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INTRODUCCION
TEMA:

“CREACION DE UN MANUAL DE FUNCIONES PARA LOS ASISTENTES DE CREDITO Y
COBRANZAS LUEGO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA INTEGRAL DE GESTION SAP

BUSINESS ONE, DIRIGIDO A LA EMPRESA KITTON S.A.”

El vigente proyecto fue realizado con el fin de beneficiar a los asistentes de Credito y Cobranzas
de la empresa Kitton S.A luego de la implementacion del Sistema Integrado SAP, a través de la
creacion de un manual que especifique las funciones a realizarse dentro de su departamento, con

el fin de mejorar la administraciéon y desempefio de los mismos.

El siguiente proyecto esta dividido en cuatro capitulos, los mismos que se puntualizan a

continuacion:

Capitulo 1: Se da a conocer el problema de la investigacion y se realiza un predAmbulo de la
situacion actual del Departamento de Credito y Cobranzas de la empresa Kitton S.A., la misma
que se beneficiara con la elaboracion del manual de funciones. En este capitulo se formula y
sistematiza el problema, se establece los objetivos de la investigacion, el alcance de la
investigacion, se procede a justificar el objetivo del proyecto y se definen las variables del

proyecto.

Capitulo 2: Se describe en tres marcos; el primero es el marco teorico referencial el mismo que
permite mediante teorias existentes exponer planteamientos y ciencias de diferentes autores

basandose en lo que se empleara para dar solucion al tema del proyecto, el segundo, es el marco



conceptual donde se citaran las palabras técnicas mas relevantes que contiene el proyecto, y el
tercero y no menos importante, es el marco legal donde se detallan las diferentes normativas y

leyes vigentes referente al proyecto de investigacion.

Capitulo 3: En este capitulo se desarrolla la metodologia de investigacion, en donde se precisa el
tipo de investigacion y el enfoque. Se concretd la poblacion y la muestra, posteriormente se da a
conocer la tecnica de investigacion aplicada en el proyecto para luego realizar el analisis de los

resultados de los instrumentos aplicados.

En el capitulo 4: Contempla la propuesta de la investigacién, se comienza redactando los aspectos
generales de la propuesta, luego se da un breve resumen del diagnostico de la empresa expresado

en una matriz FODA, luego de ello se procede a desarrollar los manuales de funciones.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema de Investigacion
Creacion de un manual de funciones para los asistentes de crédito y cobranza luego de la
implementacién del Sistema Integral de Gestion SAP Business One, dirigido a la empresa Kitton

S.A.

1.2  Planteamiento del problema

El sector ferretero del pais presentd un crecimiento sostenido aproximadamente entre los afios
2008-2013, puesto que el sector de la construccién y la economia nacional se desarroll6
grandemente en ése lapso y esto se observé mucho méas en Guayaquil por la expansion de nuevos
proyectos inmobiliarios. Segun datos del (INEC, 2016), existen aproximadamente 4400
establecimientos de ventas de articulos ferreteros con ventas al por mayor y menor, sin embargo
el debilitamiento de la actividad econdémica actual ha desalentado a la industria de la construccion
causando grandes desafios y bajas en la ventas a los comerciantes ferreteros. Dentro de este grupo
se encuentra Kitton.

La empresa Kitton S.A., es una empresa familiar dedicada a la comercializacion de materiales de
ferreteria y electricidad, se encuentra radicada en la ciudad de Guayaquil hace 15 afios y se
conforma por treinta y un colaboradores distribuidos en diferentes areas.

A pesar que las ventas hayan decaido en el sector en el que se desarrolla esta empresa, el
movimiento operativo de la compafia no ha disminuido, pues ahora el departamento de crédito y

cobranzas tiene mas trabajo, puesto que los clientes solicitan mas crédito que antes y pagan con



menos frecuencia. Este departamento es apoyado solo por dos colaboradores, se ha considerado
ultimamente que su trabajo no ha sido tan eficiente como deberia, notando que desconocen sus
responsabilidades especificas.

Cabe indicar que el departamento de crédito y cobranzas ha tenido problemas de comunicacion
con el personal operativo de ventas, pues su accionar no ha sido eficiente y ha causado retrasos en
las gestiones.

Por otro lado, la empresa ha implementado un nuevo Sistema Integral de Gestion SAP Business
One, en donde los procesos de los diferentes cargos se han visto modificados y los usuarios
muestran mucha inseguridad por los cambios que deben realizar. Por medio del sistema han sido
asignados maédulos de trabajo diferentes a cada operativo de crédito y cobranzas, el mismo que los
ha confundido puesto que acostumbraban a realizar actividades similares.

La empresa no cuenta con funciones establecidas que permitan controlar el desempefio de las
funciones internas, desde las basicas hasta las gerenciales. Esto nos indica que no existen
parametros que establezcan funciones a los empleados, por tal motivo es comprensible que tengan
dudas al momento de desarrollar sus actividades y por ende cometan errores.

Actualmente el personal ha laborado por inercia, desarrollando actividades solicitadas por los
mandos superiores, sin tener certeza de si ésas son realmente sus funciones de acuerdo a su cargo

por los cuales fueron contratados.

Por lo tanto, se denota la necesidad de crear el manual de funciones para el personal operativo del
departamento de crédito y cobranzas, considerando que en la actualidad las empresas deben contar
con la respectiva documentacion de cada puesto de trabajo. De esta manera se daria facilidad a los

colaboradores de la empresa para la toma de decisiones, se disminuirian los conflictos con la



autoridad, puesto que las responsabilidades estaran claramente definidas y seran de conocimiento

de cada trabajador.

1.3 Formulacién del problema
¢ Cuénto favorece la creacion de un manual de funciones para el personal de crédito y cobranzas,
después de la implementacion del Sistema Integral de Gestién SAP Business One en la empresa

Kitton S.A.?

1.4  Sistematizacion del problema
« ¢(Cuales son las funciones actuales en el departamento de crédito y cobranzas de la
compafiia Kitton S.A.?
« ;COmo es posible mejorar el desempefio del departamento de crédito y cobranzas?

» ¢ Qué aspectos positivos obtendria Kitton S.A., con la creacion del manual de funciones?

1.5 Justificacion de la investigacion

El proposito de este proyecto es mejorar el desempefio laboral de los operativos del departamento
de crédito y cobranzas, por tal motivo se ha propuesto la creacién de un manual de funciones. La
aplicacién del manual podria resolver conflictos laborales causados por desconocimiento y malas
gestiones, ademas de cumplir a cabalidad los objetivos de la empresa.

Se espera que éste proyecto beneficie directamente al departamento de crédito y cobranza con el
propdsito de regenerar el ambiente laboral, dividir responsabilidades y dar a conocer los mandos

directos.



En estos tiempos se hace mas necesario contar con éste tipo de documentos en las empresas, pues
da pauta para implantar en el futuro otros sistemas organizaciones mas efectivos que brinden
mayores controles y por consiguiente mejorar la eficiencia y organizacion del recurso humano de

la compafiia.

Finalmente es de real importancia el desarrollo del trabajo de investigacion, debido a que se ha
notado la gran necesidad de la creacion de manuales para los diferentes cargos de trabajo y como
futuros “Ingenieros Comerciales” nos vemos en la obligacion de incrementar los conocimientos
de los colaboradores y asi conocer la importancia de definir las funciones claramente de los

diversos cargos dentro de una organizacion en la cual se labora.

1.6  Objetivos de la investigacion

1.6.1 Objetivo general

Crear un manual de funciones para los asistentes de crédito y cobranzas, para mejorar la
administracion y desempefio de dicho cargo, una vez implementado el Sistema Integral de Gestion

SAP Business One.

1.6.2 Objetivos especificos
» Elaborar un diagnéstico del departamento de crédito y cobranzas para determinar los
procesos actuales.
» Elaborar un manual de funciones que guie eficientemente a los colaboradores del
departamento.

» Determinar las ventajas que tendria Kitton S.A., con la creacién del manual de funciones.



1.7 Delimitacion y alcance de la investigacion

1.7.1 Delimitacion de la investigacion

« Ubicacion: Guayaquil

» Sector: Empresas del Sector Comercial

» Campo: Administracion

« Area: Asistentes de Crédito y Cobranzas

+ Empresa: Kitton S.A

« Tiempo: 2016

« Tema: Creacion de un manual de funciones para los asistentes de crédito y cobranza luego
de la implementacion del Sistema Integral de Gestion SAP Business One, dirigido a la

empresa Kitton S.A.

1.7.2 Alcance de la investigacion

Esta investigacion abarca Unicamente la creacion de un manual de funciones para ayudar a los
colaboradores a conocer sus responsabilidades especificas dentro del departamento de crédito y
cobranzas, este proyecto no intenta modificar politicas ni estrategias de crédito y cobranzas dentro

de la compafiia Kitton S.A.

1.8 ldea a Defender
1.8.1 General
La creacion del manual de funciones para el departamento de crédito y cobranzas de la empresa

Kitton S.A., optimizara el desempefio y su administracion.



1.8.2 Especificas
» Mejorar el clima laboral de los asistentes de crédito y cobranzas

» Perfeccionar la administracion de los puestos de trabajo gracias al manual de funciones.

1.9 Variables

1.9.1 Variable Independiente:

» Creacion del manual de funciones para el departamento de crédito y cobranzas

1.9.2 Variable Dependiente:

» Mejorar la administracion y desempefio



CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
La empresa Kitton S.A., inicidé sus
actividades en el afio 2002 con un
pequefio local en la ciudad de
Guayaquil en el sector de la calle

Rumichaca, ahora posee su propio

local, cuenta con dos salas de

KITTON

exhibicion, en fin el local brinda

confort y buena imagen.

Con el pasar del tiempo la empresa se ha convertido en un proveedor mayorista en la gama de
materiales eléctricos, cables e iluminacion, entre otros.

Actualmente importa parte de su mercaderia y trabaja con muchas marcas reconocidas como
Sylvana, 3M, General Cable, Induma, Conelsa, Ipac, Plastigama, etc.

Kitton no solo trabaja a nivel local, sino que también provee a ciudades vecinas, siempre se ha
caracterizado en brindar productos de buena calidad a buen precio. Incluso entre sus
principales cliente se encuentra a Ferrisariato, una de las ferreterias mas grandes de la ciudad
y de gran tamafio.

Kitton S.A., en sus inicios manejaba solo ventas de contado, pero debido al crecimiento que
tuvo afo a afio y a las exigencias del mercado, se considero las ventas a crédito dentro de la

estrategia comercial para ganar mayor mercado.



El sector ferretero al cual pertenece Kitton ha tenido descensos muy fuertes debido a que éste
sector va de la mano con el sector de la construccion, en los Gltimos afios se ha evidenciado
una menor inversion publica y privada. Esta situacion ha hecho que la empresa tenga menores

ventas y mayor trabajo de recuperacion de cartera y anélisis de crédito.

2.2 Bases Tedricas

2.2.1 Manual de funciones

Los manuales de funciones son extractos de todos los documentos administrativos referentes a la
estructura empresarial, la estructura de los procesos y puestos de trabajo que van acompafados de
cartas de presentacién, la mision, la vision y los valores, y en ocasiones, la historia de la
organizacion.

Su principal propésito es instruir al personal sobre los aspectos de la empresa para logar mayor
eficiencia en las labores. Se debe considerar al manual de funciones como una ruta del aparato

organizacional de una empresa.

Actualmente los manuales han tomado mucha relevancia, pues ahora con la persecucion de la
productividad, los manuales son de gran ayuda para dejar documentado cada paso que deba
realizarse en un puesto de trabajo, ademas que admite la toma de decisiones y el programacion de
las organizaciones en sus diferente niveles jerarquicos, ademéas se ha hecho muy necesario para
aquellas empresas que persiguen las certificaciones, puesto que estos minimizan conflictos, graban
responsabilidades, dividen adecuadamente el trabajo y promueven el orden.

Ademas, expertos recomiendan su constante actualizacién y modificacion para adecuarse a nuevos

tiempos, lo que permite mejorar la seleccion del personal y brindar mejores escalas salariales. Es

10



indispensable evitar inconvenientes por culpa de manuales desactualizados, por lo tanto, deben ser
evaluados constantemente por los jefes respectivos para garantizar la calidad en la gestion.
Esta en uno de los instrumentos mas empleados en las grandes corporaciones a nivel mundial
fundamentado en el nuevo enfoque en la Gestion del Talento humano en las compafiias.
2.2.1.1  ¢Por qué implementar los manuales de funciones?
Segun (Rodriguez, 2012, pag. 64) , los manuales deben ser implementados por las siguientes
razones:

* Ayudan a la orientacion de los empleados para la ejecucion de sus tareas.

» Liberaa los superiores de repetir explicaciones e instrucciones.

» Conduce a grandes resultados.

* Ayuda a definir la responsabilidad y la jerarquia.

» Senala la relacion laboral entre colaboradores.

» Facilita el proceso de induccién de nuevos empleados.

» Evita cambios en el sistema estructural.

» Reduce errores operativos y elimina confusiones.

+ Evita duplicidad de funciones y detectar omisiones.

» Tienen una influencia definitiva en la actitud de los empleados.

2.2.1.2 Limitaciones de los manuales
 Su elaboracidn deficiente produce serios inconvenientes en el desarrollo de operaciones
 Su actualizacion debe ser periddica. Caso contrario pierden efectividad.
 Se limitan solo a los aspectos formales.

 Pierden su utilizar al ser muy sintetizados y se vuelven complicados si abundan en detalles.
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2.2.1.3 Partes del manual de funciones
Los elementos que componen el manual de funciones se definen a continuacion:
* Quiénes somos, mision, vision, objetivo y valores de la compaiiia.
* Objetivo del manual
* Alcance y limitaciones
* Responsables de elaboracion, revision y aprobacion
* Obijetivos del departamento
« Politicas del departamento
* ldentificacién del cargo
* Objetivo del cargo
» Organigrama de la empresa
* Perfil requerido
» Descripcién de competencias
* Mapa de funciones
» Relaciones interpersonales
+ Condiciones del ambiente laboral
» Equipos y herramientas
* Indicadores de evaluacién de desempefio laboral

» Firmas de responsabilidad.



A continuacion, se detallan cada uno de los puntos mencionados:

Quiénes somos, misidn, vision, objetivos y valores de la compariia

Es necesario que el personal se comprometa con la empresa bajo la cultura empresarial qué
ésta desarrolla. Pues de acuerdo a ello el personal tomara su postura y formara su criterio
sobre como debe desempefiarse dentro de la compaiiia.

Objetivo del manual

Debido a que los manuales son considerados como una guia practica, la cual soporta
informacidn importante para organizacion es necesario hacerle conocer la importancia de
la creacion del mismo. Pues en este apartado se debe indicar con qué fin se crea el manual
y qué se espera. Debe ser lo méas concreto posible y con redaccion clara en breves parrafos

o en forma de listado.

Alcance y limitaciones
Innegablemente los manuales de funciones también tienen sus limitaciones, por tanto, debe
exponerse a conocimiento del colaborador qué aspectos no son considerados en el

documento o hasta qué punto puede llegar su trabajo.

Responsables de elaboracidn, revision y aprobacion

Es preciso establecer quienes son los responsables directos del manual. El responsable de
la elaboracién sera el mismo que ocupe el cargo o alguien que tenga relacion directa y sepa
de dichas actividades. Ademas, el manual debe someterse a revision para verificar que la
informacidn contenida esté completa y este ente comprometido también debe constar como

responsable directo.
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Objetivos del departamento

Dentro de éste apartado podran plantearse como objetivos del area, los mismos deben
comenzar con verbo en infinitivo y evitar cualificaciones. Aqui se describira la finalidad a
la que se orientan los recursos de la unidad administrativa.

Politicas del departamento

Se puede definir que las politicas de un departamento son un conjunto de reglas que
direccionan el pensamiento de los subordinados del area. Es por eso que es indispensable
darlas a conocer en manual de funciones para que el personal se encamine de acuerdo a

ellas.

Identificacién del cargo
Corresponde a los elementos estructurales del cargo relacionados con el perfil. Dentro de
éste item se podra describir: la denominacion otorgada al cargo, el nivel funcional, la

dependencia del cargo, quién sera su jefe inmediato.

Objetivo del cargo

Indica el proposito inicial del puesto de trabajo dentro de la estructura de la compafiia.
Puede determinarse de manera deductiva o inductiva. Deductiva si se crea el proposito
antes que los demas elementos del perfil e inductiva el cual es creado después de haber

redactado las funciones.
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Organigrama de la empresa

Aqui se representara graficamente la estructura organizacion de la empresa haciendo
énfasis al puesto de trabajo al que serd asignado el manual. Ademas, el organigrama
proporciona una imagen formal de la organizacion, indica relaciones y niveles de jerarquia,

favorece al andlisis y conocimiento de la organizacion.

Perfil requerido
Se debe determinar el conjunto de conocimientos, habilidades, experiencia, nivel
académico y toda la preparacion que sea requerida para el puesto de trabajo y

posteriormente lograr un conveniente desempefio del trabajo.

Descripcion de competencias
Detalla de manera general las actividades a realizar por el trabajador en ejercicio de su
cargo. Cabe indicar que se debe procurar escribir las actividades en infinitivo y en tercera

persona, esto le dara mejor aspecto y formalidad al documento.

Mapa de funciones

A través del mapa se puede visualizar las funciones de acuerdo a su enfoque, éstos
dependen de cada puesto de trabajo. Este agrupa en procesos claves, de ésta manera el
profesional encargado del puesto de trabajo podrd entender facilmente el documento.

(Pico, 2005, pag. 294)
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Relaciones interpersonales

Debido a que las relaciones interpersonales son un mecanismo muy relevante en el medio
laboral es necesario destacarlas en el manual de funciones.

Internamente la interaccion entre compafieros incrementa la productividad puesto que la
mayoria de los trabajos son de actividad grupal, por tanto, se requiere la adecuada
comunicacion entre ellos para que haya mayor cooperacion e identificacion de funciones.
La interaccion con clientes o proveedores no tienen que dejar de ser importante, si bien es

cierta la sana relacién con estos actores garantiza el crecimiento de la compafiia.

Condiciones del ambiente laboral:

Es necesario que los empleados conozcan en qué condiciones va a realizar su trabajo
durante la permanencia de su empleo. Uno de los factores en los que incide las condiciones
laborales es la salud, pues su lugar de trabajo debe contemplar las necesidades del
trabajador y no solo las de produccion, ademas que éstas condiciones se extienden para el
resto de las vidas de las personas como en el ambito social, familiar, etc.

Por ende, entre las condiciones se debe recalcar el ambiente fisico y laboral. Entre los
cuales se debe considerar aspectos como la iluminacién, ruido, clima laboral, temperatura,

entre otros.

Equipos y herramientas

Es necesario dar a conocer los elementos individuales con los que va a trabajar el

colaborador, los mismos con los que podra desenvolverse con eficiencia.
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* Indicadores de evaluacion de desempefio:
El desempefio involucra la consideracion de un proceso organizacional constante en el
tiempo, el mismo que manifestara modificaciones en los objetivos de la compafiia.
Un indicador de desempefio es un instrumento de medicion asociada al cumplimiento de
objetivos establecido; en cuanto a la evaluacion de indicadores de desempefio se relaciona
al juicio que se determina una vez terminada la accion, éste busca responder cuestiones
sobre como se ha llevado a cabo el trabajo y si los objetivos fueron cumplidos, midiendo

asi el nivel de satisfaccion que se ha obtenido. (ILPES, 2013, pag. 12)

* Firma de responsables
La persona o el profesional que prepara las funciones es el principal responsable del manual
por tanto su firma no debe pasar desapercibida. Asi mismo el revisor y el especialista que
aprueba los manuales deben firmar para dejar constancia y el documento tenga mayor

validez para los colaboradores de empresa.

2.2.2 Departamentos de Crédito y Cobranzas

Las entidades apertura créditos a sus clientes para poder incrementar ventas, considerando el riesgo
que se adquiere establecen procedimientos para concederlos y se preparan para realizar los cobros
a clientes que no cancelan en el tiempo acordado.se podria clasificar en las siguientes
denominaciones: Crédito comercial, Ilamado asi porque se ofrece a empresas; y el crédito de

consumo, el mismo que se otorga a los consumidores. (Ross, 2012, pag. 645)
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Las empresas deben incurrir en los gastos de un departamento de crédito y cobranzas, en algunas
empresas se contrata a agentes de factoraje, cuando la empresa vende sus cuentas por cobrar, una
empresa de seguros o una de financiamiento cautiva, es una subsidiaria de propiedad entera que

maneja la funcién de crédito para la empresa matriz.

2.2.2.1 Gestion de crédito

Para llevar a cabo la gestion de crédito es necesario contar con una estrategia acorde a las
caracteristicas del mercado, manuales que definan claramente los perfiles y funciones de los
colaboradores, caso contrario la gestion no servira.

El anélisis de crédito se refiere al proceso de decidir si se otorgara crédito o no a un cliente
particular. En general abarca dos pasos: recopilar la informacion pertinente y determinar la

solvencia del cliente. (Ross, 2012, pag. 655).

2.2.2.2 Lascinco C del crédito
Las cinco C del crédito son los factores basicos para evaluar la probabilidad de que un cliente
pague sus deudas contraidas.

» Caracter. La disposicion del cliente para cumplir con sus obligaciones crediticias.

» Capacidad. La capacidad del cliente para cumplir con obligaciones crediticias mas alla de

los flujos de efectivo de operacion.
» Capital. Las reservas financieras del cliente.
» Colateral. Un activo entregado como garantia en caso de incumplimiento.

» Condiciones. Las condiciones econdmicas generales en la linea de negocios del cliente.
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2.2.2.3 Riesgo de liquidez
Hace énfasis en la pérdida que podria subir una institucién al requerir mayor cantidad de recursos
para financiarse o a la imposibilidad de efectivizar su activo como cuentas por cobrar o inventarios.

(Haro, 2005, pag. 16)

2.2.2.4 Gestion de cobranza

El objetivo principal de éste servicio es facilitar el proceso de cobranza por medio del
fortalecimiento del vinculo interpersonal entre empresa y cliente.

Ademas de realizar la cobranza por medio de visitas y llamadas telefénicas o por via electronica,
el fin de ésta gestion es mantener la confidencialidad de los procesos realizados. Bajar los indices
de antiguedad de las cuentas por cobrar es lo ideal.

El trabajo de cobranza interviene en este proceso para aquellos clientes que se encuentran

adeudando o a quienes se deba hacer recordatorios de los pagos proximos a vencerse.

Generalmente cuando un cliente se encuentra con la cartera vencida, se envia una carta de aviso
de su estado de cuenta vencido, se comunica via telefénica, se contrata una agencia de cobranza 'y
si no se ha logrado recaudar los valores adeudados se deben emprender acciones legales.

2.2.3 Andlisis FODA

El FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una herramienta que permite
realizar un diagnoéstico de la situacién actual en la que se encuentra una organizacion o un

fragmento de aquel para el inicio de un proceso de mejora continua.
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Fortalezas y debilidades se determinan en referencia a los recursos de la organizacion, en cambio

las oportunidades y amenazas se determinan de acuerdo a los escenarios externos de la

organizacion.

En éste proyecto se utilizara dicha herramienta como resumen del diagndstico de la empresa previo

la elaboracion del Manual de Funciones en la propuesta.

2.3 Marco conceptual

Empresa. - La unidad econémica social en la que el capital, el trabajo y la direccion se
coordinan para lograr una produccion que sea socialmente util de acuerdo con

las exigencias del bien comun. (Hernandez, 2011, pag. 152)

Gestion: El proceso intelectual creativo que permite a un individuo disefiar y ejecutar las
directrices y procesos estratégicos y tacticos de una unidad productiva —empresa, negocio
o0 corporacién— mediante la comprension, conceptualizacion y conocimiento de la esencia
de su quehacer, y al mismo tiempo coordinar los recursos o capitales economicos,
humanos, tecnoldgicos y de relaciones sociales, politicas y comerciales para alcanzar sus

propdsitos u objetivos. (Hernandez, 2011, pag. 2)

Competencias Laborales. - La capacidad productiva de un individuo se concreta y mide
en términos de desempefio en un determinado contexto laboral y refleja los conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes necesarias para la realizacion de un trabajo efectivo y de

buena calidad. (Hernandez, 2011, pag. 8)

20



Productividad. - La relacion entre el producto obtenido y los recursos e insumos

utilizados. (Hernandez, 2011, pag. 11)

Finanzas. - Se refieren a todas las actividades relacionadas con la obtencién de dinero y
su uso eficaz. (Cordova, 2012, pag. 2)

Las finanzas corporativas estudian la manera de responder a las tres variables: presupuesto
de capital — proceso de planear y administrar las inversiones a largo plazo de una empresa,
estructura de capital - Mezcla de la deuda y el capital mantenida por una empresa y el

capital de trabajo - Mezcla de la deuda y el capital mantenida por una empresa.

Grupos de interés o stakeholders. - Todos los grupos o individuos de los que depende la

empresa para su supervivencia y cumplimiento de objetivos. (Hernandez, 2011, pag. 27)

Planeacion. - Es la proyeccion impresa de las acciones de corto, mediano y largo plazos
de las empresas para que operen con éxito en el contexto en donde actdan, lo cual permite
ad-ministrar sus recursos, organizarlas internamente, dirigirlas y controlarlas. (Hernandez,

2011, pag. 170)

Politicas. - Guias generales de la accion gerencial para lograr la estrategia; son establecidas

por la alta direccion. (Hernandez, 2011, pag. 179)

Normas. - Reglas administrativas de observancia obligatoria para la realizacion de una

operacion, procedimiento, programa o presupuesto. (Hernandez, 2011, pag. 180)

21



Procedimientos. - Planes operativos de flujo continuo y permanente para lograr un
producto o servicio determinado. Expresan la secuencia cronoldgica de las fases de las
operaciones, asi como los requisitos de forma y fondo que deben cumplirse, tanto en las
fases intermedias como en el proceso completo, para alcanzar su objetivo y funcion.

(Hern&ndez, 2011, pag. 181)

Programas informaticos. - Son sistemas operativos que permiten el procesamiento de la
informacién dentro de parametros establecidos por algoritmos para una funcion
determinada. Gracias a la programacion informatica, todas las areas de las empresas
cuentan con software especializado para atender la venta de sus productos, administracion
de inventarios, contabilizacion de operaciones, compras sistematizadas y automatizadas, y

operaciones con proveedores. (Hernandez, 2011, pag. 182)

Crédito. - El crédito a clientes es un activo, ya que es una de las formas de poder aportar
soluciones con valor para el cliente, de facilitar que contrate un servicio o adquiera un
producto. (Molina, 2015, pag. 1). El otorgamiento de crédito equivale a realizar una

inversion en un cliente, ligada a la venta de un producto o servicio.

Departamento. - Grupo de actividades relacionadas con cada area de trabajo de forma que

se permita la especializacion de los responsables y se lleve a cabo una divisién de funciones

segun la actividad de cada empresa y la forma en que mejor convenga la atencion a su
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produccién, mercadeo de sus productos, y administracion de sus finanzas y sus recursos

humanos. (Hernandez, 2011, pag. 193)

Puesto. - Es la unidad basica de trabajo; los puestos precisan una descripcion de funciones,
generada por medio del método del andlisis de puestos, por lo que el andlisis y la

descripcion son dos herramientas clave. (Herndndez, 2011, pag. 205)

Comunicacion. - Procesos por los cuales se transmite y se recibe informacion: palabras,
datos, hechos, ideas, conocimientos o pensamientos, asi como actitudes y sentimientos que
constituyen la base del entendimiento, comprension o acuerdo comun. (Hernandez, 2011,

pag. 229)

Decisiones. - Son resoluciones y denticiones sobre lo que se debe hacer ante situaciones
ambivalentes. También se ha dicho que es la eleccion oportuna entre dos o mas alternativas.
(Hernandez, 2011, pag. 235)

Control. - El control es un elemento vital de un sistema administrativo, ya que permite a
las empresas autorregularse y mantener su desarrollo en los términos deseados desde la

planeacion. (Hernandez, 2011, pag. 240)

Estructura organizacional. - Un organigrama es la representacion grafica de una

estructura organizacional de una empresa para describir funciones y jerarquias.

(Hernandez, 2011, pag. 154)
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Analisis de crédito. - Proceso para determinar la probabilidad de que los clientes no

paguen. (Ross, 2012, pag. 645)

Politica de cobranza. - Procedimientos seguidos por una empresa para cobrar las cuentas.
Asimismo, comprende la supervision de las cuentas por cobrar para detectar problemas y

obtener el pago de las cuentas morosas. (Ross, 2012, pag. 658)

Plazo del crédito. - Tiempo por el que se otorga el crédito. (Ross, 2012, pag. 647)

Calificacion Crediticia. - Proceso de cuantificar la probabilidad de incumplimiento

cuando se otorga crédito al consumidor. (Ross, 2012, pag. 657)

Términos de venta. - Se componen de tres elementos: 1. El periodo durante el cual se
otorga el crédito (el plazo del crédito). 2. El descuento por pronto pago y el periodo de

descuento. 3. El tipo de instrumento de crédito. (Ross, 2012, pag. 646)

Referencias crediticias. - Las fuentes de informacion que por lo regular se emplean para
evaluar la solvencia incluyen las siguientes: estados financieros, informes de crédito sobre
el historial de pago del cliente en otras empresas, bancos, el historial de pago del cliente en

la propia empresa. (Ross, 2012, pag. 657)

Gerente de crédito. - Encargado de la supervision y control de las cuentas por cobrar;

decisiones relativas a la politica.
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2.4 Marco Legal
Para la estructuracion del marco legal, se tomé en consideracion las leyes y codigos de nuestro

pais Ecuador, en donde resaltamos:

* Ley de Régimen Tributario Interno, LORTI

Art. 10.- Deducciones. - En general, con el propoésito de determinar la base imponible sujeta a este
impuesto se deduciran los gastos que se efectlen con el proposito de obtener, mantener y mejorar
los ingresos de fuente ecuatoriana que no estén exentos.

En particular se aplicaran las siguientes deducciones:

11.- Las provisiones para créditos incobrables originados en operaciones del giro ordinario del
negocio, efectuadas en cada ejercicio impositivo a razén del 1% anual sobre los créditos
comerciales concedidos en dicho ejercicio y que se encuentren pendientes de recaudacion al cierre

del mismo, sin que la provision acumulada pueda exceder del 10% de la cartera total.

Las provisiones voluntarias, asi como las realizadas en acatamiento a leyes organicas, especiales
o disposiciones de los érganos de control no seran deducibles para efectos tributarios en la parte
que excedan de los limites antes establecidos.

La eliminacidn definitiva de los créditos incobrables se realizara con cargo a esta provision y a los
resultados del ejercicio en la parte no cubierta por la provision, cuando se hayan cumplido las

condiciones previstas en el Reglamento.
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No se reconoce el caracter de créditos incobrables a los créditos concedidos por la sociedad al
socio, a su cényuge o a sus parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad y segundo de
afinidad ni los otorgados a sociedades relacionadas. En el caso de recuperacion de los créditos, a

que se refiere este articulo, el ingreso obtenido por este concepto debera ser contabilizado.

El monto de las provisiones requeridas para cubrir riesgos de incobrabilidad o pérdida del valor de
los activos de riesgo de las instituciones del sistema financiero, que se hagan con cargo al estado
de pérdidas y ganancias de dichas instituciones, seran deducibles de la base imponible
correspondiente al ejercicio corriente en que se constituyan las mencionadas provisiones.

Las provisiones seran deducibles hasta por el monto que la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera establezca.

Para fines de la liquidacion y determinacion del impuesto a la renta, no seran deducibles las
provisiones realizadas por los créditos que excedan los porcentajes determinados en el articulo 72
de la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero asi como por los créditos vinculados
concedidos por instituciones del sistema financiero a favor de terceros relacionados, directa o
indirectamente, con la propiedad o administracion de las mismas; y en general, tampoco seran
deducibles las provisiones que se formen por créditos concedidos al margen de las disposiciones
de la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero.

La Ley de Régimen Tributario Interno indica en el articulo 11 cuando se puede considerar como
deducciones para el impuesto a la renta las cuentas incobrables, que son aquellos clientes de crédito
a los que ya no se les podra cobrar, por fallecimiento, por quiebre del negocio, u otra razon
determinada. Es importante en el presente trabajo investigativo porque dentro del manual se debe

considerar el caso de cuenta incobrables.
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» Codigo de Comercio
Art. 1.- El Codigo de Comercio rige las obligaciones de los comerciantes en sus operaciones
mercantiles, y los actos y contratos de comercio, aunque sean ejecutados por no comerciantes
TITULO Il - DE LA COMPRAVENTA
Seccion | De la cosa vendida
Art. 169.- La venta mercantil de cosa ajena es valida, y obliga al vendedor a adquirirla y entregarla

al comprador, so pena de resarcimiento de dafios y perjuicios.

Seccidn 11 Del precio

Art. 184.- No hay compraventa si los contratantes no convienen en el precio o en la manera de
determinarlo; pero si la cosa vendida fuere entregada, se presume que las partes han aceptado el
precio corriente que tenga en el dia y lugar en que se hubiere celebrado el contrato. Habiendo
diversidad de precios en los mismos dia y lugar, el comprador debera pagar el precio medio. Esta
regla es también aplicable al caso en que las partes se refieran al precio que tenga la cosa en tiempo
y lugar diversos del tiempo y lugar del contrato.

Seccidn 111 De los efectos del contrato de venta

Art. 187.- La pérdida, deterioro o mejora de la cosa, después de perfeccionado el contrato, es de
cuenta del comprador, salvo el caso de estipulacion en contrario, o de que la pérdida o deterioro

haya ocurrido por fraude o culpa del vendedor o por vicio interno de la cosa vendida.

Seccion IV De las obligaciones del vendedor y del comprador
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Art. 189.- Perfeccionado el contrato, el vendedor debe entregar las cosas vendidas en el plazo y
lugar convenidos. No estando sefialado el plazo, el vendedor debera tener las mercaderias vendidas
a disposicion del comprador, dentro de las veinticuatro horas siguientes a la celebracion del
contrato. A falta de designacion del lugar para la entrega, ésta se hara en el lugar donde existan las

mercaderias al tiempo de perfeccionarse la compraventa.

Art. 202.- La demora en el pago del precio de la cosa comprada desde que deba verificarse, segin
los términos del contrato, constituye al comprador en obligacion de pagar el rédito mercantil de la
cantidad que adeuda al vendedor. Art. 202-AA.- En todas las ventas a plazo que se realicen en el
Pais, no se cobraran intereses superiores al tipo maximo sefialado en la Ley. Prohibase el cobro de

valores adicionales sea por comisiones u otros conceptos, sobre el indicado tipo de interés.

El Cddigo del Comercio dentro de sus articulos 1, 169, 184, 187, 189 y 202, identifica un factor

importante dentro del proceso de venta y de otorgamiento del crédito. Factores como el producto

vendido, el precio, efectos del contrato de venta y de las obligaciones del comprador y vendedor.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Metodologia.
La metodologia hace referencia a la forma en que se enfocan los problemas y se buscan respuestas,
ésta aporta al presente proyecto una serie de herramientas tedricas y précticas, con el fin de obtener

informacion para responder al problema planteado utilizando métodos y técnicas de investigacion.

La intencion de la investigacion conlleva a seleccionar la metodologia cualitativa, pues ésta
produce datos descriptivos, con los cuales se podré aplicar las técnicas adecuadas de investigacion.
La metodologia cualitativa analiza muestras pequefias 0 muestras que abarcan a toda la poblacion
como en éste caso los sujetos involucrados en el problema planteado en el capitulo 1, el propésito

es describir la realidad tal como la experimentan los individuos.

3.2 Tipo de investigacion

Segun (Sabino, 2002, pag. 41) una investigacion es el esfuerzo que se emprende para resolver un
problema de conocimiento; y para ello se debe determinar el tipo de investigacion, para lo cual es
necesario formular la siguiente pregunta ;Qué conocimientos se desea obtener de ésta
investigacion?, la respuesta mas simple es conocer los aspectos precisos para modificacion del
departamento de crédito y cobranzas de Kitton y consecuentemente realizar un manual de
funciones para su personal; la respuesta mas acertada se encuentra determinada en los objetivos

del presente proyecto (Ver Capitulo 1, seccion 1.61-2)
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Dentro de ésta metodologia cualitativa se considera aplicar la investigacion descriptiva con el fin
de desarrollar fuentes de evidencia y lograr sustentar el planteamiento del problema.

A continuacion, se define:

* Investigacion Descriptiva
Dicha investigacion segun (Arias, 2012, pdg. 24), se basa en la caracterizacion de un hecho,

fendmeno, individuo o grupo, con el objetivo de establecer su estructura 0 comportamiento.

Este tipo de investigacion permite plantear mediciones por medio de variables dependientes e
independientes. Las variables independientes tienen la misién de observar los cambios
caracteristicos de un grupo de estudio sin construir relaciones entre ellas, es decir se analizan de
forma independiente; contrario a la variable dependiente, pues ésta es modificada por la variable

independiente, es mas conocida como la consecuencia que origina la creacién del proyecto.

Con el propdsito de justificar la creacion del manual de funciones, es necesario elaborar un estudio
para corroborar y darle validez a lo que se ha planteado y estructurar una solucién fiable.

En el capitulo 1 se realiz6 un detalle minucioso sobre las falencias en el area de Crédito y
Cobranzas de Kitton S.A., gracias a ello se obtuvo una buena percepcién de la situacion actual,
posteriormente se definieron las variables independiente y dependiente para el presente proyecto.
Mas adelante bajo este estudio se realizara una indagacion a profundidad utilizando instrumentos

de recoleccion de datos a detallarse en el capitulo 3.
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3.3 Enfoque de la investigacion

El presente trabajo tiene un enfoque cualitativo, puesto que recolecta datos sin medicion numérica
de personas relacionadas con el Departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa Kitton S.A.,
estos datos hacen referencia a un estudio basado en la realidad y conducta del mismo.

Este enfoque requiere un trabajo muy cauteloso de recoleccion de datos, analisis e interpretacion,

ademas obliga a controlar y evaluar las respuestas de la muestra en estudio.

3.4 Poblacion y muestra
» Poblacién
La poblacién estd compuesta por (1) Experto externo de procesos (5) personas que trabajan en la

Empresa Kitton S.A. que desempefian los siguientes cargos:

(1) Gerente General encargada de supervisar, dar oOrdenes, designar tareas, velar que las
funciones sean correctamente realizadas, otorgar crédito a los clientes y demas funciones

conforme a su cargo;

(1) Asistente de Créditos que realiza facturas, notas de crédito y débito, ingresa retenciones y
cheques fisicos de los clientes, entrega solicitudes de crédito, recopila documentacién para aplicar
crédito, confirma informacion sobre el proceso de solicitudes de crédito, analiza la documentacion
y entrega un informe final a Gerencia General para dicha aprobacion, realiza referencias

comerciales via escrito o por teléfono;

(1) Asistente de Cobranzas es la persona encargada de recuperar la cartera ya sea vencida o por
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vencerse, es aquella que cobra todo lo que la asistente de crédito realiza, envia estados de cuenta
actualizados, procede a solicitar retenciones para su debido ingreso, realiza cobros por medio de
Ilamadas telefdnicas o via mail, coordina cobranzas con los recaudadores de la empresa, se encarga

de realizar notas de débito por cheques devueltos y por ende la recuperacién de los mismos;

(1) Jefe de Ventas es la persona encargada de supervisar las actividades de los representantes de
ventas, velar por que las ventas que se concluyan y que cada uno logre llegar a su objetivo

esperado;

(1) Representante de Ventas que dentro de sus actividades realizan gestiones con los clientes

créditos para que se concrete la venta y asi poder llegar a sus metas otorgadas;

(1) Experto externo de procesos es la persona que nos ayudara con sus conocimientos

profesionales y experiencia acerca del tema que estamos investigando.

(072\2{€10) NUMERO DE PERSONAS

Gerente General
Asistente de Créditos
Asistente de Cobranzas
Jefe de Ventas
Representante de Venta

Experto externo de procesos
Poblacion total

Tabla 1: Poblacion de la empresa Kitton S.A.

o BRI

Elaborado por la autora
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* Muestra
Debido a que la poblacion es pequefia y de facil acceso no amerita la extraccion de una muestra
para el presente estudio.
Se considera que la poblacion para este proyecto es accesible en su totalidad, por lo que no es
necesario extraer una muestra, consecuentemente se podré extraer datos de toda la poblacion

objetivo.

3.5 Técnicas de investigacion

Las técnicas cualitativas pueden manejarse de forma complementaria, proporcionando un marco
contextual para reforzar la validez de los resultados.

Las técnicas usan el método directo, que segin (Malhotra, 2004, pag. 176) tiene el propdsito de
revelar los objetivos de la investigacion a muestra.

Uno de los instrumentos de recoleccion de datos son las entrevistas estructuradas, sin embargo,
también se iba a realizar un Focus Group con los representantes de ventas sin embargo la gerencia
de la empresa no estuvo de acuerdo y se desistid de la idea, por ello se opt6 por realizar asi mismo
una entrevista estructurada tanto al jefe de ventas como a un representante de ventas, al mas
antiguo de la compafiia.

Para brindarle mas sustento al trabajo investigativo se opt6 por la técnica de la observacion directa
a las dos asistentes del departamento con el fin de conocer los hechos y realidades que realizan dia
a dia el departamento, con una ficha de observacion para cada asistente y el analisis respectivo por

parte de la autora del presente trabajo.
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Cabe recalcar que no fue recomendable realizar encuestas en el presente estudio debido a que la

poblacion es muy pequena.

3.5.1 Entrevista estructurada.
Las entrevistas estructuradas son directas, de persona a persona y previamente elaboradas por la

autora de la investigacion para poner en claro la situacion de Kitton S.A.

Se selecciond una serie de preguntas abiertas para la entrevista las cuales seran analizadas
individualmente, para luego describir la problemética soportada y las sugerencias recibidas.
El objetivo fue que los entrevistados evoquen experiencias pasadas, sus deseos y sus perspectivas

presentes, a continuacion, se menciona a los entrevistados:

» Gerente General: A través de su juicio se conocié a profundidad aspectos de la empresa
como la socializacion de la cultura empresarial de Kitton, control de desempefio del
personal, novedades de la implementacion del nuevo sistema integrado y recuperacion de
cartera; asi mismo se consult6 sobre su criterio hacia la creacién de manuales funciones y
sus recomendaciones a la mejora de los puestos de trabajo para los asistentes de crédito y

cobranzas.

» Asistentes de crédito y cobranzas: La informacion recolectada a través de las entrevistas

individuales a las asistentes de crédito y cobranzas fue realizada por medio de ocho

preguntas completamente abiertas en los que se tocaron temas como el objetivo del
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departamento de crédito y cobranzas, responsabilidades en sus funciones, dificultades en

su trabajo, personal al que reportan su trabajo y cuestiones sobre el nuevo sistema integrado

» Jefe de ventas: Gracias a su conocimiento se pudo consultar sobre la indispensabilidad,
proporcidn e inconvenientes de las ventas a crédito, ademas de conocer sobre la relacion y

conocimiento de sus subordinados hacia el departamento de crédito y cobranzas.

* Representante de ventas: Su participacion en el proceso de crédito fue suficiente para
incluirlo en el proceso investigativo, pues de él se pudo obtener informacion
complementaria como los inconvenientes con las ventas a crédito, sus objetivos en
conjunto con el departamento de crédito y cobranzas, asi como su grado de comunicacion

con el departamento en mencion.

3.5.2 Entrevista a experto

Es necesario realizar consultas a expertos del tema ademas de los argumentos que puedan brindar
los tomadores de decisiones de la empresa, pues sus declaraciones pueden dar soporte, validez y
nuevas perspectivas a un problema de investigacion.

Las entrevistas a expertos son muy valiosas para utilizarse en empresas de productos de naturaleza
técnica como Kitton. (Malhotra, 2004)

El profesional externo entrevistado esta especializado en procesos y puestos de trabajo, sus
sugerencias daran pauta para la elaboracion del manual.

Entre los temas que se hablaron esta la intencion de los manuales, su indispensabilidad, la

competencia de su elaboracion, su contenido y su socializacion.
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3.5.3 Observacion directa

La Observacion es directa cuando el investigador se pone en contacto personalmente con el
fendmeno que trata de investigar y se utiliza fundamentalmente para conocer hechos, conductas
y comportamientos colectivos.

Es necesario realizar una observacion directa a los asistentes de crédito y cobranzas donde
conozcamos atentamente el trabajo que realizan, tomar la mayor informacion y registrarla para

su posterior analisis.

3.6 Limitacion de la investigacion
» El departamento de crédito y cobranzas solo esta integrado por dos operativos, por lo que
no amerita realizar encuestas para tan poca poblacion, por tal razon se procedera a realizar
la misma entrevista a ambos.
» Los asistentes de crédito y cobranzas no poseen un jefe departamental, su jefe directo es la

Gerencia General.

3.7 Analisis de los Resultados
A continuacidn, se presentan los andlisis a los diferencies sujetos de la muestra ya planteada. Cabe
indicar que los cuestionarios de las entrevistas se encuentran en anexos con sus respectivas

respuestas.
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3.7.1 Andlisis de entrevista a Gerente General

En base a las respuestas de la Gerencia General, encargada de liderar los créditos y las cobranzas
en Kitton S.A., se ha podido identificar que la autoridad intenta transmitir la cultura empresarial
por medio del ejemplo, no se ha mencionado que se le haya entregado a cada trabajador algun

folleto en donde la empresa se dé a conocer en primera instancia a sus empleados.

El desempefio del personal es medido de dos maneras, la primera de acuerdo a la cantidad de
transacciones o carga laboral versus errores y la segunda en base a informes documentales
presentados a Gerencia o a la Presidencia de la compafiia, cada uno soportado con inspecciones

fisicas.

El nuevo sistema de gestion implementado en la empresa tuvo inconvenientes por la tecnificacion
de procesos y al rechazo o resistencia al cambio, pues indica que con éste sistema se tuvo que
aplicar nuevas metodologias, por lo cual el nivel de concentracion debe ser mayor ahora para evitar
errores, lo cual sigue afectando los procesos actuales, asimismo las operaciones de cobro y cartera
tienen ahora procesos mas largos y demoran en ser digitadas y procesadas ocasionando que queden
algunos cobros sin registrar en dias de vencimiento produciendo molestias al cliente, pues su

compra a crédito era rechazada porque reflejaba morosidad irreal.

Advierte que caer en retrasos con la cartera los posiciona en un escenario desfavorable para la
empresa y su mala compensacion al flujo de caja, el mismo que al estar con iliquidez los conduce
a incumplir obligaciones e incluso podrian cesar las operaciones de ventas por desabastecimiento

de mercaderia.
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Los manuales de funciones aiin no han sido efectuados en Kitton puesto que al ser empresa familiar
el duefio fue el Unico en llevar y desarrollar la mayoria de las funciones en la empresa por muchos
afios y a pesar que la empresa se ha desarrollado ventajosamente, ain se denota resistencia por
parte del propietario a dar independencia a sus subordinados.

La gerencia considera que los manuales de funciones pueden ser eficaces siempre y cuando el
orden jerarquico esté plenamente enfocado a los objetivos de la empresa y se podria lograr la

méaxima eficiencia cumpliéndolo fielmente.

Considera que entre las funciones de crédito y cobranzas se debe incluir la revision de estados
financieros, analisis de ratios, elaboracion de informes periddicos, verificacion y actualizacion
constante de la documentacion de “Clientes Crédito”.

Si necesita saber sobre la entrevista ver Anexo A literal I.

3.7.2 Andlisis de entrevista a Asistentes de crédito y cobranzas.

De acuerdo a los criterios de las asistentes de crédito y cobranzas se pudo obtener la siguiente
informacion.

En lo que respecta al objetivo del departamento al que pertenecen ambas, se puede apreciar que lo
tienen en claro a pesar que nunca se lo hicieron conocer formalmente: “Otorgar crédito y minimizar

el riesgo de las operaciones evitando morosidad”, esto es un punto a favor.

En referencia a sus actividades cada una detallo actividades propias de su cargo, sin embargo,

ambas compartian algunas actividades como realizar la labor de cobranza y la facturacion a
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consumidores denominados “Clientes Crédito” y ademas funciones descritas que no son afines al

departamento, uno de ellos es realizar pagos a proveedores.

Ambas coinciden que el factor que ha dificultado su trabajo hace poco es la implementacion del
nuevo sistema integrado, pues a pesar de ser un buen complemento para la empresa, este es muy

complejo y poco flexible lo cual ha provocado retraso en sus labores diarias.

Sus funciones segun sus declaraciones no han sido formalmente indicadas, simplemente se basaron
en los requerimientos de sus jefes inmediatos o de la persona que las capacitd para el cargo, asi
mismo indican que reportan a dos superiores, a la Gerente y al Presidente de empresa, no hay Jefe

de departamento.

Su relacidn con otras areas departamentales se basa en los requerimientos que tengan sus labores,
por lo general se vinculan con el area de ventas y contabilidad. Una de ellas coment6 que en su
relacion con el departamento de ventas han tenido inconvenientes, puesto que ellos no los ven
como un departamento eficiente por no tener los cobros al dia, lo cual ha impedido que ellos
puedan cumplir con sus metas de ventas.

También consideran que es preciso reorganizar los puestos de trabajo, pues cada una debe tener
en claro sus funciones individuales y evitar duplicar responsabilidades, por tal motivo estan de
acuerdo que la creacion del manual de funciones, para ambas es la mejor opcion.

Si necesita saber sobre la entrevista ver Anexo A literal 111.
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3.7.3 Anadlisis de entrevista a jefe de ventas
De acuerdo a lo expresado por el Jefe de Ventas de Kitton S.A., se puede manifestar que el crédito
se ha convertido en un instrumento indispensable para conseguir mayor volumen de ventas de

Kitton, las mismas que rodean el 49 % de las ventas totales.

Confirma que en los ultimos meses ha visto disminuir sus metas departamentales, puesto que en
sus ventas a crédito hubo bloqueos por morosidad de clientes y desabastecimiento.

Manifiesta no certificar del conocimiento de los vendedores sobre los roles de las asistentes de
crédito y cobranzas, ya que suelen solicitar ayuda a cualquiera de ellas, pues su interaccion es muy
superficial, aunque reconoce que deberian tener una relacion mas estrecha en la actualidad eso no
sucede, basicamente les interesa saber si se puede 0 no realizar una venta por crédito concedido o

pagos a tiempo por parte del cliente.

Ademas, estima necesaria que Kitton les de apertura al departamento de ventas para apoyar o
interferir en la gestion de cobro, asi ellos tendrian ventas a crédito oportunas, podrian incrementar
su participacion de ventas mensuales y generar mayor utilidad a la empresa.

Si necesita saber sobre la entrevista ver Anexo A literal 1V.

3.7.4 Andlisis de entrevista a representante de ventas
La perspectiva del vendedor ante las ventas a crédito no fue tan propicia, dice sentir insatisfaccion
puesto que Ultimamente ha tenido inconvenientes al realizar despachos de pedidos a crédito, éstos

se suspenden por falta de pago de los clientes o porque el pago aun no ha sido registrado en el
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sistema por parte del departamento de cobranzas, ademas de clientes que han desistido de su

compra en grandes montos por no tener el abastecimiento completo del pedido.

Considera que entre sus objetivos con el departamento de crédito y cobranzas esta aumentar las
ventas a crédito y retener clientes, brindando mejores planes de crédito y servicios. Sin embargo,
reconoce que no siempre se cumple ese objetivo, puesto que su comunicacion con dicho
departamento no es el adecuado, los vendedores consideran que el personal de crédito y cobranzas
suelen evadir sus responsabilidades y como consecuencia les dificultan sus labores de venta,
ademas no tienen en claro las funciones de cada individuo del departamento, asi que se comunican
con cualquiera de ellas.

Si necesita saber sobre la entrevista ver Anexo A literal V.

3.7.5 Anadlisis de entrevista a Experto externo de procesos

La analista de procesos mostrd una postura favorable en cuanto a los manuales de funciones, pues
indicd que estos son indispensables para la evaluacion de los puestos de trabajo, que los manuales
proporcionan al colaborador mayor conocimiento de su rol y facilita el proceso de comunicacion,

integracion y desarrollo profesional.

Indicd que la elaboracion de los manuales no tiene un responsable en especifico en la empresa,
muchas veces es elaborado por el departamento de talento humano, el personal de organizacién y
procesos, 0 simplemente por una persona interna con competencias y experiencia necesaria,

siempre y cuando esté bajo la orientacion y aprobacion de la Gerencia.
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Indicé que, para mayor validez, los manuales deben contar con indicadores de evaluacion,
condiciones de ambiente laboral, perfil requerido para el puesto y el propoésito del cargo. Ademas,
recalco la importancia de que los manuales sean de conocimiento para otras areas, puesto que, Si
la empresa trabaja bajo el enfoque de procesos, es necesario que las areas no se concentren en el
beneficio individual sino se involucren entre si para lograr objetivos.

Si necesita saber sobre la entrevista ver Anexo A literal 11.

3.7.6  Andlisis de observacion directa a los asistentes de crédito y cobranzas

De acuerdo a la observacion que se realizo por tres dias consecutivos a las dos asistentes de crédito
y cobranzas nos ayudé a conocer la realidad de toda la problematica que hemos manifestado a lo
largo de todo nuestro trabajo investigativo.

Las funciones no estan debidamente asignadas a cada asistente, caen en la duplicidad de funciones,
muchas veces tenian algun inconveniente o autorizacion y la Gnica persona que debian pedirla
que es la Gerencia no se encontraba en la empresa o estaba en reuniones.

Se percibié malestar por parte de las asistentes al tener que realizar trabajo que no les
correspondian a su departamento dejando a un lado sus labores diarias mas importantes.

Se not6 un ambiente tenso ya que cada una desea concentrarse en su trabajo, pero no pueden debido
a que tienen que realizar funciones no propias del departamento como por ejemplo llamar a
proveedores, cotizar material, atender via telefonica cotizaciones de clientes, cobranzas da
referencias mientras ese trabajo deberia hacerlo crédito y muchos inconvenientes mas.

Tambien se observo que no hay una buena relacion con el departamento de ventas debido a que

los vendedores desean despachar, pero credito y cobranzas limitan dichas ventas debido a que los
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clientes no estan al dia en sus pagos o tienen alglin cheque protestado y es ahi donde se crea el
malestar con los vendedores ya que ellos desean llegar a sus metas planteadas en el mes.

Con dicha observaciéon directa se obtuvo veracidad de los datos obtenidos, no fue necesario que
los asistentes dejaran de realizar sus labores mientras se ejecutaba dicha técnica.

Se considera que el método de la observacion directa resulto viable y efectiva ya que fue de facil
aplicacion y ademas permitié obtener informacion acerca de las cualidades, funciones e
inconvenientes que se presentan en dicho departamento.

Se realiz6 una guia de observacion para cada asistente ver Anexo B

43



CAPITULO IV

LA PROPUESTA

4.1 Situacion actual de la compafiia

Kitton actualmente esta atravesando momentos complicados debido a que las ventas han
disminuido, esto es un comun denominador en todas las empresas que se desarrollan en el sector
ferretero. La empresa ahora demanda mas trabajo operativo para otorgar créditos a quienes en su
momento podian realizar compras de contado y mas trabajo en la gestion de cobranza porque
aquellos que antes pagaban puntuales hoy en dia se atrasan con mas frecuencia. Como se puede
percibir el trabajo en el departamento de crédito y cobranzas se ha incrementado. En el capitulo 1
se expuso sobre la situacion que empiricamente se evidencia en dicho departamento, en el capitulo
3 por medio de las entrevistas se logro constatar que es una realidad, el personal operativo de
crédito y cobranzas tiene dificultades para realizar sus funciones con eficiencia debido a que no
existe un soporte fisico que indique cuales son sus funciones reales.

Con la ayuda de la entrevista y de la observacion directa se pudo determinar los siguientes

problemas:

Doble funcionalidad entre operativos.

» Inadecuada comunicacion con el departamento de ventas.
* Inseguridad para realizar procesos.

» Realizacion de funciones no afines al departamento

» Funciones no indicadas formalmente.
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4.2 Productos que ofrece la compafia
Kitton es importador directo y distribuidor de reconocidas marcas nacionales e internacionales,
cuenta con amplia gama de productos como:

* Articulos de ferreteria,

» Materiales de construccion

« Materiales eléctricos, cables, iluminacion,

* Equipos de seguridad industrial.
Posee muchos afios de experiencia en el mercado comercializando sus productos dentro y fuera de
la ciudad de Guayaquil, siempre esperando ser el mejor aliado estratégico en la construccion.

Trabaja con las mejores marcas como se puede apreciar a continuacion:
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4.3 Estructura organizacional

Asistente de
Credito

Presidente

Gerente General

Jefe de Compras e

Importaciones

Asistente de
compras

Asistente de
importaciones

'I

Ejecutivos de
ventas

Asistente de
marketing

Jefe de Logistica

Analista de
Inventario

Desarrollador

Asistente de

Sistemas

r I

vy Recursos
Humanos
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4.4 Andlisis Situacional F.O.D.A.

El siguiente cuadro detalla la situacion actual de Kitton previo a la elaboracion del manual.

4 N

FORTALEZAS

* Nuevo sistema integrado
* Personal con experiencia
* Apropiada capacidad instalada

\- /
4 )

DEBILIDADES

* Poca planificacion en la
distribucion de labores y sin
manuales

* Los vendedores confunden las
tareas de operativos de credito y
cobranzas

* Disminucion en la ventas

o J

llustraciéon 1: Andlisis FODA - Kitton S.A.

Elaborado por la autora.

4 N

OPORTUNIDADES

* Crecimiento prolongado de la
empresa.

* Mejores gestores de credito
para venta de mercaderia.

* Incremento de clientela

o J

AMENZAS

* Ausencia de autonomia en
puestos de trabajo

* Incumplimiento de clientes.

* Aumento de la cartera vencida
por morosidad de clientes.

* Quedar sin liquidez para asumir
obligaciones.

4 N

o J
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4.5 Conclusién Analisis Situacional F.O.D.A.

En el diagnostico situacional se logré identificar que la empresa en estudio estd en la etapa de
crecimiento, se denota que es necesario realizar mejores planificaciones de labores para
aprovechar la experiencia de los empleados, su nuevo sistema y su perfecta capacidad instalada,
asi mismo se debe aprovechar el sistema de crédito ya implementado para captar mayores ventas
y escoger adecuadamente a los potenciales clientes. Quedar sin liquidez es uno de los mayores
temores de toda empresa y en especial la de Kitton por lo que debe utilizar las fortalezas como

apoyo a la gestién de cobro.

4.6 Estrategias para mejorar indicadores de actividad de desempefio
a) Evaluar el grado de cumplimento de los objetivos planteados en el departamento.
b) Medir continuamente el ambiente laboral entre departamentos.
c) Definir un manual de funciones para cada uno de los operativos del departamento de crédito
y cobranzas.
d) Identificar el trabajo en equipo sin que sus actividades se entrelacen.
4.7 Desarrollo de la propuesta
Considerando que el manual es un instrumento de control sobre la actuacion del personal, ademas
de definir la estructura organizacional de la empresa, se propone en el presente capitulo la creacion

de los manuales para las siguientes funciones: Asistente de crédito y Asistente de cobranzas.

La intencion de esta propuesta es contribuir al cumplimiento de los objetivos, mision, vision y

valores de Kitton S.A., con el fin de maximizar la productividad y competitividad.
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El siguiente manual sera desarrollando considerado que:
» Se desea administrar eficazmente al recurso humano del departamento de crédito y
cobranzas.
» Esnecesario que las competencias de cada asistente se sujeten a procesos claves y alineados
con la estrategia organizacional.
* No debe existir confusiones entre sus funciones ante los o0jos de otros colaboradores de la
empresa.
Luego de haber conocido en el capitulo anterior los procesos actuales del area de crédito y
cobranzas, los mismos que se reconocieron por medio de entrevistas y observacion directa a las
asistentes del area; se considera elemental la creacion del manual de funciones, el cual optimara el

desempefio de los colaboradores del area y definira las cargas laborales eficientemente.

A continuacion, se desarrolla:
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KITTON

Manual De Funciones

Asistente de Credito y

Asistente de Cobranza
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KITTON

Nos es grato compartir nuestra filosofia empresarial con usted, le damos la bienvenida a Kitton

S.A., lo invitamos a conocernos un poco mas.

Quiénes Somos

Nuestra empresa se dedica a la venta por mayor y menor de una amplia gama de materiales
eléctricos, cables e iluminacion, entre otras lineas. Somos importadores y distribuidores de
reconocidas marcas nacionales e internacionales. Comercializamos dentro y fuera de la ciudad de
Guayaquil. Nos caracterizamos por ofrecer productos de muy buena calidad a los mejores precios

del mercado.

Misién
Satisfacer la demanda de productos eléctricos a nivel nacional con los mejores precios del mercado

y enfocadndonos en la mejor atencién al publico.

Vision
Ser lideres a nivel nacional, satisfacer la demanda de material eléctrico a los distintos proveedores,

contribuyendo al crecimiento de nuestros clientes y el avance del pais.

Objetivo
Ser la mejor opcion de nuestros clientes en precio, calidad y servicio en el mercado de la

construccion
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KITTON

Valores
» Disciplina: Realizamos correctamente lo que se debe en el tiempo oportuno, apegandonos
a las reglas y politicas de la empresa.
* Responsabilidad: Cumplimos con nuestras obligaciones y horarios y asumimos las
consecuencias de nuestros errores.
» Seguridad: Garantizamos el bienestar de nuestros colaboradores y clientes en nuestras

instalaciones.
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KITTON

Aspectos Generales del Manual de Funciones

Objetivos del Manual

* Precisar la estructura y desempefio que ayude a la viabilizacion apropiada de la

organizacion y puesta en marcha de los puestos de trabajo.
» Determinar la responsabilidad de cada puesto de trabajo
» Facilitar la seleccion de nuevos empleados

 Evitar desperdicio de recursos humanos y materiales.

Alcances y limitaciones

El presente Manual de Funciones, se instaura a partir de la emision y aprobacion por parte de la

Gerencia General. El mismo esta dirigido al personal del departamento de crédito y cobranzas.

Este documento deberd ser actualizado una vez que los lineamientos de la empresa o del

departamento hayan cambiado.

Responsables de elaboracion, revision y aprobacion
Elaboracién: Karina Sornoza.
Revision: La Gerencia General.

Aprobacion: La Gerencia General.
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KITTON

Aspectos Generales del Departamento de Crédito y Cobranzas

Objetivo del departamento de crédito y cobranzas

El &rea de crédito y cobranzas tiene como objetivos principales:
« Administrar eficiente las lineas de crédito asignadas a clientes de la empresa,

» Evaluar y otorgar crédito a nuevos clientes.

» Conseguir la éptima recuperacion de las ventas a crédito brindando excelencia, calidad y

responsabilidad absoluta al trabajo.

Uno de los propdsitos de esta area es convencer al departamento de ventas que nosotros somos el

area facilitadora, mas no un rival al que le obstaculizamos las ventas por medio del crédito.

Asi mismo la labor de cobranza debe ser manejada con cautela, evitando que el cliente se sienta

vigilado y procurando que €l se sienta importante y no superior.
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Politicas del departamento

» Todo despacho de un cliente crédito debe tener su respectiva orden de compra con firma
autorizada por la persona encargada (salvo el caso que la Gerente autorice despachar sin
ella).

» Gerencia es la Unica Autoridad que aprueba el crédito en cuanto a dias y cupo se trate,
luego que Crédito entregue la respectiva documentacion.

* Solo gerencia autoriza el crédito ocasional a un cliente tipo “Contado”

» Si un cliente necesita o requiere mas dias de crédito Unicamente quien lo autoriza es la
Gerente General otorgandole en SAP “dias de holgura”

» Todo retraso o anomalia de un cliente crédito en morosidad debera ser reportado a Gerencia
0 a la Presidencia para que tome las acciones respectivas.

» Siel cliente se encuentra con facturas vencidas se suspendera temporalmente los despachos

(salvo el caso que haya alguna negociacion con Gerencia y la misma autorice dicha venta).
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Manual para Asistente de Credito

Identificacion del cargo

Dependencia: Crédito
Reporta a: Presidente-Gerente General
Subordinados: No aplica.

Objetivo del cargo

Evaluar y otorgar crédito previa aprobacién de gerencia.

Modelo organizacional de Kitton S.A.
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Perfil requerido

Formacion académica:

« Ingeniero en gestion/afines o cursando ultimos afos de la carrera.
Experiencia:

« Experiencia previa en area financiera o credito de 1 a 3 afios.
Conocimientos:

« Contabilidad basica

» Evaluaciones y analisis de crédito

« Dominio de métodos de anélisis de estados financieros

» Leyes tributarias actualizadas

» Conocer parametros generales de crédito

+ Sistemas utilitarios

» Manejo del sistema de gestion SAP. (No indispensable)
Habilidades y actitudes

* Escucha activa

Capacidad de comunicacion efectiva
» Trabajo en equipo

* Racionalizacion

* Iniciativa y creatividad

» Orientacion al logro

» Minuciosidad y seguimiento

» Tolerancia a la presién
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Horario de trabajo:

* Lunes a viernes 8:00 am — 19:00 pm

» Sébados 8:00 am — 14:00pm

Descripcion de competencias

» Facturar a diario a todo cliente crédito.

» Verificar que cada venta cuente con orden de compray que el cliente tenga cupo disponible.

* Revision y archivo de 6rdenes de Ventas.

«  Facturar de Ordenes de Ventas el primer dia laborable de cada mes.

» Realizar Notas de Débito declarables (envio/seguro de mercaderia).

» Realizar Notas de Crédito (devoluciones/cambios o anulacién de facturas)

+ Entrega fisica o electronica de solicitudes de credito

* Recoleccion de todos los documentos detallados en la solicitud de crédito

» Revisar informacion y documentacion de las solicitudes vigentes (SRI-Funcion Judicial)

» Realizar llamadas a empresas referidas en solicitudes de crédito para confirmar relacion
comercial.

* Realizar un informe/resumen de los documentos de solicitud de crédito.

» Entregar a Gerencia los informes para su debida aprobacion o negativa del crédito
solicitado por el cliente.

» Notificar via mail o llamada al cliente si el crédito ha sido aprobado o negado por Gerencia

« Comunicar a clientes los dias de crédito, cupos y descuentos otorgados.

* Ingresar al sistema integrado la informacién de los sujetos de crédito (contactos,

referencias, direccion)
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Conciliacion de notas de crédito correspondientes a los clientes crédito.

Elaboracion de referencias comerciales de clientes crédito por escrito y via telefonica.

Actualizar historiales de clientes crédito por cheques protestados, morosidad en pagos,

entre otros.

Archivo de historiales de clientes.

Envio de facturas electrénicas para clientes via mail segun requerimientos.
Llenar fichas de clientes que soliciten crédito o por actualizacion de datos.

Analizar estados financieros por medio de ratios.
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Mapa de funciones de Asistente de Credito

Colaborar

cn |)| 0Ceso
de Creédito

Gestionar

contables

Asistente de
Crédito.
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otorgamiento de
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aprobacion de
gerencia.
Servicio al
cliente

Manejo de
archivos

Generar
informes y
reportes

documentos gz

| Verificar que cada venta cuente con orden de compray que el

cliente tenga cupo disponible

Llenar fichas de clientes que soliciten crédito o por
actualizacion de datos,

| |[Recoleccion de todos los documentos detallados en la solicitud

de crédito

Revision de toda la informacion y documentacion de las
solicitudes vigcntcs (SRI-Funcion Judicial )

1

Analizar estados financieros por medio de ratios.

Realizar llamadas a empresas referidas en solicitudes de
crédito para confirmar relacion comercial.

Ingresar al sistema integrado 1a informacion de los sujetos de
crédito

Facturacion diaria a todo cliente crédito,

Facturacion de todas las Ordenes de Ventas el primer dia
laborable de cada mes.

Conciliacién de notas de crédito correspondientes a los clientes
crédito.

| [Realizar Notas de Crédito (Devolucion/cambio de mercaderia o

anulacion total de facturas)

Realizar Notas de Débito declarables {(por envio/seguro de
mercaderia de clientes).

_| Envio de facturas electrénicas para los clientes via mail segiin

requerimientos.

Entrega fisica o electrénica de solicitudes de crédito

Comunicar a clientes los dias de crédito, cuposy descuentos
otorgados

Notificar via mail o llamada al cliente si el crédito ha sido
aprobado o negado por Gerencia

| | Elaboracion de referencias comerciales de clientes crédito por

escrito y via telefénica

Archivo de historiales de clientes.

Actualizar historiales de clientes crédito por cheques
protestados, morosidad en pagos, entre otros

Revisiony archivo de érdenes de Ventas.

| Entregar a Gerencia los informes para su debida aprobacién o

negativa del crédito solicitado por el cliente.

Realizar un informe/resumen con todos los documentos de
cada solicitud de crédito.
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Relaciones interpersonales con personal interno de la empresa

* Asistente de cobranzas

- Representantes de ventas

Relaciones interpersonales con personal externo a la empresa

e Clientes crédito

* Proveedores de clientes.

Condiciones del ambiente laboral

Ambiente fisico:
* Oficinas con iluminacioén y ventilacion adecuada alejadas del ruido.
* Medios de conservacion de alimentos. (Refrigerador y microondas)
* Espacio de trabajo construido con materiales estables y de facil limpieza.
* Mobiliario adecuado para evitar malas posturas en el trabajo.
* Oficinas con sistema contra incendios y camaras de seguridad.
* Maquinas (equipo de computacion) y herramientas en perfecto estado con mantenimiento
constante.
Ambiente laboral:
* Procesamiento de datos por medio de Sistema integrado, facilita el trabajo y reduce carga
mental.

» Carga laboral de acuerdo al puesto de trabajo.
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* Tiempo: 8 horas de carga laboral + 30 minutos de almuerzo.

*  Sueldo de $600 mas horas suplementarias y extraordinarias.

* Provision anual de uniformes para cinco dias laborales a la semana.

Equipos y herramientas necesarias para realizar sus actividades diarias:

* 1 Computadora. * Archivadores

* 1 Impresora + Silla

« 1 Teléfono » Escritorio

» 1 Calculadora * Suministros de Papeleria

Indicadores de evaluacién de desempefio laboral

» Procedimiento aplicado para gestionar créditos.
» Tiempo de entrega de informes o reportes.

« Tiempo de respuesta a demas requerimientos de gerencia.

Pdngase en practica a partirde: _ /[

Preparado por: Revisado y aprobado por:
Karina Sornoza Carpio Dra. Ménica De Torres
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Identificacion del cargo

GERENTE GENERAL

Manual para Asistente de Cobranzas

Dependencia:
Reporta a:

Subordinados:

Obijetivo del cargo

Cobranzas
Presidente-Gerente General

No aplica.

Realizar recuperacion de cartera asignada manteniendo los parametros establecidos por la

empresa.

Modelo organizacional de Kitton S.A.
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Perfil requerido

Formacion académica:

« Ingeniero en gestion/afines o cursando ultimos afos de la carrera.
Experiencia:

« Experiencia previa en area financiera o credito y cobranzas de 1 a 2 afos.
Conocimientos:

« Contabilidad basica

* Andlisis de morosidad

» Negociacion de pago

+ Sistemas utilitarios

» Manejo del sistema de gestién SAP. (No indispensable)
Habilidades y actitudes

» Escucha activa

» Capacidad de comunicacion efectiva

» Trabajo en equipo

 Iniciativa y creatividad

 Orientacion al logro

« Minuciosidad y seguimiento

* Tolerancia a la presion
Horario de trabajo:

* Lunes a viernes 8:00 am — 19:00 pm

» Sabados 8:00 am — 14:00pm
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Descripcion de competencias

* Registro diario de todos los pagos recibidos de los clientes crédito

» Registro diario de todas las retenciones de las facturas canceladas de los clientes crédito.

* Registro y devolucion de Dinero por retenciones de clientes contado las mismas que se
receptan solo 5 dias después de realizada la factura como lo indica la ley.

» Emisién de Notas de Debito (no declarables) por cheques protestados ya sean de clientes
crédito o contado.

» Recuperacion de valores correspondientes a cheques protestados ya sea de clientes crédito
0 contado.

* Monitorear constantemente la cartera de los clientes crédito.

» Enviar estados de cuentas via correo electronico a clientes crédito.

» Analizar el comportamiento de los clientes por medio de herramientas estadisticas

* Realizar cobranzas diarias via correo electronico o por teléfono.

» Coordinar cobranzas con los choferes de la empresa encargados de realizar los retiros de
los pagos.

» Recuperacion de retenciones electronicas-fisicas de clientes por ventas a crédito o contado.

» Informar a Gerencia General semanalmente las anomalias clientes por tema de pagos.

* Informar de manera formal a Ventas y Crédito que clientes van estar temporalmente
suspendidos los despachos por temas de morosidad.

* Informar de manera formal a Ventas y Crédito una vez que los clientes hayan cancelado
sus facturas vencidas y se encuentren con crédito habilitado para comprar.

* Arqueo final de todos los pagos-retenciones ingresados en el transcurso del dia.
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Mapa de funciones de Asistente de Cobranzas
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Registro diario de todos los pagos recibidos de los clientes
crédito

Analizar el comportamiento de los cliente por medio de
herramientas estadisticas

Monitorear constantemente la cartera de los clientes crédito.

| | Coordinar cobranzas con los choferes encargados de realizar

los retiros de los pagos

Recuperacion de valores correspondientes a cheques
protestados ya sea de clientes crédito o contado.

Registro diario de todas las retenciones de las facturas
canceladas de los clientes crédito.

| | Recuperacién de retenciones electrénicas-fisicas de clientes

por ventas a crédito o contado,

| | Registro y devolucidén de Dinero por retenciones de clientes

contado

Arqueo final de pagos-retenciones ingresados en el dia

Emisién de Notas de Debito (no declarables) por cheques
protestados de clientes crédito o contado,

| Enviar estados de cuentas via correo electronico a todos los

clientes crédito

Realizar cobranzas a diario via correo electrénico o teléfono.

Informar a Ventas y Crédito la cancelacion de facturas
vencidas y su crédito habilitado para la compra.

Informar a Ventas v Crédito el listado de clientes que tienen
temporalmente despachos suspendidos por morosidad.

|_[Informar a Gerencia General semanalmente las anomalias del

cliente por tema de pagos
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Relaciones interpersonales con personal interno de la empresa

* Asistente de crédito
* Representantes de ventas
* Contabilidad

» Tesorero

Relaciones interpersonales con personal externo a la empresa

* Clientes crédito

Condiciones del ambiente laboral

Ambiente fisico:

* Oficinas con iluminacion y ventilacion adecuada alejadas del ruido.

* Medios de conservacion de alimentos. (Refrigerador y microondas)

* Espacio de trabajo construido con materiales estables y de facil limpieza.

* Mobiliario adecuado para evitar malas posturas en el trabajo.

* Oficinas con sistema contra incendios y camaras de seguridad.

* Maquinas (equipo de computacion) y herramientas en perfecto estado con mantenimiento
constante.

Ambiente laboral:

* Procesamiento de datos por medio de Sistema integrado, facilita el trabajo y reduce carga

mental.

» Carga laboral de acuerdo al puesto de trabajo.
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* Tiempo: 8 horas de carga laboral + 30 minutos de almuerzo.

* Sueldo de $600 mas horas suplementarias y extraordinarias.

* Provision anual de uniformes para cinco dias laborales a la semana.

Equipos y herramientas necesarias para realizar sus actividades diarias:

* 1 Computadora. * Archivadores

» 1 Impresora + Silla

« 1 Teléfono » Escritorio

» 1 Calculadora * Suministros de Papeleria

Indicadores de evaluacion

» Procedimiento aplicado para gestionar cobros.
» Tiempo de entrega de informes o reportes.

« Tiempo de respuesta a demas requerimientos de gerencia.

Pdngase en practica a partirde: _ /[

Preparado por: Revisado y aprobado por:
Karina Sornoza Carpio Dra. Ménica De Torres
GERENTE GENERAL
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Ventajas a obtener con la futura implementacion de los manuales de funciones.

» Las asistentes de crédito y cobranzas tendran puntualizadas sus actividades y tendran en
caro sus propios papeles.

» Su uso interno y diario, minimizara conflictos entre areas y duplicidad de funciones, pues
divide eficientemente el trabajo.

» Fomentara el orden; asi los colaboradores dejaran de usar su instinto y sabran a qué
aferrarse.

» El manual servird como guia para la evaluacién de los puestos de trabajo.

» Servira de guia para la induccidn de novatos y capacitacion del personal.

» Ayudara al cumplimiento de los objetivos de Kitton.

» La coordinacion del trabajo sera mas sencilla.

» Permitira a Kitton mantener solidos planes de organizacién entre departamentos.

» Tendran en claro a quién reportar su trabajo y su grado de autoridad.

Cabe indicar que estas ventajas se obtendran si el manual es puesto en practica por Kitton, el
presente proyecto solo se basa en la creacién del mismo, mas no en su implementacion, sin
embargo, no esta de mas mencionarlas, ademas asi se cumple el tercer objetivo del presente

proyecto. (Ver Capitulo 1, Pag.7)
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CONCLUSIONES
Luego de haber desarrollado el trabajo de investigacion y propuesto los manuales para los puestos
de Asistente de Crédito y Cobranzas, se concluye que:

» Imponer normas no garantiza el fiel cumplimiento de las funciones asignadas en el manual,
es por eso que dentro del mismo se definieron los perfiles que debe tener cada postulante
a los diferentes cargos, pues sus habilidades y conocimientos son necesarios para llevar a
la practica y con éxito cada actividad encomendada.

» Los actuales manuales estan basados exclusivamente a las actividades que debe ejercer
cada cargo, es decir se suprimieron los trabajos que no correspondian a las labores de
crédito y cobranzas, por tanto, sus funciones no seran compartidas, asi cada colaborador
podra concentrase, servir de manera eficiente y se evitara pérdidas de tiempo.

» Gracias a los manuales, el personal podra tener conocimiento de la cultura empresarial de
Kitton, de ésta manera cada colaborador podra encaminarse en direccion correcta y bajo
los objetivos perseguidos por la compafiia.

» Se pudo cerciorar que el personal actual que ocupan los cargos de Asistente de Crédito y
Asistente de Cobranzas, estan de acuerdo con la creacion del manual de funciones, ya que
consideran que contribuye al desarrollo de su trabajo y de la empresa.

» Se identifico que la empresa no cuenta con un jefe que se dedique exclusivamente al area
de crédito y cobranzas, por lo que es posible que el actual encargado, la Gerencia General,
no se abastezca de tiempo suficiente para ponerle asunto a estos temas de relevante
importancia y ésa sea una de las razones por la que el departamento presenta

inconvenientes.
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RECOMENDACIONES
Para el presente proyecto de investigacion se recomienda lo siguiente:

* Implementar el manual de funciones propuesto en este proyecto diligentemente, para
asegurar la optimizacion de las funciones de crédito y cobranzas, ademas para que sirva de
guia para nuevos ocupantes del cargo.

» Dar a conocer los presentes manuales a los colaboradores de otras areas con las que tenga
mayor interaccion, especialmente al personal de Ventas, pues un area no debe concentrarse
en el beneficio individual sino en la relacion que tenga con otros departamentos, asi podran
trabajar de manera eficiente y tendran la comunicacién adecuada.

» Evitar la obsolescencia y realizar revisiones periodicas, para adecuar el manual a las
necesidades cambiantes de la compafiia. La reformacidn constante del manual es necesaria
cuando surgen acontecimientos nuevos que ayuden o exijan mejorar la eficiencia de la
empresa.

« Asignar un jefe departamental para crédito y cobranzas, de esta manera cada asistente
tendria mejor orientacion y se desvincularian de procesos que no corresponden a su rol.

» Realizar estudio del resto de las areas departamentales de Kitton S.A., para proceder a la
creacion de sus manuales de funciones, pues no solo mejorara la eficiencia de los
colaboradores, sino también regenerara el clima laboral y evitaran llevar a cabo sus
actividades de manera empirica.

» Crear manual de procedimientos por cada puesto de trabajo, pues el manual de funciones
es de gran ayuda, pero no define paso a paso cada actividad, por lo tanto, es necesario

fragmentarlos y puntualizarlos.
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ANEXOS

Entrevistas estructuradas

Entrevista estructurada dirigida a Gerente General de la compafiia Kitton S.A
Nombre Del Entrevistado: Dra. Ménica de Torres

1.- ¢ Como ha inculcado a sus empleados la cultura empresarial de Kitton S.A.?

En primer lugar, desde el alto mando de la empresa tratamos siempre de demostrar con
acciones y no sélo palabras cual debe ser el comportamiento idéneo que debe mantener un
miembro de la organizacion, es decir, predicamos con el ejemplo, ya que La cultura
empresarial debe estar de manifiesto en todo momento y en cualquier actividad en la que

la empresa se desenvuelva, desde la tarea mas sencilla, hasta la labor méas delicada.

2.- ¢ Como controla el desempefio de su personal?
El control del desempefio de personal es una labor asignada a cada Jefe Departamental,
ellos son los encargados en primera instancia de evaluar el cumplimiento de las tareas, asi

como también el comportamiento de cada miembro de su equipo.

En nuestra compafiia existe personal con dos tipos de trabajo plenamente identificado, el
personal que realiza trabajo diario, entre los que estan el area de ventas, despacho, bodega,
caja, cuyo trabajo es atender todos los requerimientos generados en el dia, para los cuales
el desempefio se mide en base a la cantidad de transacciones realizadas versus los errores
cometidos. Y existe el personal de trabajo acumulativo el cual se encarga de compilar la

informacion generada por el primer tipo de trabajo y hace que esta se vea reflejada en los
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estados financieros, se encarga también de gestiones administrativas, de mantener la
empresa al dia con los organismos de control, el desempefio de este segundo grupo se mide
en base a los informes presentados a Gerencia sobre la situacion financiera de la empresa,
asi como también cuando pasamos sin novedades las inspecciones fisicas y documentales

de los distintos organismos de control a la que la organizacién esta sometida.

3.- ¢ Qué dificultades y/o limitaciones ha detectado tras a implementacion del SAP en
el Departamento de Crédito y cobranzas?

Las dificultades iniciales tras la implementacion de la herramienta SAP eran en su mayoria
el temor a lo desconocido, la infaltable resistencia al cambio y en la tecnificacion de
procesos que en el sistema anterior eran practicamente manuales. SAP trajo consigo nuevas
metodologias de trabajo que requerian de un mayor nivel de concentracion, el cual si bien
es cierto no demor6 mucho en ser dominado, en su etapa de puesta en marcha hubo
dificultades en cuanto a los tiempos que tomaba cada transaccion, operaciones de cobro de
cartera sencillas demoraban mucho tiempo en ser digitadas y procesadas en el sistema,
ocasionando que quedaran algunos cobros sin registrar sobre todo en dias de vencimiento
de cartera, y el sistema obviamente al no registrar abono, automaticamente negaba el
crédito al cliente es su proxima compra, en el caso de algunos clientes tuvieron que pasar
un mal rato al momento que el sistema les emitia un mensaje indicando que por falta de

pago tenia negado el crédito.
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4.- ;Qué problemas pueden surgir si la cartera no se recupera en el tiempo estimado?
En el caso de que la cartera no se pudiera recuperar en el tiempo acordado con el cliente y
dependiendo de la magnitud del incumplimiento podriamos tener un escenario muy
desfavorable para la empresa, en primer lugar porque nos priva de una entrada de dinero
vital para el presupuesto de flujo de caja lo que nos llevaria a incumplir obligaciones con
proveedores, quienes a su vez nos dejarian sin crédito para poder abastecernos de
mercaderia de manera oportuna, por lo tanto, dicha situacion provocaria una situacion de

iliquidez de la cual no podamos salir y quizé nos obligue a cesar las operaciones de venta.

5.- ¢Por qué motivo no existen manuales de funciones en Kitton S.A.?

Nuestra compafiia es una Empresa Familiar en donde las funciones de direccién eran
ejercidas directamente por el Duefio de la Empresa, de esa manera la compafiia trabajé
durante 14 afos, hasta que poco a poco se ha visto en la necesidad de contratar personal
técnico y crear nuevos departamentos, sin embargo, ain no estan definidas las funciones y
los alcances en cuanto a responsabilidad de las nuevas jefaturas, y esto debido a que el

Propietario aun muestra resistencia a la delegacion de funciones.

6.- De acuerdo a su criterio ¢Qué tan eficaz puede ser un manual de funciones?

Un manual de funciones es eficaz en una organizacion debidamente estructurada, en las
que cada area conozca a la perfeccion el aporte que debe hacer a la compafiia en cuanto al
trabajo que se les ha encomendado, si el orden jerarquico esta bien establecido y cada

Jefatura conoce cuales son los objetivos que la organizacion espera obtener de su gestion,

77



es logico pensar que la eficiencia lograda se debe en gran medida a la implementacion del

manual de funciones y al fiel cumplimiento del mismo.

7.- Considerando su experiencia ¢ Cuales serian las mejoras que usted implementaria
entre las funciones de los asistentes del departamento de crédito y cobranzas?

A las funciones que actualmente realizan los Ejecutivos de Crédito y Cobranzas se le
podrian implementar las siguientes: Revision de la informacion de los Estado Financieros
del solicitante del crédito, para esto es necesario que los Ejecutivos tengan conocimientos
de ratios financieros para que en base a su analisis puedan brindar con mayor exactitud un

juicio de valor respecto de otorgar o negar una linea de crédito.

Actualizacion constante de la documentacion de los clientes de crédito, y verificacion a
través de las consultas publicas de las instituciones de control, respecto del cumplimiento
de obligaciones, tales como IESS, SRI, Superintendencia de Compafiias cuando aplique.

Elaboracion de informes periodicos respecto de las transacciones realizadas por los
clientes, tales como frecuencia de compra, tiempo promedio de pago, comparativo mensual
de compras, este informa ademas de servir como herramienta para un posible aumento de

cupo en la linea de crédito.
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Entrevista estructurada dirigida a Analista Externa de Procesos

Nombre Del Entrevistado: Ing. Irene Tubay

1.- ¢ Cudl es la intension de los manuales de funciones dentro de una empresa?

El implementar un manual de funciones en una empresa permite a los directivos llevar el
control de las tareas desempefiadas en cada rea, y a su vez proporciona a cada colaborador
un mayor conocimiento de su rol dentro de la empresa, facilitando el proceso de

comunicacion, integracion y desarrollo profesional.

2.- ¢ En qué etapa los manuales se hacen indispensables en una empresa?
Cuando una empresa tiene proyectado un crecimiento de su capacidad por lo cual debe
tener un mayor control de los cargos ya existentes y potenciales, con el objetivo de facilitar

la evaluacion de los mismos.

3.- ¢ Quién es el responsable de la elaboracion de los manuales dentro de una empresa?
El responsable de elaborar el manual de funciones no esta determinado por un cargo en
especifico ya que lo puede realizar una persona dentro de la empresa con las competencias
y experiencia necesaria, en ciertas compafiias se considera que quien debe hacerlo es el
personal de talento humano o el departamento de organizacién y métodos, 0 procesos, pero

siempre debe ser realizado con la orientacion directa de los directivos de la empresa.

4.- Ademas de las funciones, ¢Qué mas se debe documentar en un manual?
Ademas de las funciones de cada cargo se establecer el proposito, el perfil requerido, es

decir el nivel académico, la experiencia profesional, conocimientos y habilidades,
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relaciones interpersonales, condiciones del ambiente laboral y los indicadores de

evaluacion.

5.- ¢ Cuén indispensable es que los manuales de funciones de un departamento sean
de conocimiento para otros trabajadores de la empresa?
Es indispensable si una empresa desea trabajar bajo un enfoque de procesos, es decir que
un area no solo se concentre en el beneficio individual del departamento sino en la relacion
que tiene con otros departamentos, y como sus actividades afectan positiva o negativamente
a las diferentes areas, también cuando en determinado tiempo existe la necesidad de cubrir
algun cargo y lo pueda realizar alguien que ya pertenezca a la empresa
1. Entrevista estructurada para los Asistentes de Crédito y Cobranzas de la compafia
Kitton S.A.
Nombre Del Entrevistado: Kimberly Molina
Cargo: Asistente de Crédito
1.- ¢ Conoce usted el objetivo del departamento de crédito y cobranzas?
De acuerdo a mis afios de experiencia trabajando en un departamento de crédito y
cobranzas puedo decir que el objetivo es analizar y otorgar crédito a empresas/personas
que lo soliciten y cumplan con los requisitos detallados por la empresa; ademas minimizar
el riesgo crediticio y evitar que las cuentas por cobrar o cartera caigan en morosidad alta lo

que conlleva a muchos problemas internos en la empresa.
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2.- ¢ Cudles son sus funciones y responsabilidades actuales en Kitton?

Mis funciones actuales en Kitton son las que se dan o viven dia a dia en cuanto a lo que
tenga que ver con crédito y cobranzas como por ejemplo realizar facturas a los clientes
crédito, enviar o entregar solicitudes de crédito ya sea por via mail o fisicamente, receptar
documentos e informacidn de clientes que estan aplicando una solicitud de crédito, realizar
referencias comerciales por escrito, asi mismo por teléfono; realizar la cobranza via
telefonica o mail, enviar estados de cuentas a clientes, los dias Viernes de pago a
proveedores realizar un flujo del dinero esta saliendo de las cuentas y notificar a Gerencia.
En cuanto a responsabilidades en si especificas no tenemos ya que todo requerimiento

importante lo direccionamos a la Gerencia.

3.- ¢ Qué dificultades se le han presentado al desarrollar su trabajo?

Se ha implementado un nuevo sistema llamado SAP donde los procesos han cambiado y si
con cierto temor a equivocarnos ya que dicho sistema no es flexible como el anterior que
manejabamos ya que todo era de manera manual y habia la oportunidad de poder corregir

cualquier anomalia.

Muchas veces estamos un poco resistentes al cambio ya que uno se acostumbra a un sistema
y a trabajar de una manera y de un momento a otro el trabajo sea diferente pues causa temor
a lo desconocido.

Esperando con el tiempo adquirir experiencia en el manejo del nuevo sistema y

desarrollemos sin ninguna dificultad nuestro trabajo.
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4.- ;Cudl fue el método que us6 Kitton para informarle sobre sus funciones en la
empresa?

En el momento que ingrese a Kitton S.A., simplemente me indicaron que iba formar parte
del departamento de crédito y cobranzas, pienso que verificaron en mi hoja de vida mis 4
afios de experiencia que mantuve en la compafiia anterior en el departamento de crédito y
cobranzas, y confiaron en mis destrezas y habilidades para el desempefio del cargo; pero
en si no recibi ninguna informacién solo cumplia y continuaba con lo que me ensenaba la

persona que me estaba capacitando.

5.- ¢ Cuantos superiores posee y qué aspectos reporta a cada uno?

El departamento de crédito y cobranzas de la empresa no cuenta con un jefe inmediato mas
bien nuestros jefes superiores son directamente la Gerente General y el Presidente de la
Compaiiia, reportamos casi la mayoria de lo que hacemos a ellos ya que son los Unicos que

nos autorizan cualquier requerimiento en cuanto al crédito de un cliente.

6.- ¢ Con qué otro departamento de la empresa tiene interrelacion?
Con el departamento que mas tenemos interrelacion es con Ventas ya que todo cliente
primero pasa por ellos donde tienen un grado de afinidad, luego si el cliente requiere ser

sujeto de crédito es analizado por nosotros donde la aprobacion final la otorga Gerencia.
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Muchas veces vemos que Ventas ansia cumplir sus metas mensuales para lograr su
objetivo, pero se ve afectado por la cobranza que se encuentra vencida ya que todo cliente
que se encuentra en mora no puede seguir comprando hasta regularizar sus pagos; esto
limita al departamento de Ventas a llegar a su objetivo. Ellos no ven la necesidad que tiene
la compafiia de recuperar su cartera ya que con dicho flujo se paga a proveedores para que
nos puedan despachar la mercaderia y asi poder abastecernos de stock y por consiguiente

ellos puedan vender.

7.- Segun su criterio ¢Cudles son las mejoras que se deben efectuar luego de la
implementacion del SAP?

Pienso que las mejoras que se deben efectuar luego de la implementacion de SAP es que
cada asistente tenga sus funciones y responsabilidades especificas ya que como el sistema
es mas complejo y mas minucioso que el anterior, se requiere mas tiempo y concentracion
para hacer las tareas de trabajo y seria de gran beneficio que cada una de las asistentes se
dedique plenamente a sus funciones otorgadas mas no las dos realizar las mismas

funciones o tareas que no tengan que ver con el departamento.

8.- ¢ Qué aspectos positivos brindaria la elaboracion de un manual de funciones para
su puesto de trabajo?

La elaboracion de un manual de funciones para el departamento de crédito y cobranzas
brindaria aspectos muy positivos, da mayor conocimiento de nuestro rol, aporte, funciones

especificas a realizar en la empresa
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Asi mismo determinariamos la responsabilidad de cada puesto y su relacién con los demas
de la organizacion, evitariamos cualquier tipo de conflictos ya que todos sabrén a quien

especificamente dirigirse para algin requerimiento que tengan sobre crédito o cobranzas.

Cada una se dedicaria hacer sus funciones y tendria mas tiempo en lograr con eficiencia el
objetivo del departamento el cual lo mencione al principio de la entrevista que era analizar

el crédito de los clientes y no permitir que la cartera caiga en morosidad.

También serviria como una guia de adiestramiento para un empleado nuevo en este
departamento o en caso que exista la necesidad de cubrir el puesto y lo pueda realizar

alguien que trabaje en Kitton.

Nombre Del Entrevistado: Rosa Arreaga

Cargo: Asistente de Cobranzas

1.- ¢ Conoce usted el objetivo del departamento de crédito y cobranzas?

Minimizar el riesgo en las operaciones de créditos con el fin de evitar que las cuentas por

cobrar caigan en morosidad.

2.- ¢ Cudles son sus funciones y responsabilidades actuales en Kitton?

Las funciones actuales en Kitton son diversas tanto del area de crédito como de cobranzas
algunas de ellas son administrar y controlar la cartera de clientes que garanticen una
adecuada y oportuna captacion de recursos y asi evitar que se conviertan en cuentas

incobrables, facturacion de clientes de crédito, cobranzas por teléfono o mail, envio de
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estados de cuenta, cobro por cheques protestados, manejo asi mismo Caja Chica de la
empresa y Caja de devolucion de retenciones.
Los dias viernes es el dia de cobranzas mas fuerte donde también ayudo a Gerencia a pagar

a proveedores.

3.- ¢ Qué dificultades se le han presentado al desarrollar su trabajo?
Con la nueva implementacion del Sistema Integrado en la empresa se han tenido algunas
dificultades, aunque su fin fue optimizar el sistema de la empresa, se volvié un poco

compleja su implementacién y nos causa retrasos puesto que el personal ain no se adiestra.

4.- ¢Cudl fue el método que us6 Kitton para informarle sobre sus funciones en la
empresa?

La verdad que no tenemos asignadas nuestras funciones tanto del departamento de crédito
y cobranzas las dos personas que estamos a cargo realizamos lo mismo en dicho

departamento.

5.- ¢ Cuantos superiores posee y qué aspectos reporta a cada uno?
Contamos con dos superiores, por lo regular semanalmente se reportan las anomalias de
los clientes por motivos que se atrasan en los pagos mostrando a Gerencia los estados de

cuenta donde ella decide seguir despachando o no.
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6.- ¢Con qué otra area de la empresa tiene interrelacién?

Con el departamento de Contabilidad por arqueo y reembolso de Caja Chica, caja de
retenciones devueltas y en cierre de mes por las retenciones que deben ser recuperadas en
el mismo mes.

También con el departamento de Ventas ya que ellos recurren a nosotros cuando necesitan

facturarle a un cliente sin despacho ya sea por falta de cupo o facturas vencidas.

7.- Segun su criterio ¢Cudles son las mejoras que se deben efectuar luego de la
implementacion del SAP?

SAP es un sistema muy avanzado, el cual nos permite llevar el control de todos los
departamentos, debemos aprovechar ésta mejora para reorganizar los puestos de trabajo y
lograr eficiencia en las tareas y no retrasos.

8.- ¢ Qué aspectos positivos brindaria la elaboracion de un manual para su puesto de
trabajo?

Bésicamente un manual nos facilita aprender las funciones que debemos seguir en nuestro
puesto de trabajo, creo que es muy importante contar con dicho manual para asi poder

desenvolverse de manera correcta y eficaz en el puesto de trabajo que asignado.

Entrevista estructurada dirigida a Jefe de Ventas de la compafiia Kitton S.A.

Nombre Del Entrevistado: Ing. Guillermo Leo6n P.

1.- ¢Cuan indispensable es brindar crédito a los clientes de Kitton S.A.?
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Considerando que las ventas a crédito en su mayoria se realizan en montos y volimenes
considerables, el crédito se convirtio en una herramienta indispensable para potenciar aun

mas esas ventas.

2.-Qué porcentaje de ventas se realizan con crédito directo de Kitton S.A.?

Un 49% de las ventas son a crédito.

3.- ¢ Qué problemas se han presentado en su departamento los Ultimos tres meses con
relacion a las ventas a crédito?

El problema méas comun se presenta cuando la cartera se encuentra vencida, ésta nos retrasa
en el cumplimiento de la meta de ventas determinada y suele bloquearnos nuevas ventas a
crédito por el desabastecimiento de mercaderia, pues el departamento de Compras se

justifica bajo ese criterio.

4.- ¢ Qué conocimiento tienen sus subordinados sobre el rol de los asistentes de crédito
y cobranzas?

No tienen mucho conocimiento sobre aquello, asumen que el departamento de crédito y
cobranzas se encarga de analizar al cliente, el mismo que previamente haya sido
recomendado por éste departamento, y que también se encargan de hacer los cobros. Suelen

dirigirse a cualquier persona del departamento.

5.- ¢Como funciona la interconexion entre su departamento y el de crédito y

cobranzas?
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La interaccidn es muy superficial. Solo nos dirigimos a ellos para que analicen la situacion
crediticia cuando necesitamos hacer ventas a clientes nuevos y actuales. Personalmente
creo que la empresa deberia darnos mas apertura para interferir en el proceso de cobranza.
Asi nuestro departamento también se beneficiaria al realizar las ventas oportunas y evitar

problemas consecuencia de la cartera impaga.

Entrevista estructurada dirigida a representante ventas de la compafiia Kitton S.A.
Nombre del Entrevistado: Sr. Gary Carriel

1. ¢Qué inconvenientes se le han presentado al realizar una venta a crédito?

Los inconvenientes mas representativos han sido cuando alguna venta a crédito tiene el
despacho suspendido por morosidad del cliente y cuando el stock de la mercaderia no

abastece el pedido del cliente y terminan desistiendo de la compra.

2. ¢Cuéles son los objetivos que debe alcanzar en colaboracion del departamento de
crédito y cobranzas?

El principal objetivo que debemos alcanzar conjuntamente es aumentar las ventas a crédito

para que la empresa incremente su ganancia, afianzar y retener clientes brindando mejores

planes de crédito y buen servicio.

3. ¢Qué tan eficiente considera su comunicacion con el departamento de crédito y
cobranzas?

La comunicacion no siempre es adecuada, muchas veces evaden sus responsabilidades y

no nos facilitan la labor de venta.
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4. ¢A quién se dirige cuando necesita consultar sobre el crédito vigente de algun
cliente?

Realizamos la consulta a cualquier persona del departamento, pues se asume que todos

estan involucrados en los asuntos de crédito y sobre las condiciones actuales del cliente.

Cuando el tema tiene méas importancia nos dirigimos hacia la Gerencia por ejemplo cuando

necesitamos ayuda para aprobacion de despachos a un cliente que esté en mora 0 que

necesite un sobregiro de la linea de crédito.
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B. Observacion directa

GUIA DE OBSERVACION

NOMBRE DE LA EMPRESA KITTON S.A.
NOMBRE DEL OBSERVADO Rosa Arreaga

PUESTO O CARGO Asistente De Cobranzas
ANTIGUEDAD EN EL PUESTO 10 Afios

EDAD DEL OBSERVADO 29 Afios

INSTRUCCIONES: Observar si la ejecucion de las actividades marcando con una (x) el
cumplimiento de acuerdo con la escala establecida (si, no, tal vez)

OBJETIVO: Observar y evaluar el desempefio realizado por el trabajador dentro de la empresa

1 X Dias de observacion
Llega a tiempo al trabajo X

hubo retrasos

2 | Elabora sus actividades en

X
tiempo y forma
3 | Ejerce un buen comportamiento Por su antiguedad tiene
en el grupo de trabajo A mejor comportamiento
4 X Necesita concentrarse

Elabora su trabajo con calidad
mas en sus labores

5 | Esresponsable en su trabajo X
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6 Falta de tiempo en sus
Observa si la ejecucion de las
funciones por ejercer
actividades es correcta
otras.
7 Inconvenientes con
Presta atencion a las demas areas Ventas por despacho a
clientes
8 | Buena comunicacion con demas
areas
9 | Distribuye correctamente su
tiempo
10 | Desatiende su puesto
continuamente por situaciones
personales
11 | Tiene una idea clara de su puesto Muy poco
12 | Da las ordenes o sugerencias con

claridad
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GUIA DE OBSERVACION

NOMBRE DE LA EMPRESA KITTON S.A.
NOMBRE DEL OBSERVADO Kimberly Molina
PUESTO O CARGO Asistente de Crédito
ANTIGUEDAD EN EL PUESTO 3 Afos

EDAD DEL OBSERVADO 22 Afios

INSTRUCCIONES: Observar si la ejecucion de las actividades marcando con una (x) el

cumplimiento de acuerdo con la escala establecida (si, no, tal vez)

OBJETIVO: observar y evaluar el desempefio realizado por el trabajador dentro de la empresa.

1 | Llegaatiempo al trabajo X
2 | Elabora sus actividades en tiempo y X
forma
3 | Ejerce un buen comportamiento en el X Se observa malestar
grupo de trabajo en el asistente
4 | Elabora su trabajo con calidad X
5 | Esresponsable en su trabajo X
6 | Observasi la ejecucion de las actividades X
es correcta
7 | Presta atencion a las demas areas X
8 | Buena comunicacion con demas areas X
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Realiza funciones no

° Distribuye correctamente su tiempo
propias del puesto
10 | Desatiende su puesto continuamente por
situaciones personales
11 | Tiene una idea clara de su puesto Muy poco
12 | Da las ordenes o sugerencias con claridad
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C. Imagenes de Observacion directa a las asistentes de Crédito y Cobranzas

Asistente de Crédito Srta. Kimberly Molina Asistente de Cobranzas Sra. Rosa Arreaga
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D. Ficha de Proveedores

A — FORMULARIO DE INFORMACION DE TERCEROS
T ( PROVEEDORES)

|§

INICIO DELA RELAGON COM ERCIAL

ACTUALIZAGION ANUAL

NOM BRE PROVEEDOR:
ACTIVIDAD ECONOM ICA :
AUD CEDULA;

CIUDAD: |DIRECCION:

PERSONA DE CONTACTO : CARGO
[ TELEFONOS EXTENSION:

CORRED ELECTRONICO :

Nombre Representante Logal | Gerontes

de la Gls, No. de Ceduln Cargo Afos en el Cargo

12~

Nombre e Clionte Parsona de Conlacto Teltono Ahos de Felacion Comardal

12

Nombre de Proveedor Porsonn de Contacto TeMlono Ao do Relacion Comercial

o O £




Declaro que losdatos signados en el sguiente formularios son veridicos y autorizo en forma expresa a

TELCOM BASS A a solicitar informacion de los mismos, en cuaiquier fuante de informacion, incluldo Burcs
de Credito.

Personas Jridicas ARV A REPRESENTANTE LEGAL

NUM EFD DE CEDULA: |

Personns Natursles FIRM A PROVEEDOR

NUM ERD DE CEDULA' |

Inicio de |s
Personas Jiridicas Retacion | Actualizacion
Comercinl

* Copia ¢e laestritura de constitucon de la compania y sus relormas si las hubsare,

* Nomina actualizada oe acclonstas certificaco por la Suparintendancia de Compaiias

* Copin dal nambramiento actualizado oel Gerante Genaral, Inscrito en & Registro Mercant i
" Gantificaco bancark actualizado

* Cenihicaco actuglizado de cumplimiento de obigacones tributarias

* Copis dal RUC actuafindo de la Compania

" Copia da relarencias comerciales al manos 3 diantes y 3 proveedoras

* Copla da la declaracion del impuesto ala renta dal ultimo ejercicio economico,

Iniciode la
[Personas Naturales Refacion  [Actualizacion
Comercial

* Copia de la Codula de Indantidad.

* Centificado bancario actuadizado.

* Copia da RUCactualizado.

* Copiade ladeclar acion del impuesto ala renta dal ultimo &ercicio economico.

Nola: Todos etosdocumoentos so recapt aran vis electrdnica
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F. Reporte de Cobranzas

KITTON S.A. 16-0eb-2017

%
" HETRINE TR 1044 am
mmﬁ : KITTON
\

Reporte de Cobranza

Cliente : GERARDO ORTIZ E HIJOS CIA LTDA.

RUC /CI: CO0190072002001 Dias de Credito :  21) 60 DIAS CREDITO

CodDoc | TipoDoc | touam Do c::"‘;“ ':,';: ",’;; Sub Total ::; Ret Abono [ 2 '_l
0205744 | Factura | 5744 Moct2018 | 23-4c2008 [ 88 159,05 181,32 1.5 382 17759
9205745 | ractors | 5745 Mcct2018 | 23402016 | 58 4228 48.20 042 101 47.|4
9205746 | factura | 5746 Mect2018 | 23402018 | 55 59.27 €7.57 059 142 .15
9206098 Factura | 6098 08-nov-2016 | OT-ene-2017 40 59.27 87.57 059 142 6815
9206099 | Factura | 6092 Cace-2010 | O7-ene2017 | 40 10158 115.78 1.02 244 113.34
9208100 | Factars | 6100 080002016 | O7.ene2017 | 40 119.46 136.18 1.19 288 133.32
2208101 Factura | 6100 8no0.2010 | O7.ene2017 | 40 4228 48.20 0.42 1.01 4714
9206241 Factura | 6381 150002010 | téene2017 | 33 4228 48,20 0.42 101 47.1:‘
9206515 | Factura | 6515 ace2018 | 20ane2017 | 27 4228 48.20 042 1.01 47 n‘
9208516 | Factura | 6516 2nov-2018 | 20-ene2017 | 27 4228 48.20 042 1.01 41.15'
9208547 | Facturs | 6547 Zinou-a018 | 21ene2017 | 26 15281 174,32 153 3867 17064
9206635 | Factura | 6635 aov-2018 | 23ene2017 | 24 2891 101,38 089 213 9.2
9206741 Factura | 8741 2nen-2018 | 28B-ene-2017 18 17347 187.76 ARE) 416 nn.u}
9207035 | Factera | 7035 08.dic201€ | Oéteb2017 | 12 2078 113.75 1.00 240 1 1.;51
9207038 | Factora | 7038 0602016 | O&teb2017 | 12 149.10 169.97 1.49 358 m.:sj
9207037 | Factura | 7037 otdk2016 | Oafeb201? | 12 4228 48.20 0.42 101 a7.1df
9207038 | Factura | 7039 on.do2018 | Oateb20i? | 12 8.91 101.36 059 213 99.23
Q207334 | Factura | 7334 13de2016 | t1feb201? | 5 10156 11578 1.02 244 113.24
9207521 Factura | 7521 1902018 | 174002017 | -1 28947 328.86 288 692 321,94
9207686 | Facturs | 7656 22002016 | 204002017 | 4 184,34 21015 184 442 205,73
9207678 | factura | 7679 7-dk2016 | 254b2017 | -5 171,70 195,74 172 412 191,64
9207783 | factura | 7782 03ene2017 | De-mar2017 | 18 104,65 119,30 1.08 2852 11679
9200003 | factura | 8003 09-ene2017 | 1o-mar2m17 | .22 11855 135.15 119 285 m.:uj
9208004 | Factura | 8004 09.ene2017 | 1omar201? | .22 4228 48.20 0.42 1.01 4719
9208008 | Factura | 8008 05.ene20t? | 10.mar20t? | .22 7718 87.98 0.7 185 86.14
9200047 | Factura | 8047 10.e0e2017 | 1t.mar201? | -23 57.62 65.91 058 139 54,52
9208311 Factura | 8311 1Tene2017 | 18mar2017 | -30 7264 82,81 073 175 #1.08
2208312 | factura | 8312 17-4ne2017 | 18mar2017 | -30 2964 33.79 030 071 33.08
9208443 Factura | B443 234002017 | M-merd017 | 236 B4 56 96,40 oes 203 4.7
9208444 | Factura | 8444 ane2017 [ Mme2017 [ -36 241.84 275,70 242 581 269 64
9200686 | Factura | 4666 01462017 | 0z-sbe2017 | .45 89.27 £7.57 059 000 €757
9600392 | Factura | 383 0602008 | 18feb2017 | -2 22037 261.48 220 550 2s5.0
9600546 | Factura | 549 16-ene2017 | 2omarami? | .32 273.25 31151 274 656 304,09

364249 415248 3642 85,97 4,066.51
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