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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto contiene la elaboracion de una herramienta que fue disefiada
para dar una posible solucion para la recuperacion de la cartera vencida de la Compafiia
de Transporte Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A”, permitiendo que los gestores
realicen un proceso optimo 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 investigacion.

Se puede acotar, que el beneficiario directo con la implementacion del manual sera
principalmente el departamento de crédito y cobranzas, puesto que contard con un
manual de facil, compresién 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
implementacion del manual significa alcanzar las metas, esto dependera del apoyo y
colaboracidén 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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CAPITULO |
1. ANTECEDENTES
1.01 Contexto

1.01.01 Macro

Segun (Meserén, 2007)

Los origenes de la logistica cuyo término proviene del campo militar, relacionado
con la adquisicion y suministro de materiales requeridos para cumplir una misién
aplicada a la actividad empresarial, se remontan a la década de los cincuenta.

A mediados de los sesenta, los empresarios vieron que la rentabilidad podia mejorar
si se planeaban correctamente las operaciones de distribucion. A finales de esta misma
década, aparece el concepto de gestion de materiales, desarrollado a partir de una
situacioén de escasez y discontinuidad de los suministros, pero cuyo fin era el mismo:
proporcionar un determinado nivel de servicio con un costo social minimo. Este periodo
que va hasta 1979 se conoce como el de la "madurez” de la logistica, porque la empresa

se concientiza de la importancia de ella
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1.01.02 Meso

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

En el afio 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 asociacion
provincial que sea de apoyo de la Federacion Nacional de Transporte Pesado del
Ecuador.

Es asi como en el mes de mayo de 1988, a las 19h00, en el local de la empresa
Enetsa, se reiine un grupo de transportistas, socios representantes de entidades que
laboran en la ciudad de Quito, tales como: Transportes Pichincha, Transportes Enetsa,
Transportes Mufioz Hnos., Transportes Jarrin Carrera, todos con una sola finalidad, el
organizar y conformar una entidad juridica 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 unanimemente conformar la Asociacion de Transportistas Pesado de
Pichincha, cuyo propdsito inicial fue el apoyo a toda empresa Filial, para el ingreso al
puerto de la ciudad de Guayaquil, dado que, en dicho afio, 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 afios atras
ya habian prestado servicios de transporte de carga pesada como personas naturales en
varios de los puertos maritimos de Guayaquil.
Enfocandose principalmente ofrecer sus servicios dentro del territorio nacional en los
diferentes puertos maritimos 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 operacién para 10 diez afios
con el vehiculo del sefior Angel Ordofiez Cisneros. Sus primeros dirigentes en el periodo
2013-2015 fueron el sefior Luis Ordofiez Cisneros como Gerente General y como

presidente el sefior Luis Garzon Fraga trascurrido los dos afios como dice le ley en el
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afio 2015-2017 pasa a ser Gerente General el sefior Lizardo Inga Cajamarca y como
presidente el sefior William Inga Cajamarca en la actualidad periodo 2017-2019 se
encuentra la sefiorita Carolina Martinez Naranjo como Gerente General y como
presidente el sefior William Inga Cajamarca.

En el periodo 2013-2015 atravesaron una grave crisis interna debido a una mala
administracion por lo que estuvo a punto de caer en quiebra y cerrar sus puertas, pero
gracias a la ayuda monetaria con lo que colaboré 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
namero 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 aplicacion de la
(LOTTTSV) y de la ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

En la actualidad ORDOTRANS funciona con su oficina en la casa del sefior
presidente Quito-Pichincha en la ecuatoriana barrio San Marcelo pasaje Ignacio Noboa,

segundo piso
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1.02 Justificacion

En los altimos afios en Ecuador ha existido muchos casos de pérdidas econdémicas y
financieras en varias empresas, asi 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 mas de 60 dias cancelando al principio solo un 30%, lo cual
hace que la empresa tenga perdida de suministros y pagos atrasado a las Instituciones
publicas como con son SRI, IESS, asi 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 mayoria de las fallas que tienen las empresas con cartera vencida es el poco
control y supervision.

Mediante el presente proyecto se desea apoyar al departamento financiero,

elaborando un manual de procedimientos para la recuperacion de cartera para la empresa
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“ORDOTRANS S.A”, investigando las causas y sus efectos de este para asi poder
diagnosticar lo que afecta al departamento financiero

El manual proveera informacion exacta de los movimientos de los ingresos y gastos,
determinara si se obtuvo perdida o ganancia, para asi tomar decisiones acerca del futuro
de la empresa, tomando en cuenta que dicho manual arrojara reportes mensuales para
facilitar el control financiero.
Ademas, 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 Economico Social y Solidario,
y Afianzar la dolarizacion

Es importante mantener un sistema econdémico financiero en el que todas las personas
puedan acceder a recursos locales para convertirse en actores esenciales en la generacién
de la riqueza nacional. El fortalecimiento de la dolarizacion es un medio que permite la
estabilidad relativa de las variables macroeconémicas nacionales y el crecimiento
econdmico, basandose en el analisis de los efectos econdmicos producidos sobre las
condiciones internas del pais, relacionadas con la generacion de empleo, renta nacional

y exportaciones.
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1.03 Definicion del Problema Central
1.03.01 Matriz T
Es un instrumento para analizar una situacion que es preciso cambiar. Facilita la
transformacion en una organizacion reduciendo al minimo el esfuerzo y la
desorganizacion. El andlisis de los campos de fuerzas puede aplicarse cuando
existe confusion acerca de cudl es la proxima medida de mejoramiento que debe
tomarse, abriendo posibilidades nuevas de accion (Lefcovich, 2005)

La presente matriz busca la solucion al problema central, tomando en cuenta sus
fuerzas impulsadoras, y sus fuerzas bloqueadoras donde, (P) potencial de cambio se
pregunta ¢;Cuanto se puede modificar o aprovechar la fuerza para llegar a la situacion
deseada?, (1) intensidad donde se pregunta ;Cual es el nivel de impacto de la fuerza
sobre la problematica?

La matriz “T” esta conformada por varios pardmetros que ayudan a identificar las
fuerzas blogueadoras e impulsadoras para la solucién del problema central, ha estos
parametros se determinan la fuerza de intensidad y el potencial de cambio que se quiere

alcanzar para lograr los parametros establecidos.
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Tabla 1: Matriz de anélisis de fuerzas T

Andlisis de fuerzas T

Situacién Empeorada
Incremento permanente de
cartera vencida, cierre de la
empresa

Fuerzas Impulsadoras
Cobro de cartera vencida
mediante un manual de
procedimientos.

Control de facturacion
mediante la obtencion de un
programa

Programas de control a los
choferes y retroalimentacion
laboral

Motivacion y
empoderamiento con el

personal de la empresa.

Situaciéon Actual
Exceso de cartera vencida

de la empresa “Ordotrans

S.A”
I  PC | PC
5 5 1 2
3 4 2 3
4 4 2 2
4 4 1 2

Situacién Mejorada
Cobro y reduccion de
cartera vencida de la

empresa “Ordotrans S.A”

Fuerzas Bloqueadoras

Cartera vencida y problemas

de cobros a los clientes.

Bajos recursos econémicos
para la adquisicion de un
adecuado sistema contable.
Poca comunicacion de los
choferes con el departamento
de cobranzas

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 Analisis “Matriz T”

En el Ecuador en los ultimos afios 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 lograria 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 conseguiria la introduccion correcta de las facturas, logrando asi
que la basqueda de las que no son cobradas a tiempo sea méas rapida
Ademas, la poca comunicacion y poca informacion a tiempo de los choferes con el
departamento de cobranzas hace que no se tenga informacion veridica, 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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CAPITULO 1I

2. ANALISIS DE INVOLUCRADOS
2.1 Mapeo de Involucrados
El andlisis de involucrados es la identificacion de los actores del proyecto, lo que
incluye la investigacion e interpretacion de sus necesidades, expectativas e intereses.
En dicho analisis, ademas de identificarlos definimos su rol, participacion 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 Compafia de Transporte de Carga Pesada y Mudanzas “Ordotrans

S.A
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Tabla 2: Mapeo de involucrados

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

Segun (Jimenéz Muiioz , 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 analisis de involucrados ayuda a evaluar el ambiente de un proyecto. Permite
evaluar y comprender las caracteristicas e intereses de quienes apoyan o se oponen al
proyecto, antes de comenzar su implementacién. Este conocimiento previo, permite
elaborar las estrategias adecuadas para lograr la mayor aceptacion 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 o0 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
(P4jaro, 2016) menciona que de forma basica el analisis de involucrados consiste en
identificar los diferentes intereses, capacidades y necesidades de los grupos afectados
por el proyecto de inversion. Para luego usar dichas diferencias en la definicion de
problemas, analisis de objetivos y seleccion 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 anélisis de involucrados

Actores

Involucrados

Intereses sobre el

problema central

Problemas Percibidos

Recursos, Mandatos

y Capacidades

Interese sobre el

proyecto

Conflictos

Potenciales

Estado

Empresa

Comunidad

Clientes Internos

Clientes Externos

Pagos puntuales al
estado por liquidez

Cobro inmediato a
clientes morosos

Prestacion de servicios
profesionales

Contar con
procedimientos
adecuados para el area

Disponer de un servicio

eficiente y eficaz

Reduccidn de ingresos
para entidades de
control como SRI

(impuestos)

Reduccidn de ingresos

para pagos necesarios

Falta de
posicionamiento en el
mercado

Ausencia de interés
por parte de los
directivos
Desorganizacion de
actividades

Plan Nacional de
desarollo (Objetivo
N° 4)

Ley de compafiias
(Art. 1)

Ley del consumidor
(Art.3. Derechos y
Obligaciones
complementarias).

Reglamento interno
de la empresa
(capitulo I; Art. 4)
Ley del consumidor
(Art.2. Definiciones)

Generacion de mas
fuentes de trabajo

Implementacion de
un manual de
procedimientos para
la recuperacion de
cartera vencida
Buenos servicios

Adquisicion de
nuevos métodos de
cobranzas
Reduccién de pagos
a la Empresa
“Ordotrans S.A”

Multas por atrasos de
pagos

Falta de control al
departamento de
cobranzas

Problemas sociales
(pagos salariales)

Inexistencia de
procesos de
cobranzas
Pagos puntuales hacia
la Empresa

Fuente: Ordotrans S.A.

Elaborado por: Katherine Inga
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2.02.02 Analisis 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 mas fuentes de trabajo basandose en
el mandato Plan Nacional de Desarrollo objetivo N° 4, el problema percibido es la
reduccion 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 implementacion de un manual de
procedimientos para la recuperacion de cartera vencida, teniendo como mandato la ley
de compafiias Art. N° 1, el problema percibido es la reduccion 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 prestacién 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
adquisicion de nuevos métodos de cobranzas, guidndose en el reglamento interno de la
compafia 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 rea.

El quinto conflicto potencial son los pagos puntuales hacia la empresa por parte de
los clientes, el interés sobre el proyecto la reduccion de pagos a la empresa “Ordotrans
S.A.”, teniendo como mandato ley del consumidor Art. 2 (definiciones), el problema
percibido la desorganizacion de actividades, su interés sobre el problema central

disponer de un servicio eficiente y eficaz

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACION DE LA
CARTERA VENCIDA DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS .
“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ANO
2018



TECHNOLOGCICO SUPERIOR R oy Bancaria y
ORDILLERA AdministracionY s Financiera 17

Cordillera

CAPITULO HII
3. PROBLEMAS Y OBJETIVOS
3.01 Arbol de problemas

(Aquino Cueva , 2016) menciona que;

El Arbol de Problemas ayuda analizar las causas y efectos de un primer y segundo
niveles en un problema central. Cabe destacar que la elaboracién de un ejercicio
adecuado y profundo del analisis del problema nos permitira ademas definir los posibles
objetivos y las rutas de solucion. Se puede comenzar por la identificacion del problema
mas importante y de sus causas y consecuencias, el resultado alcanzado se expresa
mediante el trazo o dibujo del &rbol del problema. Debe llegarse a un consenso sobre el
problema central que constituird la base del tronco. Luego se determina los principales
efectos y consecuencias de este problema que los inscriben en las ramas principales del

arbol, reservandose las ramificaciones para los efectos secundarios.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACION DE LA
CARTERA VENCIDA DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS .
“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ANO
2018



Tabla 4: Arbol de problemas

Efectos

Problema central

Causas

Fuente: Ordotrans S.A.
Elaborado por: Katherine Inga
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3.01.01 Analisis del arbol de problemas

Identificado el problema central de la Compafiia de Transporte Pesado y Mudanzas
“Ordotrans S.A.”, el cual es el exceso de cartera vencida que afecta a la rentabilidad y
administracion de la misma, esto se da por la escaza comunicacion que tienen los
empleados especialmente los choferes con el departamento financiero hacen que se no
se tenga la informacion completa y documentacién 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 basqueda rapida de facturas de meses y afios anteriores para la verificacion
de pagos

Un punto fuerte e importante es el desinterés por parte de los directivos, ya que no se
busca soluciones a lo que esta 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 podria 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, ademas existe meses que se

cancela multas por pago de impuestos atrasados a entidades de control.
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3.02 Arbol de objetivos
También llamado arbol de medios y fines o arbol de soluciones, esta herramienta nos
permite transformar del arbol de problemas las causas (raices) en medios y los efectos
(hojas) en fines, ademas de guiarnos hacia el analisis de alternativas llevando los medios
a estrategias
Con un andlisis de objetivos logramos que:
e La situacion futura sea visualizada en torno a la resolucion de los problemas
antes detectados.
e La relacion del problema con los medios y fines sea comprendida en un
vistazo.
e Los objetivos a plantearnos sean ponderados segun su orden de importancia o
secuencia en su resolucion.
e Haya un punto de partida para iniciar la solucion del problema central:

Las alternativas de solucion. (Betancourt, 2016)
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Tabla 5: Arbol de objetivos

/
B

Fuente: Ordotrans S.A.
Elaborado por: Katherine Inga
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3.02.01 Analisis del arbol de problemas

Mediante la implementacion de un manual de procedimientos para la recuperacién de
cartera vencida se tiene como objetivos, mejorar la comunicacion de los choferes con el
departamento de cobranzas, con la recuperacion del dinero que se tiene por cobrar se
obtendra un programa contable adecuado, ademas el interés por parte de los directivos
crecera, para gque gracias a esto la rentabilidad incremente, se debe tomar en cuenta que
el buen manejo del archivo evitard que se pierda documentacion importante como son
las facturas y vales de dieses y asi se tenga un control de las cuentas por cobrar, a través
de todo esto se podra 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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CAPITULO IV.
4. ANALISIS DE ALTERNATIVAS.

4.01 Matriz de Analisis de Alternativas.

El analisis de alternativas son el conjunto de medios que pueden trabajarse, ya sea
uno sélo 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 evalten en funcién al logro del objetivo, es decir si una de ellas
tiene poco impacto en la situacion deseada para la comunidad, entonces esa alternativa u
objetivo medio debe ser descartada.

Es bueno que las alternativas diversas sean evaluadas, basandose en dos criterios
de evaluacion, uno es la posibilidad de efectuar tareas en términos normativos o
capacidad legal, otro es la capacidad econémica, 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. (Leon)
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Tabla 6: Matriz de andlisis de alternativas

Objetivos. Impacto sobre Factibilidad Factibilidad Factibilidad Factibilidad Total. Categoria.
el proposito. Técnica. Financiera. Social. Politica.

Acrecentar el interés por 5 4 4 5 5 23 Alto

parte de los directivos

Obtener un sistema contable 4 4 3 4 5 24 Alto

adecuado

Mejorar la comunicacion de los 5 4 4 3 4 23 Alto

choferes con el departamento

de cobranzas

Implementar procedimientos 5 4 5 4 4 22 Medio alto

adecuados de cobro de

cartera

Recuperar la cartera vencida 5 5 5 4 4 24 Alto

por medio de un manual de
procedimientos para la
Compairiia de Transporte
Pesado y Mudanzas
“Ordotrans S.A”

Fuente: “Ordotrans S.A”
Elaborado por: Katherine Inga
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4.01.01 Andlisis de la matriz de alternativas

La matriz de analisis de alternativas tiene como objetivos especificos; incrementar el
interés por parte de los directivos, obtener un sistema contable adecuado, mejorar la
comunicacion de los choferes con el departamento de cobranzas, implementar
procedimientos adecuados de cobro de cartera y como prop6sito recuperar la cartera
vencida por medio de un manual de procedimientos para la Compafiia de Transporte

Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A.”

Incrementar el interés por parte de los directivos va tener un impacto sobre el
propdsito, esto quiere decir que mejorara la eficiencia y eficacia del personal, en lo que
se refiere a la factibilidad técnica para lograr el objetivo especifico nimero 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 politica cumple con todos los estandares que exige la empresa, es decir que

existe la factibilidad que se dé el objetivo nimero uno.

Obtener un sistema contable adecuado, va a tener un impacto sobre el proposito, dado
que esto ayudard 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 propdsito
del proyecto, la factibilidad social cuenta con un personal de trabajo capacitado para el

manejo del programa, la factibilidad politica cumple con todos los estandares que exige
la empresa, esto quiere decir que existe una factibilidad que se dé el objetivo numero

dos.

Mejorar la comunicacion de los choferes con el departamento de cobranzas, va tener un
impacto sobre el proposito esto quiere decir que con una correcta comunicacion se
lograra tener coordinacion , 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 politica
cumple con todos los estandares que exige la empresa, es decir que la factibilidad de

alcanzar el objetivo nimero tres es positiva.

Implementar procedimientos adecuados de cobro de cartera, va a tener un impacto
sobre el propésito, esto quiere decir que al implementar procedimientos adecuados de
cobro se lograra tener una recuperacion 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 politica cumple con todos los estdndares que exige la empresa,

esto quiere decir que existe una factibilidad que se dé el objetivo nimero cuatro.
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Recuperar la cartera vencida por medio de un manual de procedimientos”, va a tener
un impacto sobre el prop6sito, dado que esto ayudara a tener estrategias para poder
cobrar a los clientes morosos y se pueda recuperar el dinero y asi la empresa no vaya
decreciendo, lo que se refiere a la factibilidad técnica, financiera, social y politica tiene
una connotacién a largo plazo, esto quiere decir que la factibilidad de que se dé el

propdsito es positivo.
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Tabla 7: Matriz de andlisis de impacto de los objetivos

Obijetivos

Factibilidad de
lograrse

Impacto
Genero

Impacto Ambiental

Relevancia.

Sostenibilidad.

Total.

Categorias.

Acrecentar el interés por parte de

los directivos

Obtener un sistema contable
adecuado

Mejorar la comunicacion de los
choferes con el departamento de
cobranzas

Implementar procedimientos
adecuados de cobro de cartera

Recuperar la cartera vencida por

medio de un manual de

procedimientos para la Compafiia

de Transporte Pesado y
Mudanzas “Ordotrans S.A”

Total

Existe predisposicion
por partes de los
directivos (4)
Mejoras en el archivo (4)

Predisposicién por parte
de los directivos para
realizar capacitaciones

®)

Se tiene una mejor
perspectiva tanto en
eficiencia como en

eficacia por del
departamento financiero
©)
Reduccion de
cuentas vencida por
cobrar (4)

Hombres y mujeres
seran tratados por igual
Q]

Hombres y mujeres
manejaran el programa
Q]

Hombres y mujeres
seran tratados de igual
manera (4)

Incrementar nivel
de eficiencia y eficacia

O

Clientes con
conocimientos de sus
deudas de forma
objetiva y real (4)

Se realizaran charlas via
Skype (4)

Disminucion de la factura
fisica y utilizacion de la
factura electrénica (4)
Se realizaran video
llamadas semanalmente,
disminuyendo hojas
volantes (4)

Se utilizard menos
hojas volantes (4)

Avyuda a proteger la
tala de arboles mediante la
escaza utilizacion de papel.

Q]

Aumenta el interés
por parte de los
empleados (5)
Incrementar los

cobros (5)

Se amplificara
informacion de los
clientes en el
departamento de

cobranzas. (5)
Cumplir con los
articulos de la ley del
consumidor para
fidelizar clientes (4).

Cumplimiento
de sus obligaciones
por parte de los
clientes (5)

Fortalece la participacion tanto
de los empleados como de los
empleadores (5)

Se dara mantenimiento con
frecuencia al programa (5)

Se daré capacitaciones
mensualmente (5)

Capacitaciones continuas para el
mejoramiento en las técnicas de
cobro de cartera vencida (5)

Se puede negociar con los
clientes para que cancelen de
forma més réapida (5)

22

22

23

22

22

111

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

alto

Elaborado por: Katherine Inga

Fuente: estudio de campo
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4.01.02 Analisis de la matriz de andlisis de impacto de los objetivos

La matriz de andlisis de impacto de los objetivos tiene como objetivos especificos,
acrecentar el interés por parte de los directivos, es factible que se logre ya que se cuenta
con la predisposicién por parte de los directivos, a lo que se refiere con el impacto de
género es que hombres y mujeres seran tratados equitativamente, el impacto ambiental
se realizaran charlas via Skype evitando asi la utilizacion 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
sentirdn mas motivados y seran mas controlados , para que esto se sostenga tanto el
patrono como el trabajador deberan participar de estas de estas charlas.

Obtener un sistema contable adecuado, es factible que se logre ya que se tendra
mejoras en el archivo, ya que estos documentos seran subidos de manera inmediata al
sistema, tanto hombres como mujeres estan capacitados para la utilizacion de este
programa, se reemplazara la factura fisica por la electronica para evitar la utilizacion de

papel, tiene como relevancia incrementar los cobros, su sostenibilidad sera que se dara
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un mantenimiento adecuado y oportuno al programa para evitar la contaminacion de
virus en los que puede perder la informacion.

Mejorar la comunicacion de los choferes con el departamento de cobranzas, es
factible a lograrse ya que existe predisposicion por pate de los directivos para dar
capacitaciones tanto a hombres como mujeres mediante video llamadas a una hora ya
planificada evitando asi que se descuiden de su trabajo y disminuyendo papel, la
relevancia es que el departamento de crédito y cobranzas tendra mucha mas informacion
de los clientes, la sostenibilidad serd 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 tendran el
mismo objetivo manejando las mismas técnicas, evitando asi utilizar menos apuntes, la

relevancia es cumplir con la ley de los articulos del consumidor para fidelizar al cliente,
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la sostenibilidad es que estas capacitaciones seran 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 reduccion 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 arboles por la escaza utilizacion de papel, su relevancia sera que los
clientes cumpliran con sus obligaciones, sera sostenible dado que se podra negociar con
los clientes para que se puedan poner al dia 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

connotacion positiva.

4.02 Diagrama de estrategias

Es una técnica para la conceptualizacion, disefio, ejecucién y evaluacion 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
proposito y los componentes, estos parametros son establecidos en proyectos con el fin

de cumplir el objetivo general.
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Tabla 8: Diagrama de estrategias

Finalidad

Préposito

Apertura nuevas oficinas en
la ciudad de Guayaquil

Recuperar la cartera vencida mediante un
manual de procedimientos para mejorar la
rentabiliad de la Compaiiia.

32

|

Componentes Acrecentar el
interés por parte

de los directivos.

Informes mensuales
de los
departementos
administrativos

Retriccidn de
realizacion de fletes
por
imcumplimientos de
pagos por parte de
los clientes

Visitas oportunas a
los diferentes
departamentos.

Auditorias internas

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: estudio de campo

Implementar
procedimientos
adecuados de
cobro de cartera.

Recepcion 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
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4.02.01 Analisis 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 especificos, 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 dara a
conocer a los directivos informes mensuales en los cuales constara las deudas por
cobrar, mediante este informe se procederd a restringir la realizacion de fletes a los
clientes que tiene una cuenta por pagar muy representativa, asi mismo los directivos
deberan 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
entregara las facturas por cobrar a los clientes de manera inmediata, y asi mismo los
choferes entregaran las facturas en las oficinas maximo hasta el cinco de cada mes, se

realizara capacitaciones a los empleados sobre servicio a los clientes, se dara 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 establecera el tiempo del pago, si el cliente se excede del tiempo
de pago y no hace caso a los llamados, se contratara 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 realizarda con anticipacion un programa de
capacitacion para la utilizacion del sistema contable, la (s) personas que estén
encargadas de este sistema deberan entregar reportes semanales de las cuentas por
cobrar, asi mismo se dard seguimiento y se evaluara a estas personas para verificar el
adecuado manejo del programa.

4.03 Matriz de Marco Logico

Segun Gualberto J.M. Milocco el Marco Logico es una herramienta utilizada para
facilitar el proceso de conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos.
Se sustenta en dos principios basicos: el encadenamiento (vertical y horizontal) y, s6lo
la participacion de todos los involucrados en el proyecto permite un abordaje mas

integral del problema, y por ende, mayores posibilidades de éxito. (VALENZUELA, 2008)
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Tabla 9: Matriz de Marco Légico
Finalidad Indicadores Medios de Supuestos (+)

verificacion

Apertura de nuevas oficinas

Se desea aumentar la lista de clientes

Facturas de Venta

Incrementar réditos y

en la ciudad de Guayaquil responsables en un 60% en el periodo Recibos por ende obtener
minimo de un afio. Encuestas mejor utilidad
Propésito Indicadores Medios de Supuestos (+)
verificacion

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
verificacion

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 investigacion se
cree que incrementara un 40% los cobros
vencidos por medio de procedimientos
adecuados de cobro de cartera, a través
de la ayuda de la aprobacién de los
directivos para la obtencién de un
programa contable

Facturas, incremento
ventas,
funcionamiento de
departamento de
cobranza 'y
disminucion de
cuentas por cobrar
mediante los balances

Recuperar la cartera
vencida en su
totalidad de la
Compafiia Ordotrans
“S.A

Actividades Presupuesto Medios de Supuestos (-)
verificacion
Auditorias internas
Convenios con gasolineras e  Servicios profesionales $480,00 | Rol de pagos

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
capacitacion para la
utilizacion del sistema
contable.

e Utiles de oficina (papel bond,
tinta impresora) $100,00

e  Honorarios

Profesionales(capacitador)

$200,00

Auditor Externo $500,00

Alimentacion $25,00

Transporte $30,00

Servientrega $70,00

Convenios gasolinera Primax

$2500,00

Programa contable $900,00

e  Capacitador $100,00

Total: $4905,00

Ordenes de compra,
facturas

Facturas, contratos,
videos, informes del
departamento
Contratos

Vales de diésel
Boletos de viaje
Facturas,
documentacién de
entrega

Rol de pagos

Facturas, folletos

Cierre de la empresa

Fuente: “Ordotrans S.A”

Elaborado por: Katherine Inga
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4.03.01 Analisis de la matriz de marco légico

Se ha realizado este estudio con la finalidad de ayudar a recuperar la cartera vencida
de la empresa “Ordotrans S.A.”

Se determino las actividades que se va a realizar; auditorias 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 capacitacion para la
utilizacion del sistema contable , para esto se resume un presupuesto que se necesitara
previamente; Sueldos y salarios $480,00;Utiles de oficina (papel bond, tinta impresora)
$100,00; honorario profesionales (capacitador) $200,00; Auditor externo $500,00;
alimentacion $25,00; transporte $30,00; envios por servientrega $70,00; conevios
gasolinera Primax $2500; Programa contable $900,00; capacitador $100;00. Medios de
verificacion, rol de pagos, 6rdenes 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
investigacion 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 aprobacién de
los directivos para la obtencion de un programa contable ya que este proporcionar
informacion completa y mas rapida. Medios de verificacion facturas, incremento de
ventas mensuales, correcto funcionamiento del departamento de cobranzas a través de la
disminucion 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
minimo de un afo para esto se contara con medios de verificacion, facturas de venta,
recibos, encuestas y como supuesto positivo incrementar réditos y por ende aumentar la

utilidad.
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CAPITULO V.
5. PROPUESTA
5.01 Antecedentes

Segun (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 mas técnico y breve, alrededor del siglo XIX. Los primeros
intentos fueron las publicaciones como circulares, memorandum e intrusiones internas.
Se consideran antecesores porque fueron las primeras en donde se informaba al personal
sobre algun asunto determinado o alguna accién que debian llevar a cabo. Surgen por la
necesidad de instruir e informar. Durante la Segunda Guerra Mundial a los soldados se
les tenia que adiestrar sobre las tacticas militares para que supieran las acciones,
maniobras u operaciones que tenian que llevar a cabo en el frente de batalla. Surgieron a
mediados del siglo XIX. Miguel Duhalt Krauss (1977, p. 21) y Joaquin Rodriguez

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 maés recientes. En pleno siglo XXI: “todavia no se sabe a ciencia cierta qué
es un manual administrativo, cuantos tipos de manual hay, para qué pueden servir, cOmo
se elaboran, como se usan, etcétera” (Rodriguez Valencia, 2002, p. 55)
5.01.02 Justificacion

La empresa “Ordotrans S.A.” frente a los cambios que ha venido trayendo en los
ultimos 2 afios por la falta de liquidez, se ha identificado que por la ausencia de
procedimientos adecuados que vayan con la necesidad del area financiera, ha generado
que se utilicen procedimientos empiricos, ambiguos o mal estructurados lo que esta
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 area
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 organizacion por ellos los
manuales constituyen una herramienta indispensable para la buena gestion
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 Gestion y Cobranzas
La Gestidon de Cobranzas consiste en el desarrollo de actividades y estrategias para
alcanzar el cobro de deudas.
Tipos de manuales
¢ Manual de organizacion
Resume el manejo de una empresa en forma general, indica la estructura, las
funciones y roles que cumple cada area
e Manual de politicas
Es la descripcion 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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e Manual de normas y procedimientos
Este Manual describe las tareas rutinarias de trabajo, a través de la descripcion de
los procedimientos que se utilizan dentro de la organizacion y la secuencia logica
de cada una de sus actividades, para unificar y controlar de las rutinas de trabajo
y evitar su alteracién arbitraria (Monterroso, 2007)
e Manual de puestos y funciones
Este Manual contiene las responsabilidades y obligaciones especificas de los
diferentes puestos que integran la estructura organizacional, a través de la descripcion 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:
v Encabezado
v Cuerpo
v Glosario
Encabezado:
En el encabezado va la siguiente informacion

v Nombre de la empresa u organizacion
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v Departamento, seccion o dependencia en las cuales se llevan a cabo los
procedimientos descritos.

Cuerpo del Manual:
Debe contener la siguiente informacién:

v’ La descripcion de cada uno de los términos o actividades que conforman el

procedimiento, de como cuando desarrollar las actividades.

Descripcion

Procedemos a establecer las siguientes etapas:

/}___7_1

/ETAPA 1 ANALISIS
\ INTERNO / ETAPA 2: METODO DE LA

INVESTIGACION E

e INTERPRETACION DE LO
RESULTADOS / .
. MISION CORRECCION DEL
. VISIGN PROBLEMA
+  ORGANIGRAMA -
ESTRUCTURAL e p—
+  RESULTADO DE LA ENCUESTA
= ANALISIS DE LA ENCUESTA

*  SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

+  ELABORACION DEL
MANUAL

Figura 1:Descripcion de etapas

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Katherine Inga
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Andlisis interno

Misién

Somos una empresa dedicada al servicio del transporte de carga pesada por carretera,
misma que es fundamental y estratégica para el desarrollo del pais; brindando un
servicio de primera calidad, cumpliendo con los estandares de seguridad, garantia y
tiempo de entrega, pactados con nuestros clientes

Vision

Ser una organizacion optima en el ambito de la transportacion de carga pesada por
carretera reconocida a nivel nacional, cubriendo todas las rutas del pais en una
importante opcion de mercado, por su calidad en el servicio.

Valores

Transparencia: somos claros, evidentes, no nos expresamos con ambiguedad que
permita una mala interpretacion.

Respeto: estimamos a todos los que nos rodean, esforzandonos por comprender de
manera empatica sus puntos de vista y situaciones particulares. Tratamos a las personas

con dignidad.
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Innovacién: 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 participacion de todos para lograr los objetivos

compartiendo informacion y conocimientos

Junta de accionistas

Y

Gerente
‘ Presidente |
Secretaria General
¥ l l
Recursos Departamento de Departamento de Jefe de
HumManos crédito y contabilidad operaciones
cobranzas
auxiliar auxiliar auxiliar conductores

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 seleccion del personal para
garantizar el cumplimiento de las diferentes funciones y que los puestos siempre estén
cubiertos, aplicando normas y leyes de contratacion mas adecuados en cada caso y
mantenerlos motivados.
Departamento de crédito y cobranzas:
v Otorga crédito a los clientes
v' Estudia los estados financieros para obtener informacién en la otorgacion de
créditos, se enfoca a los clientes dificiles en sus pagos
v Debera presentar informes referentes a los créditos solicitados, los montos, si
fueran aprobados o no cada mes a la directiva.
v Se encargara de la facturacion hacia los clientes
Departamento de contabilidad
v’ Supervisar la preparacion, analizar y firmar los estados financieros de la
empresa

v’ Controlar y analizar los registros contables
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v’ Seré responsable de la entrega oportuna de los informes contables y/o
financieros a las entidades de control

v’ Presentacién oportuna y confiable de los impuestos mensuales y anuales,
dentro de los plazos establecidos

v Controla las labores de cobranza, autoriza y ejecuta pago a proveedores
acreedores y trabajadores de la empresa

v’ Participa en las reuniones de trabajo a las que sea convocado

Jefe de operaciones

v’ Dirigir las operaciones de las unidades de transporte y estructurar la
programacion de la flota

v" Supervisar el cumplimiento del servicio

v Informarse de las nuevas leyes y reglamento del transporte de carga
pesada

v’ Participar en reuniones
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5.02 Descripcion metodologia
5.02.01 Enfoque del proyecto

Este proyecto esta dirigido directamente al departamento financiero y de cobranzas
de la empresa “Ordotrans S.A.”, se ha realizado un andlisis de la cartera vencida de la
empresa dando como resultado la mala gestion y el deficiente proceso al momento del
cobro hacia los clientes morosos. Es ahi donde nace la falta de liquidez y los problemas
econdmicos en general
Metodologia

Después de hacer el estudio de las respectivas variables y las matrices se quiere
generar y estudiar la propuesta mediante la metodologia de campo donde se utilizara los
métodos de investigacién; inductivo, heuristico y de observacion, para obtener
informacion clara, correcta y veridica.

Meétodo inductivo

El método inductivo es aquel método cientifico que obtiene conclusiones generales a
partir de premisas particulares, en el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la
observacion de los hechos para su registro; la clasificacion y el estudio de estos hechos;
la derivacion inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una generalizacion; y

la contrastacion. (Julian Pérez Porto, 2008)
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En el proyecto se aplicard este método al analizar las diferentes actividades y
procesos dentro de la empresa para determinar las causas del problema planteado.

Metodo Heuristico

(Juarez, 2013) menciona;

Se basa en la utilizacion de reglas empiricas para llegar a una solucién. EI método
heuristico 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 solucion y volver para evaluar los efectos de las actividades.

Este método nos permitird comprender el problema por medio de un proceso que tiene
como objetivo plantear una solucién.

Meétodo de Observacion

Es un procedimiento empirico por excelencia, el mas primitivo y a la vez el més
usado. Es el método por el cual se establece una relacion 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 investigacion.

La observacion 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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Poblacion

El concepto de poblacion proviene del término latino populatio. En su uso mas
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 division politica, y a

la accidn y las consecuencias de poblar. (Julian Pérez Porto, definicion.de, 2008)

Muestra
Segun (Lo6pez, 2016)
La muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, eventos, Sucesos,

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

necesariamente sea representativo del universo o poblacién que se estudia.

Formula.

_ z%pgN
"TNEZ z%pq

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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Recoleccion de la informacion

Las fuentes primarias de informacion para el proyecto de titulacion se obtendran
directamente de la empresa por medio de encuestas a todo el personal de la Empresa
“Ordotrans S.A.”

Técnica de recoleccion de datos

Es importante mencionar que la informacién obtenida deberd de reunir aspectos
relacionados obtencidn, analisis y presentacién de la informacion requerida. Por lo tanto,
se utilizara diferentes técnicas con el objetivo de ayudar a encontrar informacién con
mas relevancia.

Observacion:

Es importante porque a partir de ella, podemos indagar, discutir y concluir sobres
problemas o necesidades dentro de las &reas y darle

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

conciso.
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Evaluacion

Con la recopilacion de informacion analizaremos si las condiciones permitiran
recuperar las carteras vencidas, mejorar el desempefio de cada area 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 aplicacion 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 poblacion comprende el conjunto de personas a considerar
dentro de la investigacion, los cuales son aplicados a todo el personal de la empresa
“Ordotrans S.A”, por ser una poblacion pequefia se ha obtenido el contar con 29
personas

e Hombres (22)

e Mujeres (7)

¢ Personas con discapacidad especial (0)

Los eventos seleccionados como muestra para el proyecto son los siguientes:
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e Desorganizacion en los diferentes departamentos entre los mas destacados el
financiero y administrativo.
e Cartera Vencida
Estas muestras son consideradas importantes, sin embargo, se realizara un plan con
toda la informacion basica necesaria que permita tener una operacion exitosa en
cualquier situacion. Por ser una poblacion pequefia, no es necesario aplicar la formula

para calcular la muestra.
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Modelo de la encuesta

ENCUESTA

Buenos dias mi nombre es Katherine Inga, soy estudiante del Instituto Tecnoldgico
Superior Cordillera, el objetivo de la encuesta es recolectar informacion para realizar el
Manual de procedimientos de recuperacion de cartera de la Compafiia de Transporte
Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A.”

Informacion
Género: Masculino [] Femenino []

Edad: 20-30 [131-4001 41-50 [ 51-60 []

INDICACIONES
-Sefiale con una x donde sea necesario
-Escoja una opcion

Pregunta # 1
¢ Considera que afecta la falta de control interno en la cartera vencida de la
empresa Ordotrans S.A.?

Si O
No O
Pregunta # 2

¢De qué manera afecta en los estados financieros trimestrales la cartera vencida de
los clientes?

Mucho [
Poco ]
Nada ]
Pregunta # 3

¢ Cual 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
jerarquicos?

Si [
No O
Pregunta # 5

¢Cuenta la empresa con politicas y reglamento general interno?
Si [
No ]

Pregunta # 6
¢Cree usted que se podria recuperar la cartera vencida con la elaboracion de un
manual de procedimientos de cobro?

Si O
No O
Pregunta # 7

¢Usted como empleado cumpliria las normas establecidas en un manual de cobros?
Si ]
No []

Pregunta # 8
¢ Con qué frecuencia los clientes son puntuales en sus pagos?

Siempre [|
Aveces [ ]

Nunca [ ]
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Pregunta # 9
¢Conoce usted cuales son los procesos en el procedimiento de cobranza?

si O
No O]

Pregunta # 10
¢Realizan reuniones de analisis estratégicos mensuales en cada departamento?

Si O
No O
Pregunta # 11

¢ Cuentan con capacitaciones para el mejor desempefio dentro de su area de
trabajo?

si U
No [
Pregunta # 12

¢Estaria usted de acuerdo en la implementacion de un manual de procedimientos
para la recuperacion de cartera vencida?

Si O
No O]
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Tabulacion

Tabla 10: Pregunta 1

Masculino 22
Femenino 7

Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A”
Elaborado por: Katherine Inga

Género

B Hombres

® Mujeres

Figura 3:Pregunta 3

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: Encuesta.

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

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

con la empresa.
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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

éConsidera que afecta la falta de
control interno en la cartera vencida
de la empresa Ordotrans S.A.?

Figura 4: Pregunta 2

Elaborado por: Katherine Inga

Fuente: Ordotrans S.A.

Analisis

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%
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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

Alternativa | Fr. absoluta | Fr. Relativa
Mucho 15 52%
Poco 10 34%
Nada 4 14%

100%

Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A”
Elaborado por: Katherine Inga

é¢De qué manera afecta en los estados
financieros trimestrales la cartera vencida de
los clientes?

B Mucho
W Poco

Nada

Figura 5:Pregunta 3

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: Ordotrans S.A

Anadlisis

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

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

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

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

dice que afecta poco, y el 14% considera que no afecta nada.
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Pregunta # 3
¢ Cual es el servicio que brinda a los clientes al momento del cobro de la cartera
vencida?

Tabla 13:Pregunta 4

alternativa | Fr. absoluta | Fr. Relativa
Muy bueno 25 86%
Bueno 4 14%

100%

Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A”
Elaborado por: Katherine Inga

¢Cual es el servicio que brinda a los
clientes al momento del cobro de la
cartera vencida?

B Muy bueno

M Bueno

Figura 6:Pregunta 4

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: Ordotrans S.A.

Anélisis
El 86% de los trabajadores brinda una atencion muy buena a los clientes al momento
de cobrar, el 14% respondi6 que no se considera que las personas que dijeron que no, no

tienen mucha relacién con los clientes.
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Pregunta # 4
¢Conoce el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles
jerarquicos?

Tabla 14:Pregunta 5

Alternativa | Fr. absoluta| Fr. relativa
Si 20 69%
No 9 31%

100%

Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A”
Elaborado por: Katherine Inga

éConoce el grado de autoridad y responsabilidad
de los distintos niveles jerarquicos?

| Sj

M No

Figura 7:Pregunta 5

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: “Ordotrans S.A.”

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

niveles jerarquicos, el 31% respondi6 que no pese a que son trabajadores antiguos esto

se debe por la ausencia y falta de control de la directiva.
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Pregunta # 5
¢Cuenta la empresa con politicas y reglamento general interno?

Tabla 15:Pregunta

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

¢Cuenta la empresa con politicas y
reglamento general interno?

S|

® No

Figura 8:Pregunta 6

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: Ordotrans S.A.

Andlisis
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.
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Pregunta # 6
¢Cree usted que se podria recuperar la cartera vencida con la elaboracion 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

éCree usted que se podria recuperar la
cartera vencida con la elaboracién de un
manual de procedimientos de cobro?

Figura 9:Pregunta 7

Elaborado por: Katherine Inga

Fuente: “Ordotrans S.A.”

Analisis

mSi

® No

El 90% de los trabajadores estan seguros de que con la elaboracién de un manual de

procedimientos se recuperara la cartera vencida dado que esta ayudara a recuperar

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

estan al tanto de la parte administrativa de la empresa.
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Pregunta # 7
¢Usted como empleado cumpliria 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

¢ Usted como empleado cumpliria las
normas establecidas en un manual de

M Si

® No

Figura 10:Pregunta 8

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: Ordotrans S.A

Anélisis
El 86% de los trabajadores cumpliran 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.
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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

éCon qué frecuencia los clientes son puntuales
en sus pagos?

M siempre
M aveces

nunca

Figura 11: Pregunta 9

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: Ordotrans S.A.

Anélisis
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% respondid que si son puntuales en sus

pagos considerando que es un porcentaje muy bajo.
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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

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

mSj

® No

Figura 12: Pregunta 10

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: “Ordotrans S.A”

Analisis

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.
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Pregunta # 10
¢Realizan reuniones de analisis estratégicos mensuales en cada departamento?

Tabla 20: Pregunta 11

Fuente: encuesta realizada al personal de la empresa “Ordotrans S.A”
Elaborado por: Katherine Inga

éRealizan reuniones de andlisis estratégicos
mensuales en cada departamento?

Alternativa | Fr. absoluta | Fr. relativa
Si 29 100%
No 0 0%

100%

Figura 13:Pregunta 11

Elaborado por: Katherine Inga

Fuente: Ordotrans S.A

Andlisis

El 100% de los trabajadores dijo que no se realizan reuniones mensuales en ningun
departamento, esto hace que no se pueda controlar internamente los problemas que se

tenga en los diferentes departamentos.
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Pregunta # 11
¢ Cuentan con capacitaciones para el mejor desempefio dentro de su area 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

¢Cuentan con capacitaciones para el mejor
desempeio dentro de su area de trabajo?

W Si

M No

Figura 14: Pregunta 12

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: Ordotrans S.A.

Anélisis
El 100% de los trabajadores respondi6 que no reciben capacitaciones para mejorar su

desempefio laborar, esto hace que los mismo no se sientan motivados.
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Pregunta # 12
¢ Estaria usted de acuerdo en la implementacion de un manual de procedimientos
para la recuperacion de cartera vencida?

Tabla 22: Pregunta 13

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

éEstaria usted de acuerdo en la
implementacion de un manual de
procedimientos para la recuperacion de
cartera vencida?

W Si

® No

Figura 15: Pregunta 13

Elaborado por: Katherine Inga
Fuente: Ordotrans S.A

Anélisis

El 86% de los empleados estd de acuerdo en que se implemente un manual de
procedimientos para recuperar la cartera vencida el 14% no esta de acuerdo.

Es decir que al realizar un manual de recuperacion de cartera se tendrd una buena

acogida por parte del personal de la empresa.
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Anélisis general

Al realizar las encuestas al personal de la empresa “Ordotrans S.A.” se obtiene como
resultado, que al personal le gustaria obtener un manual de recuperacion el cual le
permitird mejorar esta gestion, 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 estd 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 continuacion, se presenta el listado de los clientes que tienen obligaciones
pendientes con la empresa, si se diera a llegar a la aprobacion y utilizacion del manual
de procedimientos que se presentard a continuacion se pretende recuperar en seis meses
el 40% del valor total de las cuentas por cobrar, ademas se debe tener en cuenta que con
la aplicacion inmediata del manual se evitara que las cuentas por cobrar de la empresa
sigan aumentando, teniendo como oportunidad frente a la competencia el incremento de

clientes que serdn més responsables en sus obligaciones.
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Tabla 23: Cuentas por cobrar

Cl - RUC Cliente No. De Comprobante Base 0%
0590058939001 | 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
0391018235001 | TRANSPORTE DE CARFA PESADA ZAMBRANO LANGAN SA 001-002-173 1.740,00
0391018235001 | 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
0992327642001 | RANSA ECUADOR 001-002-181 650,00
0992895055001 | 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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Compaiiia de Transporte Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A.”
Manuel de procedimientos para la recuperacion de cartera

Elaborado por: Katherine Elizabeth Inga Lopez

1. Introduccion

Todas las empresas que conceden créditos a sus clientes manejan transacciones
comerciales en las que van a tener que realizar una posterior gestion de cobranzas a los
mismos.

Ademas, hay que considerar que no es dable cobrar, si primero no se tiene
parametros fijados y no se esta organizado, esto demuestra la seriedad de la empresa

Para ello es importante realizar un analisis exhaustivo de los clientes lo que permitira
establecer una estrategia de gestion de cobranza mas efectiva y vinculada a la realidad
de su capacidad de pago.

El presente manual se realiza con el propésito de mejorar los procedimientos de
recuperacion de cartera vencida de la Compania “Ordotrans S.A.” creando asi

compromiso con los colaboradores de la entidad.
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De esta manera se podrd 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 Compafiia.

Concepto de Manual
Son documentos escritos que concentran en forma sistematica una serie de

elementos administrativos con el fin de informar y orientar la conducta de los
integrantes de la empresa, unificando los criterios de desempefio y cursos de accién que
deberan seguirse para cumplir con los objetivos trazados. (Eduardo, 2007)

2. Objetivos del manual

Objetivo General

Mejorar los procesos de recuperacion, y servir como un instrumento de apoyo que
defina y establezca tramos de control con la elaboracion de un manual de recuperacion
de cartera vencida para la Compafiia de Transporte Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A”

Objetivos especificos

e Desarrollar flujo gramas claros de los procesos para que sean entendidos y
puedan seguirse de manera secuencial.
e Documentar los procedimientos del departamento financiero permitiendo asi que

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

3. Mision

Proponer normas, procedimientos, reglas que permitan solucionar problemas en el
proceso de recuperacion de cartera, logrando asi que incremente la rentabilidad

4. Vision

Apoyar en las operaciones y procedimientos de crédito que se otorga a los clientes
por el servicio prestado, asi como también en los procesos de recuperacion de cartera,
para mejorar las estrategias administrativas mediante el conocimiento profundo de los
procesos a seguir, logrando asi recuperar la totalidad de la cartera.

5. Politicas

e Toda modificacion en el manual de procedimientos debera ser aprobada por la
directiva en bases a analisis y estudios que se realizaran trimestralmente

e Los planes, programas y presupuestos de la Compariia se realizan en base a
cdémo vaya la mejora en el departamento financiero con la utilizacion del manual
de procedimientos

e 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 guia enfocada al direccionamiento del &rea de
créditos y cobranzas, es importante recalcar que este manual es de analisis, desempefio y
riesgo del area de cobros.

7. Involucrados
Los involucrados de la cartera son del area administrativa y el departamento de créditos
y cobranzas de la empresa ya que ellos seran responsables de manejo y control de la
misma a través de la aplicacion del manual de procedimientos para la recuperacién de
cartera

8. Definiciones

A continuacion, se presentan algunos terminos que se presentaran:

Anticipo: entrega de dinero en efectivo o transferencias bancarias antes de realizar el
servicio de transporte pesado que cubrird los gastos del flete.

Base de datos clientes: contiene informacion especifica de cada cliente, para asi

poder dar seguimiento de cada uno de ellos, facilitando el historial de cada uno.
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Base de datos Choferes: contiene informacién especifica de cada chofer que
pertenece a la empresa, logrando asi buscar con mas facilidad la disponibilidad de cada
vehiculo.

Contenedor de 20: también denominado contenedor estandar o dry van es el méas
usado para cualquier carga, tiene una capacidad maxima 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 circulacion de un vehiculo (tréiler), la transportacion de
mercancias a nivel nacional

Guia de remision: documento que sustenta la transportacion de algun bien con
motivo de compra o venta a nivel nacional.

Interchek: documento donde consta los datos del contenedor, el estado en que salié
del puerto maritimo, y estado en que se entrega al duefio es decir en el patio de
contenedores.

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

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

Las normas contenidas en este manual son para la aplicacion general para cualquier
obligacion sea catalogada como cartera regular o vencida, y no infringe con las normas
legales y reglamentos que rigen al accionar de la Compafiia “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:
v' Teléfono
v Visitas personales
v' Correos electrénicos
v Cobro judicial

v Cobro extrajudicial
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10.2 Cliente moroso
Es aquella persona natural o juridica 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 estan dirigidas a
obtener del cliente, el pago de una deuda contraida con una empresa.
10.4 Gestidn de cobranzas
Es una actividad cuyo objetivo es la reactivacion de la relacion comercial con el
cliente, procurando que mantenga sus créditos al dia 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:
v Direccion y teléfono de sus oficinas
v" Certificacion del RUC
v Tiempo en el mercado
v" Situacion financiera
v Capacidad de pago

v" Historial crediticio
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SIMBOLOS DE LA NORMA ANSI PARA
ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUJO

(Diagramacion administrativa)

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo, puede ser accidn o
lugar, ademas se usa para indicar una unidad administrativa o

persona que recibe o proporaona informacion,

Actvidad. Desoribe las funciones que desempenan las personas
involucradas en &l procedimiento.

Documento. Representa un documento en general que entre, se
utiiice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o atemativa. Indica un punto dentro del flujo en donde se
debe tomar una decision entre dos o mas allemativas.

Archivo. Indica que se guarda un documento en forma temporal o
permanente.

Canector de pagina. Representa una conexion o enlace con otra hoja
dferente, en la que continla el diagrama de fiujo.

Conector. Reprsenta una conexion o enlace de una parie del
diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.

Figura 16:Simbologia flujogramas norma ANSI

11. Servicios que ofrece la Compaiiia “Ordotrans S.A.”

11.1 Transporte de carga suelta: son envios que no son suficientes para llenar un
contenedor estandar y por lo tanto al producto se acomoda en palés de madera y dicha
carga es tapada con carpas, esto ayuda cuando la carga esta destinada a clientes
diferentes como: (tuberia, bobinas de papel, fertilizantes, varilla), hay una existencia alta

de clientes que no han cancelado en este servicio.
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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 asi brindar un servicio de calidad, teniendo como ventaja para la empresa que es un
cliente que mantiene sus pagos al dia, 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
mercancias para llegar a su destino final, es aqui de donde se tiene mas clientes y la
tardia 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 vacios que deben ser entregados
antes de su carta de vencimiento.

12. Procedimientos (procedimiento actual)

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACION DE LA
CARTERA VENCIDA DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS
“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ANO
2018



[ ]
‘ TECNOLOGCICO SUPERIOR o oy Bancaria y
,I\( | CORDILLERA Administracion1il; Financiera 82
Cordillera

Transporte contenedor y/o carga suelta Quito-Guayaquil

Cliente Departamento de crédito y cobranzas Jefe Operaciones

Llegada del
clienteala
empresa
Solicitud del
servicio de
transporte a
crédito
Entrevista con Verifica el
el Jefe de destinoy el
Cobranzas valor del flete
Recibe N Ent.rclega el
anticipo el . antfncpo en
50% 0 30% del efectivo
valor total del v
flete Comunica con
el chofer Entrega el
disponible con »| anticipo en
contenedor de efectivo
20040 v
Se dirige al
lugar de carga
Interchek, guia
facturacion |« .Entrega remision < Cumplg el
interchek servicio

Cancela alos
45 dias

Fin

Fase
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12.1 Descripcion del proceso actual de peticion del servicio de transportacion de
contenedor y/o carga suelta a crédito

Solicitud del servicio del transporte a crédito: normalmente el cliente se comunica
via telefonica 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 mayoria 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 vehiculo 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 guia de
remision y el interchek para que se proceda a la facturacion que mucha vez no la hacen
de manera inmediata ya que los documentos se extravian y para poder recuperarles el
tramite se tarda mucho.

Cobro del servicio: el cliente cancela a los 45 dias o mas, después de haber

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

Cliente Departamento de crédito y cobranzas Jefe Operaciones Chofer
Llegada del
clientea la
empresa
Solicitud del
servicio de
transporte a
crédito
no Entrevista con Verifica el
el Jefe de » destinoyel
Cobranzas valor del flete
Recibe R Ent'rfega el
anticipo el - antfmpg en
50% 0 30% del efectivo
valor total del v
flete Comunica con
el chofer Entrega el
disponible con »| anticipo en
contenedor de efectivo
20040 +
Se dirige al
lugar de carga
Interchek, guia
facturacion |« . Entrega remision € Cump.le.: el
interchek servicio
| Cancela alos
"l 45 dias
Fin
(]
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©
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Descripcion del proceso mejorado de peticion del servicio de transportacion de
contenedor y/o carga suelta a crédito

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

Verificacion de antecedentes crediticios a través de una base de datos: a través de
la base de datos se verificara 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 o0 no el crédito, dicho esto el cliente entrega
el 60% de anticipo, esto se registra y archivara en un comprobante de ingreso el mismo

que ayudara a evitar confusiones a futuro

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACION DE LA
CARTERA VENCIDA DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS
“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ANO
2018



TECNOLOGICO SUPERIOR - T &Bancaria Yy
ORDILLERA Administracionfil; Financiera 87

Cordillera

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
estacion de gasolina, también se procede a entregar el efectivo lo que cubrird tanto
peajes como alimentacion 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 vehiculo y disponibilidad del
contenedor, evitando asi la pérdida de tiempo en llamadas.

Entregar documentos: una vez culminado el servicio el chofer entrega la guia de
remision y el interchek, dichos documentos seran registrados de forma inmediata en la
base de datos para que se proceda a la facturacion maximo en tres ya que el cliente
cancela después de haber facturado.

Cobro del servicio: es obligacion del cliente cancelar a los 30 dias.
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Transporte Cama Baja

Departamento de

- Departamento Contabilidad
crédito y cobranzas

Llegada del
clientea la
empresa
v
Solicitud del
servicio de
Transporte
v
Entrevista con | Verifica el
el Jefe de destino
Cobranzas
Concede el
servicio a
crédito
¢ Solicita
Recibe el 20% transferencia a la
del total del »| cuenta del chofer
valor del flete para cubrir los
gastos faltantes
Confirma
datos del
chofery |«
realiza
transferencia
> Localiza chofer
Dirige al lugar
de carga
Entrega Guia | ¢
L, de remisidn
Facturacién [«
v Cumple el
Guia de servicio
remision
.| Cancela de 60
a 75 dias
Fin
()]
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©
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12.3 Descripcion del proceso actual de peticion del servicio de
transportacién Cama Baja

Solicitud del servicio del transporte a crédito: normalmente el cliente se comunica
via telefonica 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 asi 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 guia de
remision para que se proceda a la facturacion que mucha vez no la hacen de manera
inmediata ya que los documentos se extravian y para poder recuperarles el trdmite se
tarda mucho.

Cobro del servicio: el cliente cancela a los 60 a 75 dias, después de haber facturado.
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Transporte Cama Baja (Proceso mejorado)

Departamento de

Cliente - Jefe de Operaciones Chofer
crédito y cobranzas
Llegada del
clientea la
empresa
Solicitud del
servicio del Verificacion de
transporte antecedentes
¢ » crediticios en
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Entrevista con datos
el Jefe de
No cobranzas
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12.4 Descripcion del proceso mejorado de peticién del servicio de transportacion
Cama Baja

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

Verificacion de antecedentes crediticios a través de una base de datos: a través de
la base de datos se verificara 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
asi el 50% del anticipo del valor total del flete, este se registrard en un comprobante de
ingreso, a la vez se lo registrara en el sistema ayudando asi tener un control de los
documentos, este anticipo ayudara a cubrir todos los gastos que se necesite evitando asi,

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
alimentacioén

Entregar documentos: una vez culminado el servicio el chofer entrega la guia de
remision para que se proceda a la facturacién, dichos documentos seran registrados de
forma inmediata en la base de datos para que se proceda a la facturaciéon maximo en tres
ya que el cliente cancela después de haber facturado.

Cobro del servicio: el cliente cancela méaximo a los 45 dias
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12.5 Descripcion del seguimiento de los servicios a crédito
Revision de cartera de crédito
Ser revisa en la base de datos de los clientes de la empresa diariamente la morosidad,
desde el primer dia de retraso de pago del cliente.
Llamada recordatoria
En el primer dia de retraso se considera que el cliente haya olvidado el pago, asi que
se realiza la llamada recordatoria
En ella hay dos opciones:
v" Si, si el cliente se acerca a cancelar
v" 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 institucion no incremente la morosidad que luego

serd dificil de recuperacion
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Proceso de recuperacion de cartera

Inicio

Generacién de
listado de
morosos

Reporte de
mora en el
sistema

Nueva

consulta al dia
siguiente
Acciones de
recuperacion
A4 X
2DO contacto 3er contacto Searchivay .
Contacto . ’ Seenvia al
telefénico llamada a los > telefénico mas > registra datos abogado de la
10 dias de de 10 dias de de
(1era semana) . ) N empresa
morosidad morosidad negociacion
v ' e
Seguimiento de A /
1ERA mora (manual ) ) Expediente del
ificacié Client ..
notificacion giitetificacion de gestion de rente s.m pago servicio a
pendiente .
\/\ \/\ cobranza) crédito
\ 4
Fin

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACION DE LA
CARTERA VENCIDA DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS
“ORDOTRANS S.A” UBICADA EN EL SUR DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ANO

2018




TECNOLOGICO SUPERIOR - T &Bancaria Yy
ORDILLERA Administracionfil; Financiera 97

Cordillera

12.6 Descripcion del proceso de recuperacion de cartera

Generacion del listado de Morosos

Es necesario tener en cuenta diariamente el nimero 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 practica las estrategias planteadas en el manual.

Llamada telefénica

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 notificacion para la
anticipacion de las consecuencias del no pagar la deuda adquirida.

Envi6 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 gestion para la recuperacién de cartera
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13.1.1 Gestion de Cobranza

Deberéa existir un proceso bastante interactivo con los clientes que parte del analisis
de la situacion, el constante contacto con el cliente ofreciendo en el proceso una
negociacion de solucion para cada caso registrado en la cartera vencida y asi realizar el
seguimiento continuo y el control para el cumplimiento de los acuerdos negociados.

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

Analisis del caso

¢Quién es el cliente?

¢Cual es la situacion?

¢Cuales fueron las condiciones para el otorgamiento del crédito?

¢Por qué cayo en mora?
Con estas preguntas podemos considerar fuentes internas y externas de informacion

como centrales de riesgos, relacion de deudores, etc.
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Contacto con el Cliente
e (Qué informacion registra el cliente?
e ;Ddnde esta ubicado el cliente?
e ;Cuales acciones ya fueron ejecutadas?
Diagnostico
e ;Cual es el problema a raiz de la morosidad actual?
e (Qué tipo de cliente tenemos?
Generacion de Alternativas
e ;Cuales son las posibles soluciones?
El objetivo de esta accidn es la venta del beneficio para crear una cultura de pago en
el cliente.
Obtencién de Compromiso de pago
e ¢Realizar una buena negociacion?
e ;ldentificar claramente, cuando, donde, como y cuanto pagara el cliente?

e ¢Lograr que el cliente de la prioridad al pago del crédito?
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Cumplimiento de Compromiso de Pago

e (El cliente cumplié con el compromiso de pago a la fecha indicada?

e Demuestra que quiere pagar?

Seguimiento del Caso
e ;Conocemos la actual situacion del cliente y las acciones realizadas?

Intensificacion de las Acciones
e ;Cudl es la accion a tomar que permita recobrar el activo de manera mas
inmediata?
e ;Cuales son los activos que el cliente posee?
e ;Que se pueda recuperar con una accién legal?

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

Cobranza Ejecucion Tipo Responsable
Operativa Desde antes de su Visitas Ilamadas Jefe de crédito
vencimiento y hasta 5 telefénicas, correos
dias después electrénicos
Administrativa Desde los 5 dias hasta Notificaciones Jefe de crédito
los 30 dias [lamadas al
representante legal de
la empresa
visitas al cliente
Prejudicial Desde los 30 dias hasta ~ Cartas del abogado Abogado externo de la
los 90 dias empresa
Judicial Vencimiento por mds de  Juicio ejecutivo Abogado externo y
90 dias en adelante representante legal de
la empresa

Cobranza administrativa: Son las actividades realizadas por los

oficiales de crédito para la recaudacion del pago pendiente son tareas
administrativas como las llamadas telefénicas y el envio de notificaciones de
mora y los recordatorios por mensajes por medio de correos electronicos
Cobranza operativa: Consiste en las siguientes acciones; visita al

cliente entrega de notificaciones llamadas al representante legal y visita
maultiple tanto cliente

Cobranza prejudicial: Se realiza acciones de recuperacion con la

participacion del abogado de la empresa, con la documentacion de soporte
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y un informe del seguimiento realizado al cliente moroso, el abogado tendra

un plazo minimo de 30 dias a partir de la entrega de toda la documentacion

para la ejecucion de esta etapa de cobro.

Cobranza judicial: Una vez agotadas las etapas anteriores y

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

extrajudicial se realiza la demanda a través del abogado.

Maximo esfuerzo: las cuentas que no cobro es porque no las gestiono con todas las
ganas que debid hacerlo, por eso es de suma importancia que el cobro debe ser firme ya
que el cobro de la deuda depende mas del cobrador que del cliente

Relaciones humanas en la cobranza: el cobrador deberd cobrar en la fecha de
vencimiento los saldos adeudados sin pasar por alto algin cliente, pero sobre todo
debera tratar con respeto y dejar satisfecho al cliente.

Escuchar siempre al cliente con maxima atencion: escuchar al cliente porque no
pudo cancelar a tiempo su deuda, mantenerse positivo y llegar a un arreglo del pago de
la deuda

Seleccion del cliente: seleccionar un cliente de crédito muy cuidadosamente

aplicando las tres C como norma:
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+«+ Caracter: A partir de su historial de crédito se puede tomar la decision

+«+ Capital: es necesario saber la solvencia del cliente

¢ Capacidad: posibilidad de pago

13.2.1 Politicas para solicitar credito

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

solicitante

e Una vez que ambas partes estan de acuerdo se retne toda la documentacion

requerida

e Llenar la solicitud crédito debidamente firmada

e Presentar la solicitud de crédito con la documentacion requerida

13.2.2 Requisitos para el andlisis de crédito

e Cedulay papeleta de votacion del cliente (representante legal)

e Direccion comprobada (croquis satelital), foto de la fachada de la oficina

e Ultimo pago de los servicios basicos

e Constancia de ingresos

¢ Ruc de laempresa
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Referencias comerciales tanto de clientes como de proveedores

13.3.3 Validacion de la informacion

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

deberd exigir la documentacion y entregar al jefe de crédito el mismo se

encargara de revisar que la documentacion este completa y sea veridica

Realizar las debidas investigaciones confirmando la informacién

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

los requisitos

13.3.4 Politicas de control de cobros

La persona encargada de los cobros debera contar con los recursos necesarios
para la realizacion de un buen trabajo como un adecuado orden en el archivo,
y una actualizacion oportuna de la base de datos de clientes, computadoras,
teléfonos, celulares con un plan de datos para la realizacién de un buen
trabajo.

El jefe de crédito se encargaré de realizar y analizar reportes semanales de los

créditos vencidos y por vencer.
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13.3.5 Formas de pago
e Los pagos se la realizaran mediante cheques y si se encuentran posfechados
se respetara la fecha
e Mediante trasferencias bancarias, enviando el respectivo documento de la
transferencia
13.3.6 Politicas de cobranza
e El jefe de crédito y cobranzas serd el encargado de organizar, supervisar y
controlar el envio oportuno de los valores a cobrar
e Controlar la morosidad
e Proponer cambios, métodos para el mejoramiento del departamento
e Analizar y elaborar reportes mensuales con el fin de gestionar los cobros
e Diagrama de flujo de procesos para acceder a los créditos
13.3.7 Actualizaciones del manual
El manual no se considera rigido y estable al contrario el manual requerira ajustes y
actualizaciones a medida que se presenten las situaciones en el entorno, por esa misma
razén se requiere supervisar y evaluar los procedimientos, para asi poder realizar

cambios oportunos si asi lo requiere
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13.3.8 Documentacion y archivo

Toda la documentacion que se genere debera ser archivada alfabéticamente por
apellido y cédigo de creacion del mismo en carpetas individuales de los clientes, para
poder tener facil acceso a la basqueda de la informacion de la misma manera esta debera

ser actualizada
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CAPITULO IV
6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
6.1 Recursos
Segun (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 ejecucién de las
labores organizacionales. La administracion requiere varias especializaciones y cada

recurso una especializacion.” (Blazquez, 2012)

Una vez definido el concepto de Recursos y terminado el Manual de procedimientos
para la recuperacion de cartera se determina los recursos utilizados y que seran
necesarios para la socializacion de dicho manual en la Compafiia de Transporte Pesado

y Mudanzas “Ordotrans S.A”
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Recursos Tecnol6gicos

Computadora portatil
Infocus

Flash memory
Modem/internet
Impresora

Recursos Materiales

Esferos

Hojas de papel bond
Marcadores
Borrador de pizarron
Gigantografia
Magquetas

Otros materiales

Capacitadores
Saldn 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 (Gonzéles, 2002)

El presupuesto presentado esta basado en los costos generados para la realizacion

de la socializacion del Manual de procedimientos para la recuperacion de cartera para

loa Compariia de Transporte Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A.” que seran los

siguientes:
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Tabla 25: Presupuesto

PRESUPUESTO REALIZADO PARA LA SOCIALIZACION DEL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS PARA LA RECUPERACION DE CARTERA PARA LA
COMPANIA DE TRANSPORTE PESADO Y MUDANZAS “ORDOTRANS S.A”

N° MATERIALES CANTIDAD VALOR VALOR
UNT. TOTAL

1 | Utiles de oficina $200

2 Servicios profesionales $580

3 | Capacitadores 2 $200 $500

4 | Viaticos $100

6 | Convenio gasolinera $2.500
primax

7 | Programa contable $900 $900

8 | Impresiones manuales de 5 25 $125
procedimientos
Subtotal (12%0) $4.905
Subtotal (0%0)
Total $4.905

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Katherine Inga
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6.03 Cronograma
Tabla 26: Cronograma
MES

ACTIVIDADES
Antecedentes
Anélisis de Involucrados
Problemas y Objetivos
Andlisis de Alternativas
Propuesta
Aspectos Administrativos
Conclusiones y Recomendaciones

Entrega del Acta de Aprobacion

T+1
2 3
X X

T+2
2 3
X X

T+3
2 3
X X

T+4
2 3
X X

T+5
2 3
X X
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CAPITULO VII
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
7.01 conclusiones

e A través de este proyecto se busca mejorar los procedimientos de la cartera,
mediante un analisis y posibles soluciones de las diferentes matrices que se ha
venido estudiando y que han ayudado a llegar a la solucion del problema
planteado

e 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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e 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 pais

e Se concluye que con adecuados procedimientos la empresa obtuviera mas

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

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

7.02 Recomendaciones

e 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 podria traer si no se los lleva de manera adecuada

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

continuamente a trabajadores, socializar mas con los mismos

e Se recomienda el apoyo de todos los involucrados para el desarrollo éptimo

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

empresa aporte, optimizando tiempo y recursos.
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e 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.
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ANEXOS

Anexo 1:Formato de informacion que debe contener el expediente del crédito

03Doc3aNd>A

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

TIPO DE CREDITO

CONTENEDOR | CONTENEDOR| CARGA CAMA BAJA

20

40 SUELTA

Solicitud de crédito

Croquis satelital

Ultimo pago de servicios basicos

Constancia de servicios

RUC de la empresa, o persona natural

Referencia comercial ( cliente y proveedor)

Copia de Pagaré

| N o O] M| W[ N|

Copia de cédula (representante legal o persona natural)

©

Copia de papeleta de votacion

10

Declaraciones IVA mensuales o semestrales

11

Estado de cuenta del Gltimo mes

JEFE DE CREDITO Y COBRANZAS

NOMBRE Y FIRMA DEL
RESPONSABLE
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Anexo 2: Solicitud de crédito

DATOS DEL REPRESENTANTE LEGAL/PERSONA NATURAL

Apellidos y nombres:........cccvevveveececve e Cargo:...coeeeecvenens
Identificacion: ...

DiIr€CCION ettt et et s teléfonos:......ccceveeeeceenenee.
Ciudad:....cccoeveeeeieieene,

Nombre de [a empresa:....cccccevece e

RUC ettt st Inicio de actividades:..
DirecCion: ..o veeeeceeeeriereeenen. Ciudad:......coevueee...
teléfono:....cccceieiveeeccecee

REFERENCIAS BANCARIAS

Nombre de la Institucién Cta. corriente Cta. ahorros

INFORMACION FINANCIERA

ACtiVO TOTal NETO ..oovvveee et
Ingresos mensuales..........ccoeeeeveeeeecverennnen.

Pasivo total......ccceeeeieeivveeie e,

Declaramos que la informacién que antecede es verdadera, correcta y completa y ha sido entregada

a la Compaiiia para la aplicacion de crédito de transporte, autorizo a la compafiia a realizar la investigacion
del crédito que considere necesario inclusive comunicarse a las referencias

HE LEIDO LOS TERMINOS Y CONDICIONES DECLARADOS A CONTINUACION YA ACUERDO

CON LA TOTALIDAD DE LOS MISMOS

NOMBRE DE LA COMPANIA.........ccccooverrerrrerrerrrren.
FIRMA AUTORIZADA.......ccoerireririnieeene
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Anexo 3:Primera notificacion de cobranza

NOTIFICACION DE COBERANZA

Sefior (a) (ita): Domicilio:

Ze le recuerda que el Crédito que solicitd a la Compafifa se encuentra atrasado deade el
dia

Cuota (3) de los meses (es) de por el valor total de
donde consta, cuota, intereses v mora hasta la presente fecha.

Por lo tanto, notifico a Ud. Pagar inmediatamente v asi conservar su buen historial

crediticio el mismo que serd un buen indicador para futuros servicios a crédito.
NOTA: El valor total a pagar antes indicado cambiara a partir del
siguients dia.

Atentamente.

Nombre: Fecha de entrega:
Domicilio:

Comentario Notificador a Carego
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Anexo 4:Ultima notificacién de cobranza

ULTIMA NOTIFICACION

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.........dias de morosidad, sumandose un
valorde............... hasta el dia de hoy.

En tal virtud solicito que se acerque a cancelar lo adeudado caso
contrario se procedera al cobro legal con el abogado de la Compafiia, los
gastos correran por cuenta del cliente deudor.

Con estos antecedentes, evitese pagar valores adicionales como
honorarios de abogado y judiciales a partir de la entrega de esta
notificacién, y a tiempo cuide su historial de crédito para con la empresa
“ORDOTRANS”

Atentamente

Departamento de Cobranzas
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Anexo 5:Notificacion previa al cobro legal

NOTIFICACION PREVIA AL COBRO LEGAL

Fecha; afio, mes, dia

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, esta facultado para la accion legal pertinente

Al fin de evitar las molestias que estos tramites ocasionan, le
sugerimos para que en el lapso de estos dias despumes de haber recibido

esta notificacion cumpla con el pago pertinente
Caso contrario se remitird toda la documentacion, para el tramite legal.

DIAS DE RETRASO........cocoiiiiiii.

Si al recibir este aviso usted ya efectla el pago de la obligacion
mencionada, le rogamos dar a conocer de manera inmediata.

Atentamente

Departamento de Cobranzas
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Proceso de carga de contenedores vacios de 40 toneladas

Puerto de Guayaquil, embarcacién de contenedor de 40 toneladas con destino a Quito
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Primer vehiculo de la Compafiia “ORDOTRANS S.A” con el cual sacaron su

permiso de operacion en la Agencia Nacional de Transito
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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

Quito, 23 de mayo del 2018

Sefiores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA
Presente.

De mi consideracion:

Me permito emitir el siguiente certificado correspondiente a la entrega e implementacion del
Manual de Procedimientos para la Recuperacién de Cartera Vencida que beneficia a la
Compaiiia de Transporte Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A”, ya que ha cumplido con los
requisitos solicitados por parte de nuestra Empresa, recuperacion de cartera vencida a través
de un Manual de Procedimientos.

El trabajo del Manual de Procedimientos para la Recuperacién de Cartera Vencida que
beneficia a la Compafiia de Transporte Pesado y Mudanzas “Ordotrans S.A” ubicada en el Distrito
Metropolitano de Quito, se encuentra terminado e implementado satisfactoriamente en la
institucién.

Es todo lo que puedo decir en honor a la verdad.

Atentamente,

GERENTE GENERAL



INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA
ESCUELAS DE ADMINISTRACION BANCARIA Y FINANCIERA

ORDEN DE EMPASTADO

Una vez verificado el cumplimiento de los requisitos establecidos para el proceso de Titulacion,
se AUTORIZA realizar el empastado del trabajo de titulacién, del alumno(a) INGA LOPEZ
KATHERINE ELIZABETH, portador de la cédula de identidad N2 1724254147, previa validacion
por parte de los departamentos facultados.

INCTITITATER

Quito, 16 de abril del 2018
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URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: katherine Elizabeth Inga Lopez.pdf (D38520774)
Submitted: 5/10/2018 3:32:00 AM

Submitted By: kati15@live.com.mx

Significance: 4%

Sources included in the report:

Quiliguango Mercedes Admi Banca Manual Cartera.pdf (D19755493)
tesis belen.pdf (D30275133)

TESIS CRISTINA FIALLOS.pdf (D23269354)

GALLO QUISHPE ROLANDO ALEXIS final.docx (D19384939)

http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/20000/1/PLAN%20ESTRATEGICO%20PARA%20LA

%20GESTION%20DE%20COBRANZA%20EN%20DISAN%20ECUADOR%20S.A.pdf

Instances where selected sources appear:
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