicios, su mandato la ley de consumidor Art. N° 3 derechos y obligaciones 

complementarias, el problema percibido la falta de posicionamiento en el mercado, el 

interés sobre el problema central tener una prestación de servicios profesionales. 
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El cuarto conflicto potencial es la inexistencia de procesos de cobranzas para los 

empleados especialmente en el departamento financiero, su interés sobre el proyecto la 

adquisición de nuevos métodos de cobranzas, guiándose en el reglamento interno de la 

compañía Art. N° 4, el problema percibido la ausencia de interés por parte de los 

directivos, el interés sobre el problema central contar con procedimientos adecuados 

para el área. 

El quinto conflicto potencial son los pagos puntuales hacia la empresa por parte de 

los clientes, el interés sobre el proyecto la reducción de pagos a la empresa “Ordotrans 

S.A.”, teniendo como mandato ley del consumidor Art. 2 (definiciones), el problema 

percibido la desorganización de actividades, su interés sobre el problema central 

disponer de un servicio eficiente y eficaz  
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CAPÍTULO III 

3. PROBLEMAS Y OBJETIVOS 

3.01 Árbol de problemas   

 (Aquino Cueva , 2016) menciona que; 

El Árbol de Problemas ayuda analizar las causas y efectos de un primer y segundo 

niveles en un problema central. Cabe destacar que la elaboración de un ejercicio 

adecuado y profundo del análisis del problema nos permitirá además definir los posibles 

objetivos y las rutas de solución. Se puede comenzar por la identificación del problema 

más importante y de sus causas y consecuencias, el resultado alcanzado se expresa 

mediante el trazo o dibujo del árbol del problema. Debe llegarse a un consenso sobre el 

problema central que constituirá la base del tronco. Luego se determina los principales 

efectos y consecuencias de este problema que los inscriben en las ramas principales del 

árbol, reservándose las ramificaciones para los efectos secundarios. 
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Exceso de cartera vencida que afecta en la rentabilidad y administración de la empresa “Ordotrans S.A.” 

Baja rentabilidad  

 

Perdida de documentación 

importante e indispensable  

Multas por no estar al día 

con entidades de control  

Escaza comunicación de los choferes 

con el departamento de cobranzas  

Falta de un sistema contable adecuado  
Desinterés de los directivos   

No hay procedimientos adecuados de cobro de cartera   

Cierre de la empresa 

Atrasos con pagos a los 

proveedores   

Abandono del puesto 

del trabajo  

Tabla 4: Árbol de problemas 

 

Efectos  

 

Problema central 

Causas  

 
 

Fuente: Ordotrans S.A. 

Elaborado por: Katherine Inga  
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 3.01.01 Análisis del árbol de problemas  

Identificado el problema central de la Compañía de Transporte Pesado y Mudanzas 

“Ordotrans S.A.”, el cual es el exceso de cartera vencida que afecta a la rentabilidad y 

administración de la misma, esto se da por la escaza comunicación que tienen los 

empleados especialmente los choferes con el departamento financiero hacen que se no 

se tenga la información completa y documentación a tiempo para los respectivos cobros 

, la falta de un adecuado sistema contable no permite que el ingreso de facturas se haga 

de manera correcta ya que solo se las ingresa mediante una hoja de Excel la cual no 

ayuda a la búsqueda rápida de facturas de meses y años anteriores  para la verificación 

de pagos  

Un punto fuerte e importante es el desinterés por parte de los directivos, ya que no se 

busca soluciones a lo que está sucediendo esto hace que los empleados no se sientan 

motivados y no haya un buen clima laboral dentro de las oficinas haciendo que los 

empleados abandonen su puesto de trabajo, esto se podría dar dado que los pagos no son 

puntuales existe mucho retraso, por la baja rentabilidad y los pocos ingresos esto hace 

que no abastezca el dinero para los pagos necesarios, además existe meses que se 

cancela multas por pago de impuestos atrasados a entidades de control.  



                                                                                                             20 

 

 

 

                                                                                                              
ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACIÓN DE LA 

CARTERA VENCIDA DE LA COMPAÑIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS 

“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO AÑO 

2018 

 

3.02 Árbol de objetivos  

También llamado árbol de medios y fines o árbol de soluciones, esta herramienta nos 

permite transformar del árbol de problemas las causas (raíces) en medios y los efectos 

(hojas) en fines, además de guiarnos hacia el análisis de alternativas llevando los medios 

a estrategias 

Con un análisis de objetivos logramos que: 

 La situación futura sea visualizada en torno a la resolución de los problemas 

antes detectados. 

 La relación del problema con los medios y fines sea comprendida en un 

vistazo. 

 Los objetivos a plantearnos sean ponderados según su orden de importancia o 

secuencia en su resolución. 

 Haya un punto de partida para iniciar la solución del problema central: 

Las alternativas de solución. (Betancourt, 2016)

https://ingenioempresa.com/arbol-de-problemas/
https://ingenioempresa.com/analisis-de-alternativas/
https://ingenioempresa.com/analisis-de-alternativas/
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Fuente: Ordotrans S.A. 

Elaborado por: Katherine Inga 

Recuperar la cartera vencida por medio de un manual de procedimientos para la Compañía de Transporte Pesado y Mudanzas 

“Ordotrans S.A” 

 

Incrementar la 

rentabilidad 

 

 

Conseguir un buen manejo del 

archivo  

 

 

Cancelar a tiempo a las entidades 

de control  

 

Mejorar la comunicación de los choferes 

con el departamento de cobranzas 

 

Obtener un sistema contable adecuado Acrecentar el interés por parte de los 

directivos 

 

Implementar procedimientos adecuados de cobro de cartera   

Apertura de nuevas oficinas en la ciudad de Guayaquil 

 

Cancelar a tiempo a los 

proveedores   

 

 

Realizar capacitaciones 

motivacionales a los 

empleados  

 

    Tabla 5: Árbol de objetivos 
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 3.02.01 Análisis del árbol de problemas  

Mediante la implementación de un manual de procedimientos para la recuperación de 

cartera vencida se tiene como objetivos, mejorar la comunicación de los choferes con el 

departamento de cobranzas, con la recuperación del dinero que se tiene por cobrar se 

obtendrá un programa contable adecuado, además el interés por parte de los directivos 

crecerá, para que gracias a esto la rentabilidad incremente, se debe tomar en cuenta que 

el buen manejo del archivo evitará que se pierda documentación importante como son 

las facturas y vales de dieses y así se tenga un control de las cuentas por cobrar, a través 

de todo esto se podrá cancelar a tiempo a entidades de control y los empleados para que 

estos se sienta motivados en su trabajo y la empresa pueda crecer.   
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CAPÍTULO IV. 

4. ANÁLISIS DE ALTERNATIVAS.  

4.01 Matriz de Análisis de Alternativas. 

El análisis de alternativas son el conjunto de medios que pueden trabajarse, ya sea 

uno sólo o varios medios agrupados. Permite visualizar que voy a realizar, si lo haré en 

conjunto o cada objetivo por separado, o si alguno de estos objetivos medios es inviable. 

Las alternativas se evalúen en función al logro del objetivo, es decir si una de ellas 

tiene poco impacto en la situación deseada para la comunidad, entonces esa alternativa u 

objetivo medio debe ser descartada. 

Es bueno que las alternativas diversas sean evaluadas, basándose en dos criterios 

de evaluación, uno es la posibilidad de efectuar tareas en términos normativos o 

capacidad legal, otro es la capacidad económica, finalmente esta la capacidad 

técnica o de personas para llevar adelante la alternativa, sino poseemos esas 

capacidades, entonces la alternativa queda descartada y nos abocamos a aquella 

que podamos llevar adelante con éxito. (León)
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Tabla 6: Matriz de análisis de alternativas 

 

 

Fuente: “Ordotrans S.A” 

Elaborado por: Katherine Inga

Objetivos. Impacto sobre 

el propósito. 

Factibilidad 

Técnica. 

Factibilidad 

Financiera.  

Factibilidad 

Social. 

Factibilidad 

Política. 

Total. Categoría. 

Acrecentar el interés por 

parte de los directivos 

 

5 4 4 5 5 23 Alto 

Obtener un sistema contable 

adecuado 

 

4 4 3 4 5 24 Alto 

Mejorar la comunicación de los 

choferes con el departamento 

de cobranzas 

 

5 4 4 3 4 23 Alto 

Implementar procedimientos 

adecuados de cobro de 

cartera   

 

5 4 5 4 4 22 Medio alto 

Recuperar la cartera vencida 

por medio de un manual de 

procedimientos para la 

Compañía de Transporte 

Pesado y Mudanzas 

“Ordotrans S.A” 

 

5 5 5 4 4 24  Alto 
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4.01.01 Análisis de la matriz de alternativas  

La matriz de análisis de alternativas tiene como objetivos específicos; incrementar el 

interés por parte de los directivos, obtener un sistema contable adecuado, mejorar la 

comunicación de los choferes con el departamento de cobranzas, implementar 

procedimientos adecuados de cobro de cartera y como propósito recuperar la cartera 

vencida por medio de un manual de procedimientos para la Compañía de Transporte 

Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A.”  

 

Incrementar el interés por parte de los directivos va tener un impacto sobre el 

propósito, esto quiere decir que mejorarà la eficiencia y eficacia del personal, en lo que 

se refiere a la factibilidad técnica para lograr el objetivo específico número uno es 

sumamente racional dado que la técnica de i+d+i son proyecciones positivas para los 

proyectos, la factibilidad financiera cuenta con lo necesario para lograrlo,  la factibilidad 

social  cuenta con el apoyo tanto de la gerencia como del personal de trabajo,la 

factibilidad política  cumple con todos los estándares que exige la empresa, es decir que 

existe la factibilidad que se dé el objetivo número uno. 

 

Obtener un sistema contable adecuado, va a tener un impacto sobre el propósito, dado 

que esto ayudará a tener un correcto control del archivo, lo que se refiere a la 

factibilidad técnica para lograr este objetivo son positivas con proyecciones alcanzables,  
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en la factibilidad financiera no se cuenta con el presupuesto para alcanzar el propósito 

del proyecto, la factibilidad social cuenta con un personal de trabajo capacitado para el 

manejo del programa, la factibilidad política cumple con todos los estándares que exige 

la empresa, esto quiere decir que existe una factibilidad que se dé el objetivo número 

dos. 

 

Mejorar la comunicación de los choferes con el departamento de cobranzas, va tener un 

impacto sobre el propósito esto quiere decir que con una correcta comunicación se 

logrará tener coordinación , la factibilidad técnica se va utilizar proyecciones 

alcanzables, en la factibilidad financiera se cuenta con un presupuesto establecido, la 

factibilidad social no se cuenta con un equipo de trabajo eficiente, la factibilidad política  

cumple con todos los estándares que exige la empresa, es decir que la factibilidad de 

alcanzar el objetivo número tres es positiva. 

 

Implementar procedimientos adecuados de cobro de cartera, va a tener un impacto 

sobre el propósito, esto quiere decir que al implementar procedimientos adecuados de 

cobro se logrará tener una recuperación de dinero importante, factibilidad técnica se va 

utilizar proyecciones medibles y alcanzables, factibilidad financiera se cuenta con el 

presupuesto establecido, factibilidad social se cuenta con un personal de trabajo 

adecuado factibilidad política cumple con todos los estándares que exige la empresa, 

esto quiere decir que existe una factibilidad que se dé el objetivo número cuatro. 
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Recuperar la cartera vencida por medio de un manual de procedimientos”, va a tener 

un impacto sobre el propósito, dado que esto ayudará a tener estrategias para poder 

cobrar a los clientes morosos y se pueda recuperar el dinero y así la empresa no vaya 

decreciendo, lo que se refiere a la factibilidad técnica, financiera, social y política tiene 

una connotación a largo plazo, esto quiere decir que la factibilidad de que se dé el 

propósito es positivo.
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Tabla 7: Matriz de análisis de impacto de los objetivos 

 

Elaborado por: Katherine Inga  

Fuente: estudio de campo

Objetivos Factibilidad de 

lograrse 

Impacto  

Genero 

Impacto Ambiental Relevancia. Sostenibilidad. Total. Categorías. 

Acrecentar el interés por parte de 

los directivos 

 

Existe predisposición 

por partes de los 

directivos (4) 

Hombres y mujeres 

serán tratados por igual 

(4) 

Se realizarán charlas vía 

Skype (4) 

Aumenta el interés 

por parte de los 

empleados (5)  

Fortalece la participación tanto 

de los empleados como de los 

empleadores (5)   

    22 Alto  

Obtener un sistema contable 

adecuado 

 

Mejoras en el archivo (4) Hombres y mujeres 

manejaran el programa 

(4) 

Disminución de la factura 

física y utilización de la 

factura electrónica (4) 

Incrementar los 

cobros (5) 

Se dará mantenimiento con 

frecuencia al programa (5) 

     22 Alto  

Mejorar la comunicación de los 

choferes con el departamento de 

cobranzas 

 

Predisposición por parte 

de los directivos para 

realizar capacitaciones 

(5) 

Hombres y mujeres 

serán tratados de igual 

manera (4) 

Se realizarán video 

llamadas semanalmente, 

disminuyendo hojas 

volantes (4) 

Se amplificará 

información de los 

clientes en el 

departamento de 

cobranzas. (5) 

Se dará capacitaciones 

mensualmente (5) 

     23 Alto  

Implementar procedimientos 

adecuados de cobro de cartera   

 

Se tiene una mejor 

perspectiva tanto en 

eficiencia como en 

eficacia por del 

departamento financiero 

(5) 

Incrementar nivel 

de eficiencia y eficacia 

(4) 

Se utilizará menos 

hojas volantes (4) 

Cumplir con los 

artículos de la ley del 

consumidor para 

fidelizar clientes (4). 

Capacitaciones continuas para el 

mejoramiento en las técnicas de 

cobro de cartera vencida (5) 

      22 Alto  

Recuperar la cartera vencida por 

medio de un manual de 

procedimientos para la Compañía 

de Transporte Pesado y 

Mudanzas “Ordotrans S.A” 

 

Reducción de 

cuentas vencida por 

cobrar (4) 

Clientes con 

conocimientos de sus 

deudas de forma 

objetiva y real (4)  

Ayuda a proteger la 

tala de árboles mediante la 

escaza utilización de papel. 

(4) 

Cumplimiento 

de sus obligaciones 

por parte de los 

clientes (5)  

Se puede negociar con los 

clientes para que cancelen de 

forma más rápida (5)  

 22 Alto  

Total       111 alto  
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4.01.02 Análisis de la matriz de análisis de impacto de los objetivos  

La matriz de análisis de impacto de los objetivos tiene como objetivos específicos, 

acrecentar el interés por parte de los directivos, es factible que se logre ya que se cuenta 

con la predisposición por parte de los directivos, a lo que se refiere con el impacto de 

género es que hombres y mujeres serán tratados equitativamente, el impacto ambiental 

se realizaran charlas vía Skype evitando así la utilización de papel mediante las 

reuniones en cuerpo presente , la relevancia responde a aumentar el interés por parte de 

los empleados ya que si existe interés por parte de los directivos los empleados se 

sentirán más motivados y serán más controlados , para que esto se sostenga tanto el 

patrono como el trabajador deberán participar de estas de estas charlas. 

Obtener un sistema contable adecuado, es factible que se logre ya que se tendrá 

mejoras en el archivo, ya que estos documentos serán subidos de manera inmediata al 

sistema, tanto hombres como mujeres están capacitados para la utilización de este 

programa, se reemplazara la factura física por la electrónica para evitar la utilización de 

papel, tiene como relevancia incrementar los cobros, su sostenibilidad será que se dará  
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un mantenimiento adecuado y oportuno al programa para evitar la contaminación de 

virus en los que puede perder la información. 

Mejorar la comunicación de los choferes con el departamento de cobranzas, es 

factible a lograrse ya que existe predisposición por pate de los directivos para dar 

capacitaciones tanto a hombres como mujeres mediante video llamadas a una hora ya 

planificada evitando así que se descuiden de su trabajo y disminuyendo papel, la 

relevancia es que el departamento de crédito y cobranzas tendrá mucha más información 

de los clientes, la sostenibilidad será mediante capacitaciones mensuales. 

Implementar procedimientos adecuados de cobro de cartera es factible a lograrse 

dado que se tiene una perspectiva a lograrse tanto en eficiencia como eficacia del 

departamento financiero en hombres como en mujeres, gracias a esto todos tendrán el 

mismo objetivo manejando las mismas técnicas, evitando así utilizar menos apuntes, la 

relevancia es cumplir con la ley de los artículos del consumidor para fidelizar al cliente,  
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la sostenibilidad es que estas capacitaciones serán continuas para el mejoramiento en 

técnicas de cobro de cartera vencida. 

Recuperar la cartera vencida por medio de un manual de procedimientos, la 

factibilidad a lograrse la reducción de las cuentas por cobrar, el impacto de género 

clientes con conocimientos de sus deudas objetiva y real, impacto ambiental ayuda a 

proteger la tala de árboles por la escaza utilización de papel, su relevancia será que los 

clientes cumplirán con sus obligaciones, será sostenible dado que se podrá negociar con 

los clientes para que se puedan poner al día con sus haberes. 

La factibilidad con la que cuenta el impacto de género, impacto ambiental, relevancia 

y sostenibilidad en base a los objetivos con la que cuenta esta matriz tienen una 

connotación positiva. 

 

4.02 Diagrama de estrategias  

Es una técnica para la conceptualización, diseño, ejecución y evaluación de 

programas y proyectos, que nos permite establecer actividades que se van a llevar a cabo 

para lograr los objetivos establecidos, esta matriz se conforma de la finalidad, el 

propósito y los componentes, estos parámetros son establecidos en proyectos con el fin 

de cumplir el objetivo general. 
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Elaborado por: Katherine Inga 

Fuente: estudio de campo  

 

 

 

Componentes 

Próposito 

Finalidad Apertura nuevas oficinas en 
la ciudad de Guayaquil   

Recuperar la cartera vencida mediante un 
manual de procedimientos para mejorar la 

rentabiliad de la Compañia. 

Acrecentar el 
interés por parte 
de los directivos. 

Informes mensuales 
de los 

departementos 
administrativos  

Retricción de 
realización de fletes 

por 
imcumplimientos de 
pagos por parte de 

los clientes 

Visitas oportunas a 
los diferentes 

departamentos.  

Auditorias internas   

 

Implementar 
procedimientos 
adecuados de 

cobro de cartera. 

Recepción y entrega de 
facturas a tiempo.  

Capacitar a los 
trabajadres 

sobreservicio al cliente  

Dar a conocer a los 
clientes sobre las 

formas y tiempos de 
pago. 

Enviar avisos previos al 
venciento de pagos  

practica eficiente del 
manual de 

procedimientos  

Obtener un sistema 
adecuado contable. 

Preparar un 
programa de 

capacitacion para la 
utilizacion del 

sistema contable  

Realizar reportes 
semanales de las 

cuentas por cobrar.  

Evaluar y dar 
seguimiento a las 

personas que 
manejan el programa 

 

 

Tabla 8: Diagrama de estrategias 
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4.02.01 Análisis del diagrama de estrategias  

Para que la finalidad de este proyecto tenga una concordancia a largo plazo se tiene 

las actividades que van a promover cada uno de los objetivos específicos, como primer 

objetivo es acrecentar el interés por parte de los directivos para lograr llegar a esta meta 

se tienen las siguientes actividades, por parte del departamento de cobranzas se dará a 

conocer a los directivos informes mensuales en los cuales constará las deudas por 

cobrar, mediante este informe se procederá  a restringir la realización de fletes a los 

clientes que tiene una cuenta por pagar muy representativa, así mismo los directivos 

deberán visitar a los diferentes departamentos sorpresivamente para un control 

adecuado. 

 

Como objetivo dos se tiene implementar procedimientos adecuados de cobro de 

cartera para llegar a cumplir con este objetivo se tiene las siguientes actividades; se 

entregará las facturas por cobrar a los clientes de manera inmediata, y así mismo los 

choferes entregaran las facturas en las oficinas máximo hasta el cinco de cada mes, se 

realizará capacitaciones a los empleados sobre servicio a los clientes, se dará a conocer a  
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los clientes las formas de pago de cada flete realizado de la misma manera dependiendo 

del monto del flete se establecerá el tiempo del pago, si el cliente se excede del tiempo 

de pago y no hace caso a los llamados, se contratará a una empresa intermediaria de 

cobranzas para que tome acciones legales. 

El objetivo tres obtener un sistema contable adecuado, para lograr este objetivo se 

tiene las siguientes actividades; se realizará con anticipación un programa de 

capacitación para la utilización del sistema contable, la (s) personas que estén 

encargadas de este sistema deberán entregar reportes semanales de las cuentas por 

cobrar, así mismo se dará seguimiento y se evaluará a estas personas para verificar el 

adecuado manejo del programa. 

4.03 Matriz de Marco Lógico  

Según Gualberto J.M. Milocco el Marco Lógico es una herramienta utilizada para 

facilitar el proceso de conceptualización, diseño, ejecución y evaluación de proyectos. 

Se sustenta en dos principios básicos: el encadenamiento (vertical y horizontal) y, sólo 

la participación de todos los involucrados en el proyecto permite un abordaje más 

integral del problema, y por ende, mayores posibilidades de éxito. (VALENZUELA, 2008) 

http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
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Tabla 9: Matriz de Marco Lógico 

Fuente: “Ordotrans S.A” 

Elaborado por: Katherine Inga 

 

Finalidad Indicadores  Medios de 

verificación 

   Supuestos (+) 

Apertura de nuevas oficinas 

en la ciudad de Guayaquil  

 

Se desea aumentar la lista de clientes 

responsables en un 60% en el período 
mínimo de un año. 

Facturas de Venta                                  

Recibos                                                   
Encuestas 

Incrementar réditos y 

por ende obtener 
mejor utilidad 

Propósito Indicadores  Medios de 

verificación 

Supuestos (+) 

Recuperar la cartera vencida 

mediante un manual de 

procedimientos  

Se desea que en un periodo de 6 meses se 

implemente correctamente las técnicas de 

cobro de cartera vencida, incrementando 

un 40 % los cobros vencidos. 

Notas de Crédito 

 

Apertura de Nuevas 

Sucursales 

Componentes Indicadores  Medios de 

verificación 

Supuestos (+) 

1.- Acrecentar el interés por 

parte de los directivos 

2.- Implementar 
procedimientos adecuados de 

cobro de cartera 

3.-Obtener un sistema 

contable adecuado. 

Al hacer una correcta investigación se 

cree que incrementará un 40% los cobros 

vencidos por medio de procedimientos 

adecuados de cobro de cartera, a través 

de la ayuda de la aprobación de los 

directivos para la obtención de un 

programa contable 

Facturas, incremento 

ventas, 
funcionamiento de 
departamento de 

cobranza y 

disminución de 

cuentas por cobrar 
mediante los balances 

Recuperar la cartera 

vencida en su 

totalidad de la 
Compañía Ordotrans 

“S.A.” 

Actividades Presupuesto Medios de 

verificación 

Supuestos (-) 

Auditorías internas   

 Servicios profesionales $480,00 

 Útiles de oficina (papel bond, 

tinta impresora) $100,00 

 Honorarios 

Profesionales(capacitador) 
$200,00 

 Auditor Externo $500,00 

 Alimentación $25,00 

 Transporte $30,00 

 Servientrega $70,00 

 Convenios gasolinera Primax 

$2500,00 

 Programa contable $900,00 

 Capacitador $100,00 

 

Total: $4905,00 

 

Rol de pagos 

 
Órdenes de compra, 

facturas 

 

 
Facturas, contratos, 

videos, informes del 

departamento   

 
Contratos 

 

Vales de diésel 

 
Boletos de viaje 

 

Facturas, 

documentación de 
entrega 

Rol de pagos  

 

Facturas, folletos 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

Cierre de la empresa 

 
 

 

Convenios con gasolineras 

Informes mensuales de los 
departamentos 

administrativos  

Capacitar a los trabajadores 

sobre servicio al cliente  

Dar a conocer a los clientes 

sobre las formas y tiempo de 

pagos. 

Enviar avisos previos al 

vencimiento de pagos  

Practica eficiente del manual 

de procedimientos. 

Preparar un sistema previo de 

capacitación para la 

utilización del sistema 
contable. 
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4.03.01 Análisis de la matriz de marco lógico  

Se ha realizado este estudio con la finalidad de ayudar a recuperar la cartera vencida 

de la empresa “Ordotrans S.A.”  

Se determinó las actividades que se va a realizar; auditorías internas, convenios con 

gasolineras , informes mensuales de los departamentos administrativos, capacitar los 

trabajadores sobre servicio al cliente , dar a conocer a los clientes sobre las formas y 

tiempo de pagos , enviar avisos previos al vencimiento de pagos , practica eficiente del 

manual de procedimientos , preparar un sistema previo de capacitación para la 

utilización del sistema contable , para esto se resume un presupuesto que se necesitara 

previamente; Sueldos y salarios $480,00;Útiles de oficina (papel bond, tinta impresora) 

$100,00; honorario profesionales (capacitador) $200,00; Auditor externo $500,00; 

alimentación $25,00; transporte $30,00; envíos por servientrega $70,00; conevios 

gasolinera Primax $2500; Programa contable $900,00; capacitador $100;00. Medios de 

verificación, rol de pagos, órdenes de compra, facturas, contratos, videos, informes del 

departamento, boletos de viaje, folletos. Los supuestos negativos que se pueden 

presentar inadecuado manejo del manual de procesos, los clientes morosos no reciban 

los avisos, carencia de importancia por parte de los  
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empleados hacia las capacitaciones, el gerente no viaje a los seguimientos sorpresivos, 

la auditoria interna que se realice no se eficiente  

Como segundo punto a conceptualizar se determina los componentes los cuales son; 

acrecentar el interés por parte de los directivos, implementar procedimientos adecuados 

de cobro de cartera, obtener un sistema contable adecuado, al hacer una correcta 

investigación se cree incrementara en un 40% los cobros vencidos por medio de 

procedimientos adecuados de cobro de cartera, a través de la ayuda de la aprobación de 

los directivos para la obtención de un programa contable ya que este proporcionar 

información completa y más rápida. Medios de verificación facturas, incremento de 

ventas mensuales, correcto funcionamiento del departamento de cobranzas a través de la 

disminución de las cuentas por cobrar, como supuesto positivo recuperar la cartera 

vencida en su totalidad. 

La finalidad de esto es la apertura de nuevas oficinas en la ciudad de Guayaquil, con 

el objetivo de aumentar la lista de clientes responsables en un 60% en un periodo 

mínimo de un año para esto se contará con medios de verificación, facturas de venta, 

recibos, encuestas y como supuesto positivo incrementar réditos y por ende aumentar la 

utilidad.   
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CAPÍTULO V. 

5. PROPUESTA   

5.01 Antecedentes  

Según  (Jimenez, 2008)  

Para conocer la historia de los manuales administrativos hay que remontarnos, en 

primer lugar, a sus inicios como intentos formales o publicaciones y, posteriormente, 

como un instrumento más técnico y breve, alrededor del siglo XIX. Los primeros 

intentos fueron las publicaciones como circulares, memorándum e intrusiones internas. 

Se consideran antecesores porque fueron las primeras en donde se informaba al personal 

sobre algún asunto determinado o alguna acción que debían llevar a cabo. Surgen por la 

necesidad de instruir e informar. Durante la Segunda Guerra Mundial a los soldados se 

les tenía que adiestrar sobre las tácticas militares para que supieran las acciones, 

maniobras u operaciones que tenían que llevar a cabo en el frente de batalla. Surgieron a 

mediados del siglo XIX. Miguel Duhalt Krauss (1977, p. 21) y Joaquín Rodríguez 

Valencia (2002, p. 54) afirman que “los manuales como instrumento administrativo  
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datan de la Segunda Guerra Mundial, en la cual sirvieron para capacitar al personal 

cuando estaba al frente de batalla”. También es importante mencionar que en México  

son mucho más recientes. En pleno siglo XXI: “todavía no se sabe a ciencia cierta qué 

es un manual administrativo, cuántos tipos de manual hay, para qué pueden servir, cómo  

se elaboran, cómo se usan, etcétera” (Rodríguez Valencia, 2002, p. 55) 

5.01.02 Justificación 

La empresa “Ordotrans S.A.” frente a los cambios que ha venido trayendo en los 

últimos 2 años por la falta de liquidez, se ha identificado que por la ausencia de 

procedimientos adecuados que vayan con la necesidad del área financiera, ha generado 

que se utilicen procedimientos empíricos, ambiguos o mal estructurados lo que está 

dando como resultados, bajas muy representativas de dinero en la empresa, es 

importante que los empleados tengan definidas y claras sus funciones dentro de su área 

de trabajo para lograr que los procedimientos se logren en el tiempo estipulado de una 

manera correcta y ordenada. 

Por lo cual se elabora el presente manual como una herramienta indispensable para la 

empresa, dado que toda empresa debe tener un plan detallado y sistematizado que pueda  
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hacer frente a las diferentes actividades que se presente en la organización por ellos los 

manuales constituyen una herramienta indispensable para la buena gestión 

administrativa y financiera de la empresa. Asimismo, aporta al mejoramiento tanto de 

los procesos (administrativos- productivos y financieros), conformando una cultura de 

mejora constante dentro de la empresa. 

5.01.01. Manual de Gestión y Cobranzas 

La Gestión de Cobranzas consiste en el desarrollo de actividades y estrategias para 

alcanzar el cobro de deudas. 

 Tipos de manuales  

 Manual de organización  

Resume el manejo de una empresa en forma general, indica la estructura, las 

funciones y roles que cumple cada área  

 Manual de políticas  

Es la descripción detallada de los lineamientos que deben ser seguidos por los 

ejecutivos en forma de decisiones para el logro de los objetivos.  
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 Manual de normas y procedimientos  

Este Manual describe las tareas rutinarias de trabajo, a través de la descripción de 

los procedimientos que se utilizan dentro de la organización y la secuencia lógica 

de cada una de sus actividades, para unificar y controlar de las rutinas de trabajo 

y evitar su alteración arbitraria (Monterroso, 2007) 

 Manual de puestos y funciones 

Este Manual contiene las responsabilidades y obligaciones específicas de los 

diferentes puestos que integran la estructura organizacional, a través de la descripción de 

las funciones rutinarias de trabajo para cada uno de ellos. (Monterroso, 2007) 

 Estructura de un manual de procedimientos  

La estructura de un manual de procedimientos consta de tres partes que son: 

 Encabezado 

 Cuerpo 

 Glosario  

Encabezado: 

 En el encabezado va la siguiente información 

 Nombre de la empresa u organización 
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 Departamento, sección o dependencia en las cuales se llevan a cabo los 

procedimientos descritos. 

Cuerpo del Manual: 

 Debe contener la siguiente información: 

 La descripción de cada uno de los términos o actividades que conforman el 

procedimiento, de cómo cuando desarrollar las actividades. 

 Descripción  

Procedemos a establecer las siguientes etapas: 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Investigación propia  

Elaborado por: Katherine Inga 

    Figura 1:Descripción de etapas 
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 Análisis interno  

 Misión 

Somos una empresa dedicada al servicio del transporte de carga pesada por carretera, 

misma que es fundamental y estratégica para el desarrollo del país; brindando un 

servicio de primera calidad, cumpliendo con los estándares de seguridad, garantía y 

tiempo de entrega, pactados con nuestros clientes   

Visión 

Ser una organización optima en el ámbito de la transportación de carga pesada por 

carretera reconocida a nivel nacional, cubriendo todas las rutas del país en una 

importante opción de mercado, por su calidad en el servicio. 

Valores 

Transparencia: somos claros, evidentes, no nos expresamos con ambigüedad que 

permita una mala interpretación.  

Respeto: estimamos a todos los que nos rodean, esforzándonos por comprender de 

manera empática sus puntos de vista y situaciones particulares. Tratamos a las personas 

con dignidad. 
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Innovación: mantenerse en busca de nuevas alternativas que permitan evolucionar y 

para alcanzar la excelencia en el servicio. 

Compromiso: de todos los que trabajamos en la empresa “Ordotrans S.A.” con 

conciencia responsable de las tareas a cargo. 

Trabajo en equipo: promover la participación de todos para lograr los objetivos 

compartiendo información y conocimientos  

 
 

 

 

 

Figura 2: Organigrama 

 

Fuente: “Ordotrans S.A” 

Elaborado por: Katherine Inga  
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Funciones de cada departamento  

Recursos humanos: se encarga del reclutamiento y selección del personal para 

garantizar el cumplimiento de las diferentes funciones y que los puestos siempre estén 

cubiertos, aplicando normas y leyes de contratación más adecuados en cada caso y 

mantenerlos motivados. 

Departamento de crédito y cobranzas:  

 Otorga crédito a los clientes 

 Estudia los estados financieros para obtener información en la otorgación de 

créditos, se enfoca a los clientes difíciles en sus pagos 

 Deberá presentar informes referentes a los créditos solicitados, los montos, si 

fueran aprobados o no cada mes a la directiva. 

 Se encargará de la facturación hacia los clientes  

Departamento de contabilidad  

 Supervisar la preparación, analizar y firmar los estados financieros de la 

empresa  

 Controlar y analizar los registros contables  
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 Será responsable de la entrega oportuna de los informes contables y/o 

financieros a las entidades de control  

 Presentación oportuna y confiable de los impuestos mensuales y anuales, 

dentro de los plazos establecidos  

 Controla las labores de cobranza, autoriza y ejecuta pago a proveedores 

acreedores y trabajadores de la empresa 

 Participa en las reuniones de trabajo a las que sea convocado 

Jefe de operaciones  

 Dirigir las operaciones de las unidades de transporte y estructurar la 

programación de la flota  

 Supervisar el cumplimiento del servicio 

 Informarse de las nuevas leyes y reglamento del transporte de carga 

pesada  

 Participar en reuniones  
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 5.02 Descripción metodología  

5.02.01 Enfoque del proyecto  

Este proyecto está dirigido directamente al departamento financiero y de cobranzas 

de la empresa “Ordotrans S.A.”, se ha realizado un análisis de la cartera vencida de la  

empresa dando como resultado la mala gestión y el deficiente proceso al momento del 

cobro hacia los clientes morosos. Es ahí donde nace la falta de liquidez y los problemas 

económicos en general  

 Metodología 

Después de hacer el estudio de las respectivas variables y las matrices se quiere 

generar y estudiar la propuesta mediante la metodología de campo donde se utilizará los  

métodos de investigación; inductivo, heurístico y de observación, para obtener 

información clara, correcta y verídica. 

Método inductivo 

El método inductivo es aquel método científico que obtiene conclusiones generales a 

partir de premisas particulares, en el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la 

observación de los hechos para su registro; la clasificación y el estudio de estos hechos; 

la derivación inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una generalización; y 

la contrastación. (Julian Pérez Porto, 2008) 

https://definicion.de/metodo-cientifico/
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En el proyecto se aplicará este método al analizar las diferentes actividades y 

procesos dentro de la empresa para determinar las causas del problema planteado. 

Método Heurístico  

(Juarez, 2013) menciona;  

Se basa en la utilización de reglas empíricas para llegar a una solución. El método 

heurístico conocido como “IDEAL”, incluye cinco pasos: Identificar el problema; 

definir y presentar el problema; explorar las estrategias viables; avanzar en las  

estrategias; y lograr la solución y volver para evaluar los efectos de las actividades.  

Este método nos permitirá comprender el problema por medio de un proceso que tiene 

como objetivo plantear una solución. 

Método de Observación  

Es un procedimiento empírico por excelencia, el más primitivo y a la vez el más 

usado. Es el método por el cual se establece una relación concreta e intensiva entre el 

investigador y el hecho social o los actores sociales, de los que se obtienen datos que 

luego se sintetizan para desarrollar la investigación. 

La observación es un método de suma importancia puesto que por medio de nuestros 

sentidos podemos recopilar datos que ayuden al desarrollo de soluciones para el 

problema identificado. 
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 Población  

 El concepto de población proviene del término latino populatĭo. En su uso más 

habitual, la palabra hace referencia al grupo formado por las personas que viven 

en un determinado lugar o incluso en el planeta en general. También permite 

referirse a los espacios y edificaciones de una localidad u otra división política, y a 

la acción y las consecuencias de poblar. (Julián Pérez Porto, definicion.de, 2008) 

Muestra 

Según (López, 2016) 

 La muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, eventos, sucesos, 

comunidades, etc., sobre el cual se habrán de recolectar los datos, sin que 

necesariamente sea representativo del universo o población que se estudia.  

 Fórmula. 

  
     

        
 

 

N = muestra 

E = Margen de error 0,05 

Z = Nivel de confianza 95% = 1,96 

P = Variabilidad positiva 0,5 

Q = Variabilidad negativa 0,5 
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Recolección de la información 

 Las fuentes primarias de información para el proyecto de titulación se obtendrán 

directamente de la empresa por medio de encuestas a todo el personal de la Empresa 

“Ordotrans S.A.”  

Técnica de recolección de datos  

Es importante mencionar que la información obtenida deberá de reunir aspectos 

relacionados obtención, análisis y presentación de la información requerida. Por lo tanto, 

se utilizará diferentes técnicas con el objetivo de ayudar a encontrar información con 

más relevancia.  

Observación:  

Es importante porque a partir de ella, podemos indagar, discutir y concluir sobres 

problemas o necesidades dentro de las áreas y darle  

una respuesta dependiendo de lo captado en el proceso, llegando a un análisis breve y 

conciso. 
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Evaluación  

Con la recopilación de información analizaremos si las condiciones permitirán 

recuperar las carteras vencidas, mejorar el desempeño de cada área de la empresa, de 

esta manera brindar un mejor servicio al cliente y ganar rentabilidad,  

Encuesta  

Esta técnica es fundamental dentro del proyecto, ya que consiste en la aplicación de 

un cuestionario a una muestra de individuos. A través de las encuestas se pueden  

conocer las opiniones, las actitudes y los comportamientos.  

Dentro del proyecto la población comprende el conjunto de personas a considerar 

dentro de la investigación, los cuales son aplicados a todo el personal de la empresa  

“Ordotrans S.A”, por ser una población pequeña se ha obtenido el contar con 29 

personas  

 Hombres (22)  

 Mujeres (7)  

 Personas con discapacidad especial (0)  

Los eventos seleccionados como muestra para el proyecto son los siguientes:   
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 Desorganización en los diferentes departamentos entre los más destacados el 

financiero y administrativo. 

 Cartera Vencida  

 Estas muestras son consideradas importantes, sin embargo, se realizará un plan con 

toda la información básica necesaria que permita tener una operación exitosa en 

cualquier situación. Por ser una población pequeña, no es necesario aplicar la fórmula 

para calcular la muestra. 
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Modelo de la encuesta  

ENCUESTA 

 

Buenos días mi nombre es Katherine Inga, soy estudiante del Instituto Tecnológico 

Superior Cordillera, el objetivo de la encuesta es recolectar información para realizar el 

Manual de procedimientos de recuperación de cartera de la Compañía de Transporte 

Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A.”  

 

Información 

Género:              Masculino                Femenino 

 

Edad: 20-30      31-40      41-50       51-60 

 

 

INDICACIONES 

-Señale con una x donde sea necesario 

-Escoja una opción 

 

Pregunta # 1 

¿Considera que afecta la falta de control interno en la cartera vencida de la 

empresa Ordotrans S.A.? 

 

Si  

No  

 

Pregunta # 2 

¿De qué manera afecta en los estados financieros trimestrales la cartera vencida de 

los clientes? 

 

Mucho  

 

Poco 

 

Nada 

 

Pregunta # 3 

¿Cuál es el servicio que brinda a los clientes al momento del cobro de la cartera 

vencida? 

Muy bueno 

Bueno  
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Pregunta # 4 
 ¿Conoce el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles 

jerárquicos?  

 

Si 

 

No  

 

Pregunta # 5 
¿Cuenta la empresa con políticas y reglamento general interno?  

 

Si 

 

No 

 

Pregunta # 6 

¿Cree usted que se podría recuperar la cartera vencida con la elaboración de un 

manual de procedimientos de cobro?  

 

Si  

No  

 

 

Pregunta # 7 

¿Usted como empleado cumpliría las normas establecidas en un manual de cobros? 

Si 

No 

Pregunta # 8 

¿Con qué frecuencia los clientes son puntuales en sus pagos?  

Siempre   

A veces  

Nunca  
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Pregunta # 9 

¿Conoce usted cuales son los procesos en el procedimiento de cobranza?  

 

Si  

No  

 

Pregunta # 10 

¿Realizan reuniones de análisis estratégicos mensuales en cada departamento? 

 

Si 

No 

 

Pregunta # 11 

¿Cuentan con capacitaciones para el mejor desempeño dentro de su área de 

trabajo? 

 

Si 

 

No 

 

 

Pregunta # 12 

¿Estaría usted de acuerdo en la implementación de un manual de procedimientos 

para la recuperación de cartera vencida? 

 

Si 

 

No  
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Tabulación 

                                Tabla 10: Pregunta 1 

                                 

 

                                   Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                   Elaborado por: Katherine Inga  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                               Elaborado por: Katherine Inga 

                               Fuente: Encuesta. 

 

Análisis  

El 76% que labora en la Compañía Ordotrans S.A, son de género masculino y el 24% 

son de género femenino, estas personas están dispuestas a colaborar de buena manera 

con la empresa. 

 

 

 

Masculino 22 

Femenino 7 

  

76% 

24% 

Género 

Hombres

Mujeres

Figura 3:Pregunta 3 
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Pregunta # 1 

¿Considera que afecta la falta de control interno en la cartera vencida de la 

empresa Ordotrans S.A.? 

 

Tabla 11:Pregunta 2 

 

 

 

      

                                          Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                          Elaborado por: Katherine Inga 

 

 

 

 

 

 
 

 

                                                Elaborado por: Katherine Inga 

                                          Fuente: Ordotrans S.A. 

 

Análisis 

 El 76% de los trabajadores de la Empresa considera que, si afecta la falta de control 

interno en la cartera vencida dado que por la falta de control no se tiene claros que 

procedimientos se debe tener para llegar al objetivo el cual es el cobro de los clientes 

morosos, el 24% considera que no afecta.  

Alternativa  Fr. absoluta Fr. relativa 

Si 22 76% 

No 7 24% 

  

100% 

76% 

24% 

¿Considera que afecta la falta de 
control interno en la cartera vencida 

de la empresa Ordotrans S.A.? 

Si

No

  Figura 4: Pregunta 2 
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Pregunta # 2 

¿De qué manera afecta en los estados financieros trimestrales la cartera vencida de 

los clientes? 

 

Tabla 12: Pregunta 3 

 

 

 

 

                                           Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                           Elaborado por: Katherine Inga 

 

 

 

 

 
 

                                 Figura 5:Pregunta 3 

                                        Elaborado por: Katherine Inga 

                                        Fuente: Ordotrans S.A 

 

Análisis 

El 52% de los trabajadores creen que afecta mucho en los estados financieros 

trimestrales la cartera vencida, dado que en el año 2017 durante 4 trimestres 

consecutivos obtuvieron pérdida, y el último trimestre la pérdida fue muy representativa 

y saben que al final del año esto puede traer problemas con entes reguladores, el 34% 

dice que afecta poco, y el 14% considera que no afecta nada.  

Alternativa  Fr. absoluta Fr. Relativa  

Mucho 15 52% 

Poco  10 34% 

Nada 4 14% 

  

100% 

52% 
34% 

14% 

¿De qué manera afecta en los estados 
financieros trimestrales la cartera vencida de 

los clientes? 

Mucho

Poco

Nada
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Pregunta # 3 

¿Cuál es el servicio que brinda a los clientes al momento del cobro de la cartera 

vencida? 

 

Tabla 13:Pregunta 4 

 

 

 

                                          Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                          Elaborado por: Katherine Inga 

 

 

 

 

 
 

 

 

                                        Elaborado por: Katherine Inga 

                                        Fuente: Ordotrans S.A. 

 

 

Análisis  

El 86% de los trabajadores brinda una atención muy buena a los clientes al momento 

de cobrar, el 14% respondió que no se considera que las personas que dijeron que no, no 

tienen mucha relación con los clientes. 

 

 

alternativa Fr. absoluta Fr. Relativa  

Muy bueno 25 86% 

Bueno 4 14% 

  

100% 

86% 

14% 

¿Cuál es el servicio que brinda a los 
clientes al momento del cobro de la 

cartera vencida? 

Muy bueno

Bueno

Figura 6:Pregunta 4  
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Pregunta # 4 
¿Conoce el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles 

jerárquicos? 

 

Tabla 14:Pregunta 5 

 

      

 

 

 

 

  

                                                 Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                           Elaborado por: Katherine Inga 

 

 

 

 

 

 

 

                                      Elaborado por: Katherine Inga 

                                Fuente: “Ordotrans S.A.” 

 

Análisis  

El 69% de los trabajadores conoce el grado de autoridad y responsabilidad de los 

niveles jerárquicos, el 31% respondió que no pese a que son trabajadores antiguos esto 

se debe por la ausencia y falta de control de la directiva. 

 

Alternativa Fr. absoluta Fr. relativa 

Si 20 69% 

No 9 31% 

  

100% 

69% 

31% 

¿Conoce el grado de autoridad y responsabilidad 
de los distintos niveles jerárquicos? 

Si

No

                         Figura 7:Pregunta 5 
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Pregunta # 5 
¿Cuenta la empresa con políticas y reglamento general interno? 

 

Tabla 15:Pregunta 

 

 

 

   

 

 

                                           Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                           Elaborado por: Katherine Inga 

 

 

 

 

 

 

                                    Elaborado por: Katherine Inga 

                                    Fuente: Ordotrans S.A. 

 

Análisis 

El 100% de los trabajadores dijeron que, si tiene un reglamento general interno, dado 

que a cada trabajador al momento de su ingreso se les entrego el respectivo documento. 

 

 

 

Alternativa Fr. absoluta Fr. relativa 

Si 29 100% 

No 0 0%  

  

100% 

100% 

0% 

¿Cuenta la empresa con políticas y 
reglamento general interno? 

SI

No

  Figura 8:Pregunta 6 
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Pregunta # 6 

¿Cree usted que se podría recuperar la cartera vencida con la elaboración de un 

manual de procedimientos de cobro? 

 

Tabla 16:Pregunta 7 

Alternativa Fr. absoluta Fr. relativa 

Si 26 90% 

No 3 10% 

  

100% 
 

                                                   Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                                   Elaborado por: Katherine Inga 

                                 Elaborado por: Katherine Inga 

                                 Fuente: “Ordotrans S.A.” 

 

Análisis 

El 90% de los trabajadores están seguros de que con la elaboración de un manual de 

procedimientos se recuperará la cartera vencida dado que esta ayudará a recuperar  

dinero representativo de la empresa, el 10% respondió que no considerando que ellos no 

están al tanto de la parte administrativa de la empresa. 

90% 

10% 

 ¿Cree usted que se podría recuperar la 
cartera vencida con la elaboración de un 

manual de procedimientos de cobro?  

Si

No

   Figura 9:Pregunta 7  
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Pregunta # 7 

¿Usted como empleado cumpliría las normas establecidas en un manual de cobros? 

Tabla 17:Pregunta 8 

Alternativa Fr. absoluta Fr. relativa 

Si 25 86% 

No 4 14% 

  

100% 
 

                                                  Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                                  Elaborado por: Katherine Inga 

 

 

 

 

 

 

                              Figura 10:Pregunta 8 

                                          Elaborado por: Katherine Inga 

                                    Fuente: Ordotrans S.A 

 

Análisis 

El 86% de los trabajadores cumplirán las normas del manual de cobros porque saben 

que esto beneficiara a toda la empresa, el 14% dijeron que no considerando que estos no 

se encuentran en la parte administrativa. 

 

 

 

 

86% 

14% 

¿ Usted como empleado cumpliría las 
normas establecidas en un manual de 

cobros?  

Si

No
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Pregunta # 8 

¿Con qué frecuencia los clientes son puntuales en sus pagos? 

Tabla 18:Pregunta 9 

Alternativa Fr. absoluta Fr. relativa 

Siempre 8 28% 

A veces  10 34% 

Nunca 11 38% 

  

100% 
                                                  Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                                  Elaborado por: Katherine Inga 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                        Elaborado por: Katherine Inga 

                                   Fuente: Ordotrans S.A. 

 

Análisis  

El 38% de los trabajadores dijeron que los clientes nunca son puntuales en sus pagos, 

el 34% dijeron que a veces son puntuales y el 28% respondió que si son puntuales en sus 

pagos considerando que es un porcentaje muy bajo. 

 

28% 

34% 

38% 

¿Con qué frecuencia los clientes son puntuales 
en sus pagos? 

siempre

aveces

nunca

  Figura 11: Pregunta 9 



                                                                                                             65 

 

 

ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACIÓN DE LA 

CARTERA VENCIDA DE LA COMPAÑIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS 

“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO AÑO 

2018                                                                                                                                                                                                                                                      

 

Pregunta # 9 

¿Conoce usted cuales son los procesos en el procedimiento de cobranza? 

Tabla 19:Pregunta 10 

Alternativa Fr. absoluta Fr. relativa 

Si 10 34% 

No 19 66% 

  

100% 
                                                       Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                                       Elaborado por: Katherine Inga 

                                        Elaborado por: Katherine Inga 

                                        Fuente: “Ordotrans S.A” 

 

Análisis 

El 66% de los trabajadores no conoce los procedimientos de cobranzas, esto se da por 

la falta capacitaciones continuas, el 34% considera que, si conoce, sin embargo, no se 

los aplica bien por eso los clientes no cancelan a tiempo. 

 

 

34% 

66% 

 ¿Conoce usted cuales son los procesos en el 
procedimiento de cobranza?  

Si

No

                                 Figura 12: Pregunta 10 
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Pregunta # 10 

¿Realizan reuniones de análisis estratégicos mensuales en cada departamento? 

Tabla 20: Pregunta 11 

 

 

 

 

 

 

 

                                          Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                          Elaborado por: Katherine Inga 

 

                     Elaborado por: Katherine Inga 

                     Fuente: Ordotrans S.A 

 

Análisis 

El 100% de los trabajadores dijo que no se realizan reuniones mensuales en ningún 

departamento, esto hace que no se pueda controlar internamente los problemas que se 

tenga en los diferentes departamentos. 

 

 

Alternativa Fr. absoluta Fr. relativa 

Si 29 100% 

No 0 0% 

  

100% 

0% 

100% 

¿Realizan reuniones de análisis estratégicos 
mensuales en cada departamento? 

Si

No

Figura 13:Pregunta 11 



                                                                                                             67 

 

 

ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACIÓN DE LA 

CARTERA VENCIDA DE LA COMPAÑIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS 

“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO AÑO 

2018                                                                                                                                                                                                                                                      

 

Pregunta # 11 

¿Cuentan con capacitaciones para el mejor desempeño dentro de su área de 

trabajo? 

Tabla 21: Pregunta 12 

Alternativa Fr. absoluta Fr. relativa 

Si 29 100% 

No 0 0% 

  

100% 
 

                                                       Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                                       Elaborado por: Katherine Inga 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

                                    Figura 14: Pregunta 12 

                                           Elaborado por: Katherine Inga 

                                           Fuente: Ordotrans S.A. 

 

 

 

 

Análisis 

El 100% de los trabajadores respondió que no reciben capacitaciones para mejorar su 

desempeño laborar, esto hace que los mismo no se sientan motivados. 

 

 

 

0% 

100% 

¿Cuentan con capacitaciones para el mejor 
desempeño dentro de su área de trabajo? 

Si

No
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Pregunta # 12 

¿Estaría usted de acuerdo en la implementación de un manual de procedimientos 

para la recuperación de cartera vencida? 

 

Tabla 22: Pregunta 13 

 

 

 

 

                                           Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A” 

                                           Elaborado por: Katherine Inga 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                     Elaborado por: Katherine Inga 

                               Fuente: Ordotrans S.A 

 

Análisis 

El 86% de los empleados está de acuerdo en que se implemente un manual de 

procedimientos para recuperar la cartera vencida el 14% no está de acuerdo. 

Es decir que al realizar un manual de recuperación de cartera se tendrá una buena 

acogida por parte del personal de la empresa.  

Alternativa Fr. absoluta Fr. relativa 

Si 25 86% 

No 4 14% 

  

100% 

86% 

14% 

¿Estaría usted de acuerdo en la 
implementación de un manual de 

procedimientos para la recuperación de 
cartera vencida? 

Si

No

Figura 15: Pregunta 13 
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Análisis general  

Al realizar las encuestas al personal de la empresa “Ordotrans S.A.” se obtiene como 

resultado, que al personal le gustaría obtener un manual de recuperación el cual le 

permitirá mejorar esta gestión, logrando reducir el porcentaje de clientes en mora  

obteniendo liquidez y logrando los objetivos de la empresa de obtener rentabilidad y 

lograr la apertura oficinas en la ciudad de Guayaquil. 

      

El personal está en capacidad de seguir los pasos de actividades establecidos en un 

manual logrando que los empleados realicen sus actividades de manera eficaz y 

eficiente. 

 

Cuentas por cobrar 

A continuación, se presenta el listado de los clientes que tienen obligaciones 

pendientes con la empresa, si se diera a llegar a la aprobación y utilización del manual  

de procedimientos que se presentará a continuación se pretende recuperar en seis meses 

el 40% del valor total de las cuentas por cobrar, además se debe tener en cuenta que con 

la aplicación inmediata del manual se evitará que las cuentas por cobrar de la empresa 

sigan aumentando, teniendo como oportunidad frente a la competencia el incremento de 

clientes que serán más responsables en sus obligaciones.  
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Tabla 23: Cuentas por cobrar 

CI - RUC Cliente No. De Comprobante  Base 0%  

0 590058939001 COTRAPECSA 001-001-488 3050 

1790386805001 INDUSTRIAS OMEGA CA 001-002-169 700,00 

1790386805001 INDUSTRIAS OMEGA CA 001-002-170 700,00 

1792228018001 BILBAO BURGOS S.A 001-002-171 550,00 

1792017920001 HEAVYTRANS S.A. 001-001-452 1.800,00 

0 391018235001 TRANSPORTE DE CARFA PESADA ZAMBRANO LANGAN SA 001-002-173 1.740,00 

0 391018235001 TRANSPORTE DE CARGA PESADA ZAMBRANO LONGAN S.A 001-002-174 400,00 

1792228018001 TRANSPORTES BILBAO BURGOS 001-002-176 1.320,00 

1711874048001 IVAN AGUILAR 001-002-177 5.850,00 

1791834461001 NUEVOS TRANSPORTES DE AMERICA 001-002-178 556,80 

0491512350001 TRANSPORTE DE CARGA AGUILA DORADA 001-002-179 730,00 

1791834461001 NUEVOS TRANSPORTES DE AMERICA 001-002-180 1.760,00 

0 992327642001 RANSA ECUADOR 001-002-181 650,00 

0 992895055001 TRANSPORFREDCAR S.A 001-003-40 280,00 

1792251419001 TRANSLARCO S.A 001-003-41 900,00 

1792251419001 TRANSLARCO S.A 001-003-45 900,00 

1792251419001 TRANSLARCO S.A 001-003-47 900,00 

1792097622001 SELSIRVET S.A 001-006-001 1.491,00 
       24.277,80  
Fuente: “Ordotrans S.A” 

Elaborado por: Katherine Inga 
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1.  Introducción  

Todas las empresas que conceden créditos a sus clientes manejan transacciones 

comerciales en las que van a tener que realizar una posterior gestión de cobranzas a los 

mismos. 

Además, hay que considerar que no es dable cobrar, si primero no se tiene 

parámetros fijados y no se está organizado, esto demuestra la seriedad de la empresa  

Para ello es importante realizar un análisis exhaustivo de los clientes lo que permitirá 

establecer una estrategia de gestión de cobranza más efectiva y vinculada a la realidad 

de su capacidad de pago. 

 El presente manual se realiza con el propósito de mejorar los procedimientos de 

recuperación de cartera vencida de la Compañía “Ordotrans S.A.” creando así 

compromiso con los colaboradores de la entidad. 

 

Compañía de Transporte Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A.” 

Manuel de procedimientos para la recuperación de cartera 

Elaborado por: Katherine Elizabeth Inga López 
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De esta manera se podrá demostrar la eficiencia y eficacia en las actividades 

realizadas por los empleados, cumpliendo los objetivos establecidos, y obteniendo 

resultados favorables para el desarrollo de la Compañía.  

  Concepto de Manual  

     Son documentos escritos que concentran en forma sistemática una serie de 

elementos administrativos con el fin de informar y orientar la conducta de los 

integrantes de la empresa, unificando los criterios de desempeño y cursos de acción que 

deberán seguirse para cumplir con los objetivos trazados. (Eduardo, 2007) 

2.  Objetivos del manual  

Objetivo General  

Mejorar los procesos de recuperación, y servir como un instrumento de apoyo que 

defina y establezca tramos de control con la elaboración de un manual de recuperación 

de cartera vencida para la Compañía de Transporte Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A” 

Objetivos específicos  

 Desarrollar flujo gramas claros de los procesos para que sean entendidos y 

puedan seguirse de manera secuencial. 

 Documentar los procedimientos del departamento financiero permitiendo así que 

el personal pueda realizarlos rápidamente y de manera efectiva  
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 Disminuir el porcentaje de clientes morosos, a través de acuerdos de pagos. 

3.  Misión  

Proponer normas, procedimientos, reglas que permitan solucionar problemas en el 

proceso de recuperación de cartera, logrando así que incremente la rentabilidad 

4. Visión  

Apoyar en las operaciones y procedimientos de crédito que se otorga a los clientes 

por el servicio prestado, así como también en los procesos de recuperación de cartera, 

para mejorar las estrategias administrativas mediante el conocimiento profundo de los 

procesos a seguir, logrando así recuperar la totalidad de la cartera.  

5. Políticas  

 Toda modificación en el manual de procedimientos deberá ser aprobada por la 

directiva en bases a análisis y estudios que se realizarán trimestralmente 

 Los planes, programas y presupuestos de la Compañía se realizan en base a 

cómo vaya la mejora en el departamento financiero con la utilización del manual 

de procedimientos 

 Dar a conocer a los clientes que se tiene un manual de procedimientos de cartera 

vencida. 
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6. Alcance  

El presente manual pretende ser una guía enfocada al direccionamiento del área de 

créditos y cobranzas, es importante recalcar que este manual es de análisis, desempeño y 

riesgo del área de cobros. 

7. Involucrados  

Los involucrados de la cartera son del área administrativa y el departamento de créditos 

y cobranzas de la empresa ya que ellos serán responsables de manejo y control de la 

misma a través de la aplicación del manual de procedimientos para la recuperación de 

cartera 

8. Definiciones   

A continuación, se presentan algunos términos que se presentaran:  

Anticipo: entrega de dinero en efectivo o transferencias bancarias antes de realizar el 

servicio de transporte pesado que cubrirá los gastos del flete. 

Base de datos clientes: contiene información específica de cada cliente, para así 

poder dar seguimiento de cada uno de ellos, facilitando el historial de cada uno.   
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Base de datos Choferes: contiene información específica de cada chofer que 

pertenece a la empresa, logrando así buscar con más facilidad la disponibilidad de cada 

vehículo.    

Contenedor de 20: también denominado contenedor estándar o dry van es el más 

usado para cualquier carga, tiene una capacidad máxima de peso bruto de 24T  

Contenedor de 40: estos pueden alcanzar un peso de 32.5 T 

Comprobante de ingreso: documento que expide la empresa, donde se demuestra la 

cantidad de dinero que ingresa en la empresa  

Flete: es la puesta en circulación de un vehículo (tráiler), la transportación de 

mercancías a nivel nacional 

Guía de remisión: documento que sustenta la transportación de algún bien con 

motivo de compra o venta a nivel nacional. 

Interchek: documento donde consta los datos del contenedor, el estado en que salió 

del puerto marítimo, y estado en que se entrega al dueño es decir en el patio de 

contenedores. 

Vale de diésel: documento similar a un recibo en donde consta los datos del vehículo 

y el valor que se autoriza a tanquear. 
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9. Aplicación 

Las normas contenidas en este manual son para la aplicación general para cualquier 

obligación sea catalogada como cartera regular o vencida, y no infringe con las normas 

legales y reglamentos que rigen al accionar de la Compañía “Ordotrans S.A.”, ni con 

cada uno de los valores organizacionales  

 

10. Conceptos fundamentales sobre cobranza  

10.1 Técnicas de cobro  

Es la ciencia que utiliza fuerzas de cobranzas con el objetivo de recuperar saldos 

vencidos a través de: 

 Teléfono 

 Visitas personales 

 Correos electrónicos 

 Cobro judicial 

 Cobro extrajudicial  
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10.2 Cliente moroso 

Es aquella persona natural o jurídica que excede el tiempo del plazo pactado para 

cancelar por un bien o servicio prestado o adquirido  

10.3 Estrategia de cobro 

Es el conjunto de acciones sistematizadas y reglamentadas que están dirigidas a 

obtener del cliente, el pago de una deuda contraída con una empresa. 

10.4 Gestión de cobranzas 

Es una actividad cuyo objetivo es la reactivación de la relación comercial con el 

cliente, procurando que mantenga sus créditos al día y pueda aprovechar las ventajas de 

nuestros productos. (www.credifinanciera.com.co, 2017) 

Para gestionar estos cobros en mora es necesario conocer de los clientes: 

 Dirección y teléfono de sus oficinas 

 Certificación del RUC 

 Tiempo en el mercado 

 Situación financiera 

 Capacidad de pago 

 Historial crediticio 
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11. Servicios que ofrece la Compañía “Ordotrans S.A.” 

11.1 Transporte de carga suelta: son envíos que no son suficientes para llenar un 

contenedor estándar y por lo tanto al producto se acomoda en palés de madera y dicha 

carga es tapada con carpas, esto ayuda cuando la carga está destinada a clientes 

diferentes como: (tubería, bobinas de papel, fertilizantes, varilla), hay una existencia alta 

de clientes que no han cancelado en este servicio. 

Figura 16:Simbología flujogramas norma ANSI 
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11.2 Transporte refrigerado: esto garantiza que la comida refrigerada o congelada 

se mantenga a una temperatura adecuada, la empresa cuenta con dos furgones adecuados 

para así brindar un servicio de calidad, teniendo como ventaja para la empresa que es un 

cliente que mantiene sus pagos al día, sin atraso alguno. 

11.3 Cama baja: es el transporte de maquinaria pesada (tractores, cargadoras, 

excavadoras, montacargas)  

11.4 Transporte de Mudanzas: este servicio se lo realiza ocasionalmente, servicio 

que prestan dentro y fuera de la cuidad, de la misma manera no se tiene problemas de 

cobros ya que el cobro es inmediato. 

11.5 Transporte de contenedores: esto es un recipiente de carga que protegen las 

mercancías para llegar a su destino final, es aquí de donde se tiene más clientes y la 

tardía en pagos es muy elevada, dependiendo de lo que se cargue el flete cuesta $700 de 

Guayaquil a Quito, y de Quito a Guayaquil tiene un valor de $200, carga liviana o 

también se transporta contenedores sea 20 o sea de 40 vacíos que deben ser entregados 

antes de su carta de vencimiento. 

12. Procedimientos (procedimiento actual)  
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Transporte contenedor y/o carga suelta Quito-Guayaquil

Departamento de crédito y cobranzasCliente Jefe Operaciones Chofer
Fa

se

Inicio

Solicitud del 
servicio de 

transporte a 
crédito

Entrevista con 
el Jefe de 
Cobranzas

Verifica el 
destino y el 

valor del flete

¿se concede 
el crédito?

si

Recibe 
anticipo el 

50% o 30% del 
valor total del 

flete

no

Entrega el 
anticipo en 

efectivo

Comunica con 
el chofer 

disponible con 
contenedor de 

20 o 40

Entrega el 
anticipo en 

efectivo

Se dirige al 
lugar de carga

Cumple el 
servicio

Entrega 
interchek

Interchek, guía 
remisiónfacturación

Cancela  a los 
45 días

Fin

Llegada del 
cliente a la 
empresa 
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12.1 Descripción del proceso actual de petición del servicio de transportación de 

contenedor y/o carga suelta a crédito 

Solicitud del servicio del transporte a crédito: normalmente el cliente se comunica 

vía telefónica con la empresa para solicitar el servicio 

Entrevista con el jefe de cobranzas: la secretaria se encarga de agendar una cita 

inmediatamente con el jefe de cobranzas. 

Verifica el destino y el valor del flete: una vez ya reunidos el cliente con el jefe de 

cobranzas este le da a conocer que, si se concede o el crédito, dicho esto el cliente 

entrega el 50% como anticipo y la mayoría de las veces lo hacen con el 30%, esto hace 

que la empresa cubra con los gastos que faltan.  

Entrega el anticipo en efectivo: el jefe de cobranzas procede a entregar al 

despachador o jefe de operaciones el total del anticipo en efectivo, y este se encarga de 

buscar el vehículo disponible a través de llamadas, muchas veces los choferes no 

contestan los celulares, la totalidad del anticipo es entregado al chofer, esto hace que no 

se tenga un control del dinero ya que los choferes hacen anotaciones en hojas volantes 

que después desaparecen. 
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Entregar documentos: una vez culminado el servicio el chofer entrega la guía de 

remisión y el interchek para que se proceda a la facturación que mucha vez no la hacen 

de manera inmediata ya que los documentos se extravían y para poder recuperarles el 

trámite se tarda mucho.  

Cobro del servicio: el cliente cancela a los 45 días o más, después de haber 

facturado. 
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Transporte contenedor y/o carga suelta Quito-Guayaquil

Departamento de crédito y cobranzasCliente Jefe Operaciones Chofer
Fa

se

Inicio

Solicitud del 
servicio de 

transporte a 
crédito

Entrevista con 
el Jefe de 
Cobranzas

Verifica el 
destino y el 

valor del flete

¿se concede 
el crédito?

si

Recibe 
anticipo el 

50% o 30% del 
valor total del 

flete

no

Entrega el 
anticipo en 

efectivo

Comunica con 
el chofer 

disponible con 
contenedor de 

20 o 40

Entrega el 
anticipo en 

efectivo

Se dirige al 
lugar de carga

Cumple el 
servicio

Entrega 
interchek

Interchek, guía 
remisiónfacturación

Cancela  a los 
45 días

Fin

Llegada del 
cliente a la 
empresa 
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Descripción del proceso mejorado de petición del servicio de transportación de 

contenedor y/o carga suelta a crédito  

Solicitud del servicio del transporte a crédito: normalmente el cliente se comunica 

vía telefónica con la empresa para solicitar el servicio 

Entrevista con el jefe de cobranzas: la secretaria se encarga de agendar una cita 

inmediatamente con el jefe de cobranzas. 

Verificación de antecedentes crediticios a través de una base de datos: a través de 

la base de datos se verificará la puntualidad de pagos del cliente 

Verifica el destino y el valor del flete:  una vez ya reunidos el cliente con el jefe de 

cobranzas este le da a conocer si se concede o no el crédito, dicho esto el cliente entrega 

el 60% de anticipo, esto se registra y archivará en un comprobante de ingreso el mismo 

que ayudará a evitar confusiones a futuro 
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Entrega el anticipo en efectivo: el jefe de cobranzas procede a entregar al 

despachador o jefe de operaciones el vale de diésel, para que el chofer vaya directo a la 

estación de gasolina, también se procede a entregar el efectivo lo que cubrirá tanto 

peajes como alimentación esta entrega lo mencionado al chofer. 

Revisa disponibilidad del chofer en base de datos: con la ayuda de la base de datos 

se procede a revisar el nombre del chofer, las placas del vehículo y disponibilidad del 

contenedor, evitando así la pérdida de tiempo en llamadas.  

Entregar documentos: una vez culminado el servicio el chofer entrega la guía de 

remisión y el interchek, dichos documentos serán registrados de forma inmediata en la 

base de datos para que se proceda a la facturación máximo en tres ya que el cliente 

cancela después de haber facturado. 

Cobro del servicio: es obligación del cliente cancelar a los 30 días. 
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Transporte Cama Baja

Cliente
Departamento de 

crédito y cobranzas
Departamento Contabilidad Chofer

Fa
se

Inicio

Solicitud del 
servicio de 
Transporte 

Entrevista con 
el Jefe de 
Cobranzas 

Verifica el 
destino

Concede el 
servicio a 
crédito

Recibe el 20% 
del total del 

valor del flete 

Solicita 
transferencia a la 
cuenta del chofer 

para cubrir los 
gastos faltantes

Confirma 
datos del 
chofer y 
realiza 

transferencia 

Localiza chofer 

Dirige al lugar 
de carga 

Cumple el 
servicio

Entrega Guía 
de remisión

Guía de 
remisión

Facturación

Cancela de 60 
a 75 días

Fin

Llegada del 
cliente a la 
empresa 
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12.3 Descripción del proceso actual de petición del servicio de 

transportación Cama Baja 

Solicitud del servicio del transporte a crédito: normalmente el cliente se comunica 

vía telefónica con la empresa para solicitar el servicio 

Entrevista con el jefe de cobranzas: la secretaria se encarga de agendar una cita 

inmediatamente con el jefe de cobranzas. 

Verifica el destino:  una vez ya reunidos el cliente con el jefe de cobranzas, el 

cliente comunica cual es la maquinaria y el destino que desea que se le transporte, 

entregando así el 20% del anticipo del valor total del flete, dinero que no alcanza a 

cubrir los gastos que se los debe realizar. 

Solicita desembolso de dinero en efectivo: el jefe de operaciones solicita al 

departamento de contabilidad una transferencia a la cuenta del chofer para cubrir los 

gastos faltantes, la contadora confirma datos del transportista que realizara el flete y 

realiza la transferencia. 

Localiza el chofer: el jefe de operaciones se encarga de localizar al chofer y entregar 

datos a donde se debe dirigir para poder cargar, el chofer cumple su servicio 
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Entregar documentos: una vez culminado el servicio el chofer entrega la guía de 

remisión para que se proceda a la facturación que mucha vez no la hacen de manera 

inmediata ya que los documentos se extravían y para poder recuperarles el trámite se 

tarda mucho.  

Cobro del servicio: el cliente cancela a los 60 a 75 días, después de haber facturado. 

  

 

 

 

 



                                                                                                             91 

 

 

 

 

ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACIÓN DE LA 

CARTERA VENCIDA DE LA COMPAÑIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS 

“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO AÑO 

2018                                                                                                                                                                                                                                           

Transporte Cama Baja (Proceso mejorado)

Cliente 
Departamento de 

crédito y cobranzas 
Jefe de Operaciones Chofer

Fa
se

Inicio 

Solicitud del 
servicio del 
transporte  

Entrevista con 
el Jefe de 
cobranzas 

Verificación de 
antecedentes 
crediticios en 

la base de 
datos 

¿Concede el 
servicio?

Si

Solicita el 50% 
del anticipo 

del valor total 
del flete 

No

Entrega vale 
de diésel, y 
dinero en 
efectivo

Busca chofer 
disponible en 

la base de 
datos 

Dirige al lugar 
de carga 

Cumple el 
servicio

Entrega 
documentación

Guía de 
remisión

Facturación 
máxima en 

tres días

Cancela 
máximo a los 

45 días

Fin

Comprob
ante de 
ingreso

Llegada del 
cliente a la 
empresa
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12.4 Descripción del proceso mejorado de petición del servicio de transportación 

Cama Baja 

Solicitud del servicio del transporte a crédito: normalmente el cliente se comunica 

vía telefónica con la empresa para solicitar el servicio 

Entrevista con el jefe de cobranzas: la secretaria se encarga de agendar una cita 

inmediatamente con el jefe de cobranzas. 

Verificación de antecedentes crediticios a través de una base de datos: a través de 

la base de datos se verificará la puntualidad de pagos del cliente 

Verifica el destino:  una vez ya reunidos el cliente con el jefe de cobranzas, el cliente 

comunica cual es la maquinaria y el destino que desea que se le transporte, entregando 

así el 50% del anticipo del valor total del flete, este se registrará en un comprobante de 

ingreso, a la vez se lo registrara en el sistema ayudando así tener un control de los 

documentos, este anticipo ayudará a cubrir todos los gastos que se necesite evitando así, 

tomar dinero de la empresa.   
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Localiza el chofer: el jefe de operaciones se encarga de localizar al chofer en la base 

de datos y se entrega el vale de diésel, y dinero en efectivo para cubrir peajes, y 

alimentación  

Entregar documentos: una vez culminado el servicio el chofer entrega la guía de 

remisión para que se proceda a la facturación, dichos documentos serán registrados de 

forma inmediata en la base de datos para que se proceda a la facturación máximo en tres 

ya que el cliente cancela después de haber facturado. 

Cobro del servicio: el cliente cancela máximo a los 45 días 
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Proceso del seguimiento de los servicios a crédito 

Inicio

Revisión de cartera 
de crédito en el 

sistema

Verificación datos 
del cliente desde el 

primer día 
morosidad

Agenda organizada 
de clientes con 

créditos pendientes

Llamada de 
recordatorio de 

pago

¿Se acerca a 
cancelar?

Insiste la llamada 
telefónica

No

Cliente 
confirma el 

pago

Si

¿Contesta?

Se deja recadoNo

Se comunica el 
retraso de pago

Si
Se llega  a un 

acuerdo de pago

Cliente realiza la 
transferencia o 
gira un cheque

Recibo

Realiza 
transferencia o 
gira el cheque

Fin

1

1
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12.5 Descripción del seguimiento de los servicios a crédito 

Revisión de cartera de crédito  

Ser revisa en la base de datos de los clientes de la empresa diariamente la morosidad, 

desde el primer día de retraso de pago del cliente. 

Llamada recordatoria  

En el primer día de retraso se considera que el cliente haya olvidado el pago, asi que 

se realiza la llamada recordatoria 

En ella hay dos opciones: 

 Si, si el cliente se acerca a cancelar  

 De lo contrario por no hacerlo empieza el procedimiento del seguimiento 

continuo 

Segunda llamada  

   Demuestra que no se ha localizado al cliente y se ha procedido a llamar a sus  

 referencias familiares registrada en la base de datos y se ha dejado un recado. El 

punto de hablar con el socio es llegar a un acuerdo de pago, es decir que el socio no  

acumule intereses por mora y en la institución no incremente la morosidad que luego  

será difícil de recuperación 
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Proceso de recuperación de cartera 

Inicio

Generación de 
listado de 
morosos

Reporte de 
mora en el 

sistema

¿Cliente en 
mora?

Nueva 
consulta al día 

siguiente 

Acciones de 
recuperación

Contacto 
telefónico 

(1era semana) 

2DO contacto
llamada a los 

10 días de 
morosidad

3er contacto 
telefónico mas 
de 10 días de 

morosidad

Se archiva y 
registra datos 

de 
negociación

1ERA 
notificación 

2DA notificación 

Seguimiento de 
mora (manual 
de gestión de 

cobranza) 

Se regularizo la 
deuda 

Cliente sin pago 
pendiente 

Se envía al 
abogado de la 

empresa 

Expediente del 
servicio a 
crédito 

Fin
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12.6 Descripción del proceso de recuperación de cartera  

Generación del listado de Morosos   

Es necesario tener en cuenta diariamente el número de clientes morosos, el porcentaje 

de morosidad y los clientes que tienen mayor y menor monto de morosidad.  

Existencia de clientes en Mora  

En este caso se toma en cuenta las acciones de mejora analizando el tipo de cliente y 

poniendo en práctica las estrategias planteadas en el manual.  

Llamada telefónica  

Se realiza las llamadas pertinentes como manera de contacto directo con el cliente y 

si esto se hace dificultoso, se insiste y se lleva a cabo las técnicas de notificación para la 

anticipación de las consecuencias del no pagar la deuda adquirida.   

Envió de documentos al abogado 

Finalmente, si el cliente no cancela, se procede a enviar al abogado los datos del 

cliente para que este proceda judicialmente.  

13. Actividades  

13.1 Tipos de gestión para la recuperación de cartera 
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13.1.1 Gestión de Cobranza  

Deberá existir un proceso bastante interactivo con los clientes que parte del análisis 

de la situación, el constante contacto con el cliente ofreciendo en el proceso una 

negociación de solución para cada caso registrado en la cartera vencida y así realizar el 

seguimiento continuo y el control para el cumplimiento de los acuerdos negociados.   

Por lo tanto, se toma en cuenta las distintas circunstancias: 

Análisis del caso        

 ¿Quién es el cliente?        

  ¿Cuál es la situación?        

  ¿Cuáles fueron las condiciones para el otorgamiento del crédito?   

  ¿Por qué cayo en mora?          

Con estas preguntas podemos considerar fuentes internas y externas de información  

como centrales de riesgos, relación de deudores, etc.    
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Contacto con el Cliente   

 ¿Qué información registra el cliente?      

  ¿Dónde está ubicado el cliente?        

  ¿Cuáles acciones ya fueron ejecutadas? 

Diagnóstico  

 ¿Cuál es el problema a raíz de la morosidad actual?  

 ¿Qué tipo de cliente tenemos?   

 Generación de Alternativas  

 ¿Cuáles son las posibles soluciones?     

El objetivo de esta acción es la venta del beneficio para crear una cultura de pago en  

el cliente.  

 Obtención de Compromiso de pago  

 ¿Realizar una buena negociación?   

 ¿Identificar claramente, cuándo, dónde, cómo y cuánto pagará el cliente?  

 ¿Lograr que el cliente de la prioridad al pago del crédito?  
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Cumplimiento de Compromiso de Pago       

 ¿El cliente cumplió con el compromiso de pago a la fecha indicada?  

 ¿Demuestra que quiere pagar? 

Seguimiento del Caso        

 ¿Conocemos la actual situación del cliente y las acciones realizadas?  

Intensificación de las Acciones        

 ¿Cuál es la acción a tomar que permita recobrar el activo de manera más  

inmediata?        

 ¿Cuáles son los activos que el cliente posee?  

 ¿Qué se pueda recuperar con una acción legal?    

En esta fase el interés es recuperar el activo aun a costa de perder al cliente. 
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Tabla 24: Gestión de recuperación de cartera 

Cobranza Ejecución Tipo Responsable 

Operativa Desde antes de su 

vencimiento y hasta 5 

días después  

Visitas llamadas 

telefónicas, correos 

electrónicos  

Jefe de crédito 

Administrativa Desde los 5 días hasta 

los 30 días  

Notificaciones  

llamadas al 

representante legal de 

la empresa  

visitas al cliente  

Jefe de crédito 

Prejudicial Desde los 30 días hasta 

los 90 días 

Cartas del abogado  Abogado externo de la 

empresa  

Judicial  Vencimiento por más de 

90 días en adelante  

Juicio ejecutivo Abogado externo y 

representante legal de 

la empresa  

 

Cobranza administrativa: Son las actividades realizadas por los  

oficiales de crédito para la recaudación del pago pendiente son tareas  

administrativas como las llamadas telefónicas y el envío de notificaciones de  

mora y los recordatorios por mensajes por medio de correos electrónicos 

Cobranza operativa: Consiste en las siguientes acciones; visita al  

cliente entrega de notificaciones llamadas al representante legal y visita  

múltiple tanto cliente  

Cobranza prejudicial: Se realiza acciones de recuperación con la  

participación del abogado de la empresa, con la documentación de soporte  
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y un informe del seguimiento realizado al cliente moroso, el abogado tendrá  

un plazo mínimo de 30 días a partir de la entrega de toda la documentación  

para la ejecución de esta etapa de cobro.  

Cobranza judicial: Una vez agotadas las etapas anteriores y  

expirando el plazo no mayor a 90 días otorgado en la etapa de cobro  

extrajudicial se realiza la demanda a través del abogado. 

   Máximo esfuerzo: las cuentas que no cobro es porque no las gestiono con todas las 

ganas que debió hacerlo, por eso es de suma importancia que el cobro debe ser firme ya 

que el cobro de la deuda depende más del cobrador que del cliente 

Relaciones humanas en la cobranza: el cobrador deberá cobrar en la fecha de 

vencimiento los saldos adeudados sin pasar por alto algún cliente, pero sobre todo 

deberá tratar con respeto y dejar satisfecho al cliente. 

Escuchar siempre al cliente con máxima atención:  escuchar al cliente porque no 

pudo cancelar a tiempo su deuda, mantenerse positivo y llegar a un arreglo del pago de 

la deuda 

Selección del cliente:  seleccionar un cliente de crédito muy cuidadosamente 

aplicando las tres C como norma: 
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 Carácter: A partir de su historial de crédito se puede tomar la decisión  

 Capital: es necesario saber la solvencia del cliente 

 Capacidad: posibilidad de pago  

13.2.1 Políticas para solicitar crédito  

 El jefe de crédito informara de los procesos en los créditos al cliente 

solicitante 

 Una vez que ambas partes están de acuerdo se reúne toda la documentación 

requerida 

 Llenar la solicitud crédito debidamente firmada 

 Presentar la solicitud de crédito con la documentación requerida 

13.2.2 Requisitos para el análisis de crédito 

 Cedula y papeleta de votación del cliente (representante legal) 

 Dirección comprobada (croquis satelital), foto de la fachada de la oficina 

 Ultimo pago de los servicios básicos 

 Constancia de ingresos  

 Ruc de la empresa 
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 Referencias comerciales tanto de clientes como de proveedores 

13.3.3 Validación de la información 

 En caso de el servicio se lo solicite mediante el jefe de operaciones este 

deberá exigir la documentación y entregar al jefe de crédito el mismo se 

encargara de revisar que la documentación este completa y sea verídica  

 Realizar las debidas investigaciones confirmando la información  

 Se autoriza el servicio a crédito siempre y cuando el cliente cumpla con todos 

los requisitos 

13.3.4 Políticas de control de cobros  

 La persona encargada de los cobros deberá contar con los recursos necesarios 

para la realización de un buen trabajo como un adecuado orden en el archivo, 

y una actualización oportuna de la base de datos de clientes, computadoras, 

teléfonos, celulares con un plan de datos para la realización de un buen 

trabajo. 

 El jefe de crédito se encargará de realizar y analizar reportes semanales de los 

créditos vencidos y por vencer. 



                                                                                                             105 

 

 

 

 

ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACIÓN DE LA 

CARTERA VENCIDA DE LA COMPAÑIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS 

“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO AÑO 

2018                                                                                                                                                                                                                                           

 

13.3.5 Formas de pago 

 Los pagos se la realizarán mediante cheques y si se encuentran posfechados 

se respetará la fecha 

 Mediante trasferencias bancarias, enviando el respectivo documento de la 

transferencia  

13.3.6 Políticas de cobranza 

 El jefe de crédito y cobranzas será el encargado de organizar, supervisar y 

controlar el envío oportuno de los valores a cobrar  

 Controlar la morosidad 

 Proponer cambios, métodos para el mejoramiento del departamento 

 Analizar y elaborar reportes mensuales con el fin de gestionar los cobros 

 Diagrama de flujo de procesos para acceder a los créditos 

13.3.7 Actualizaciones del manual 

El manual no se considera rígido y estable al contrario el manual requerirá ajustes y 

actualizaciones a medida que se presenten las situaciones en el entorno, por esa misma 

razón se requiere supervisar y evaluar los procedimientos, para así poder realizar 

cambios oportunos si así lo requiere  
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13.3.8 Documentación y archivo   

Toda la documentación que se genere deberá ser archivada alfabéticamente por 

apellido y código de creación del mismo en carpetas individuales de los clientes, para  

poder tener fácil acceso a la búsqueda de la información de la misma manera esta deberá 

ser actualizada  
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CAPÍTULO IV 

6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS  

6.1 Recursos  

Según (Chiavenato 1999) define que:  

“Los recursos son medios que las organizaciones poseen para realizar sus tareas 

y lograr sus objetivos: son bienes o servicios utilizados en la ejecución de las 

labores organizacionales. La administración requiere varias especializaciones y cada 

recurso una especialización.” (Blázquez, 2012) 

 

Una vez definido el concepto de Recursos y terminado el Manual de procedimientos 

para la recuperación de cartera se determina los recursos utilizados y que serán 

necesarios para la socialización de dicho manual en la Compañía de Transporte Pesado 

y Mudanzas “Ordotrans S.A”  
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Recursos Tecnológicos  

 Computadora portátil 

 Infocus  

 Flash memory 

 Modem/internet 

 Impresora 

 

Recursos Materiales  

 Esferos 

 Hojas de papel bond 

 Marcadores 

 Borrador de pizarrón 

 Gigantografia 

 Maquetas  

 

Otros materiales 

 Capacitadores 

 Salón de eventos 

 

 

6.02 Presupuesto  

Un presupuesto es un plan integrador y coordinador que expresa en términos 

financieros con respecto a las operaciones y recursos que forman parte de una empresa 

para un periodo determinado, con el fin de lograr los objetivos fijados (Gonzáles, 2002) 

     El presupuesto presentado está basado en los costos generados para la realización  

de la socialización del Manual de procedimientos para la recuperación de cartera para 

loa Compañía de Transporte Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A.” que serán los 

siguientes: 
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Tabla 25: Presupuesto 

PRESUPUESTO REALIZADO PARA LA SOCIALIZACIÓN DEL MANUAL DE 

PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACION DE CARTERA PARA LA 

COMPAÑÍA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS “ORDOTRANS S.A” 

N° MATERIALES CANTIDAD VALOR 

UNT. 

VALOR 

TOTAL 

1 Útiles de oficina   $200 

2 Servicios profesionales    $580 

3 Capacitadores  2 $200 $500 

4 Viáticos    $100 

6 Convenio gasolinera 

primax 

  $2.500 

7 Programa contable  $900 $900 

8 Impresiones manuales de 

procedimientos  

5 25 $125 

 Subtotal (12%)   $4.905 

 Subtotal (0%)    

 Total   $4.905 
 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Katherine Inga  
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6.03 Cronograma  

Tabla 26: Cronograma 

MES   T + 1    T + 2    T + 3    T + 4    T + 5   

ACTIVIDADES  1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4  

Antecedentes    x  x                                    

Análisis de Involucrados        x  X                                

Problemas y Objetivos            x  x                            

Análisis de Alternativas                x  X                        

Propuesta                     x  x                    

Aspectos Administrativos                        x  x                

Conclusiones y Recomendaciones                             x  x            

Entrega del Acta de Aprobación                                 x  x  x  X    
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CAPITULO VII 

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

7.01 conclusiones  

 A través de este proyecto se busca mejorar los procedimientos de la cartera, 

mediante un análisis y posibles soluciones de las diferentes matrices que se ha 

venido estudiando y que han ayudado a llegar a la solución del problema 

planteado 

 Los trabajadores de la empresa “Ordotrans S.A.”, no saben la importancia que 

es tener procedimientos adecuados para el cobro de cartera vencida, pero de la 

misma manera tienen las ganas y actitud de trabajar y acogerse a un nuevo 

sistema para lograr que le empresa surja 
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 Fue muy interesante conocer la actividad de la empresa a fondo, y conocer las 

actividades que realizan los diferentes trabajadores dado que esto ayudo al 

crecimiento y del país 

 Se concluye que con adecuados procedimientos la empresa obtuviera más 

ingresos y estuviera más estable, sobre todo se concluye que no solo depende 

de la importancia, sino también del interés por parte de los directivos. 

 

7.02 Recomendaciones  

 Se recomienda capacitar y motivar al personal cada cierto tiempo de una 

manera especial sobre los procesos de cobranzas y explicarles sobre los 

riesgos que podría traer si no se los lleva de manera adecuada 

 Se recomienda a la junta directiva y los dirigentes de la empresa supervisar 

continuamente a trabajadores, socializar más con los mismos  

 Se recomienda el apoyo de todos los involucrados para el desarrollo óptimo 

del manual de procedimientos con el fin de que cada departamento de la 

empresa aporte, optimizando tiempo y recursos. 
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 Es recomendable el uso del manual de procedimientos porque este nos ayuda 

a controlar la cartera de los clientes, reduciendo las cuentas por cobrar y 

aumentando ingresos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                                                             114 

 

 

 

ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACIÓN DE LA 

CARTERA VENCIDA DE LA COMPAÑIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS 

“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO AÑO 

2018                                                                                                                                                                                                                                           

ANEXOS   

 

 

 

 

 

 
ORDOTRANS TRANSPORTE DE CARGA PESADA Y MUDANZAS S.A 

Servicio de Transporte de Carga por Carretera a Nivel Nacional 

Quito: La Ecuatoriana Barrio San Marcelo Pasaje Ignacio Noboa OEH 

Telf.: 2918691-0989330918 

                                              E-mail: ordo_transve@hotmail.com 

                                                                                   QUITO-ECUADOR 

 

INFORMACIÓN QUE DEBE CONTENER EL "FILE 

DE CRÉDITO" 

TIPO DE CRÉDITO 

CONTENEDOR 

20 

CONTENEDOR 

40 

CARGA 

SUELTA 

CAMA BAJA 

 

1 Solicitud de crédito      

2 Croquis satelital      

3 Ultimo pago de servicios básicos      

4 Constancia de servicios      

5 RUC de la empresa, o persona natural      

6 Referencia comercial ( cliente y proveedor)     

 7 Copia de Pagaré     

 8 Copia de cédula (representante legal o persona natural)      

 9 
Copia de papeleta de votación     

10 Declaraciones IVA mensuales o semestrales      

11 Estado de cuenta del último mes     

   

JEFE DE CRÉDITO Y COBRANZAS 
NOMBRE Y FIRMA DEL

 
RESPONSABLE 

Anexo 1:Formato de información que debe contener el expediente del crédito 
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Anexo 2: Solicitud de crédito 

DATOS DEL REPRESENTANTE LEGAL/PERSONA NATURAL 
   Apellidos y nombres:……………………………………….. Cargo:……………….. 

 Identificación:……………………………………………………. 
 

  
 Dirección:………………………………………………………… 

 
teléfonos:……………………… 

 Ciudad:………………………….         
 

       INFORMACIÓN DE LA COMPAÑÍA 
     Nombre de la empresa:………………………………………………………     

 RUC:………………………………………………. Inicio de actividades:………….. 
 Dirección:……………………………….. 

 
Ciudad:………………..   

 teléfono:……………………………         
 

       REFERENCIAS BANCARIAS 
     Nombre de la Institución                                               Cta. corriente Cta. ahorros   

 ………………………………….                                                    ……………………           …………… ….         
 ………………………………….                                                    ……………………...       …………………   
 …………………………………                                                    ………………………..      ……………….   
             
 

       INFORMACIÓN FINANCIERA 
     

       Activo total neto ……………………………………………       
 Ingresos mensuales……………………………… 

  

  
 Pasivo total…………………………………..       
 

       Declaramos que la información que antecede es verdadera, correcta y completa y ha sido entregada 

a la Compañía para la aplicación de crédito de transporte, autorizo a la compañía a realizar la investigación  

del crédito que considere necesario inclusive comunicarse a las referencias 
  HE LEÍDO LOS TÉRMINOS Y CONDICIONES DECLARADOS A CONTINUACIÓN YA ACUERDO 
  CON LA TOTALIDAD DE LOS MISMOS 

     

       NOMBRE DE LA COMPAÑÍA………………………………. 
   FIRMA AUTORIZADA……………………………. 

    CARGO……………… 
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     Anexo 3:Primera notificación de cobranza 
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Anexo 4:Ultima notificación de cobranza 

ULTIMA NOTIFICACIÓN 

Sr.(a) …………………………………………………………. 

Domicilio………………………………………………………. 

 

Como es de su conocimiento, mantiene un crédito y no cumple con el 

pago de su valor en mora, el cual no es cancelada desde la fecha 

………………………… y con………días de morosidad, sumándose un 

valor de……………hasta el día de hoy.  

En tal virtud solicito que se acerque a cancelar lo adeudado caso 

contrario se procederá al cobro legal con el abogado de la Compañía, los 

gastos correrán por cuenta del cliente deudor.  

Con estos antecedentes, evítese pagar valores adicionales como 

honorarios de abogado y judiciales a partir de la entrega de esta 

notificación, y a tiempo cuide su historial de crédito para con la empresa 

“ORDOTRANS”  

 

Quito…………….. 

 

 

Atentamente 

 

Departamento de Cobranzas 
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Anexo 5:Notificación previa al cobro legal 

NOTIFICACIÓN PREVIA AL COBRO LEGAL 

 

Fecha; año, mes, día 

Sr.(a) …………………………………………………………. 

Domicilio………………………………………………………. 

Estimado cliente, comunicamos a usted que ante la falta oportuna en el 

cumplimiento del crédito que tiene con la empresa “ORDOTRANS”, el 

departamento legal externo, está facultado para la acción legal pertinente 

Al fin de evitar las molestias que estos trámites ocasionan, le 

sugerimos para que en el lapso de estos días despumes de haber recibido 

esta notificación cumpla con el pago pertinente  

Caso contrario se remitirá toda la documentación, para el trámite legal. 

DIAS DE RETRASO……………………….  

Si al recibir este aviso usted ya efectúa el pago de la obligación 

mencionada, le rogamos dar a conocer de manera inmediata. 

 

Atentamente 

 

Departamento de Cobranzas 
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Proceso de carga de contenedores vacíos de 40 toneladas   

 

 

 

 

 

 

 

Puerto de Guayaquil, embarcación de contenedor de 40 toneladas con destino a Quito  
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Primer vehículo de la Compañía “ORDOTRANS S.A” con el cual sacaron su      

permiso de operación en la Agencia Nacional de Tránsito  
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