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RESUMEN:

La presente investigacion tiene como finalidad la “ELABORACION DE UN MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS EN LA
COMPANIA OTELO & FABELL”, cuyo objetivo buscara implementar procesos que mejoren
el buen funcionamientos de las actividades, como tambien disminuir los riesgos de cartera,
poder fortalecer las cuentas por cobrar y concientizar al personal sobre la importancia de su rol
dentro de la compania. Para la investigacion se utilizo metodos cuantitativos- cualitativos, que
permitio analizar el entorno principal del departamento, pudiendo identificar las debilidades
que tiene y el origen de la misma. Las encuesta realizada a Ejecutivos de Ventas fueron de tipo
cerradas, logrando evidenciar que hay un gran porcentaje de desconocimientos sobre la
existencia de un Manual de Procedimientos dentro de lacompafiia. Por tal motivo, el gran interes
de establecer el proyecto, es mejorar la situacion del departmento de Crédito y cobranza, y
principalemente que la Compania Otelo & Fabell pueda continuar incrementando su circulante

y fortalecer sus estrategias implementadas.
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Presentacion

Otelo & Fabell SA, empresa ecuatoriana quien se dedica a comercializar producto de cuidado
personal. Es la fusion de dos empresas: Laboratorio Fabell SA, fundada 1978 y Otelo SA creada
en 1996.EI presente proyecto, busca implementar procedimientos que permitan mejorar el buen
funcionamiento de la organizacion en los procesos del departamento de Créditos y Cobranza,
ademas de disminuir los riesgos de cartera, y sobre todo que el personal tome conciencia de la
importancia de cumplir su rol dentro de la compafiia, permitiendo que los procesos que se van
establecer, podran enriquecer el conocimiento de los procesos dentro de la gestion de cobro y

lograr la eficacia y eficiencia que ayude al mejoramiento de la gestion en cartera.

Una vez realizada la respectiva evaluacién al Departamento de Crédito y Cobranzas, se pudo
identificar que no hay procedimientos claramente establecidos, y/o que el personal no posee los

conocimientos necesarios, para el buen manejo de sus actividades diarias y para con los clientes.

Hoy por hoy Otelo Fabell SA, presenta inconvenientes al momento de recuperar su cartera
debido a que muchos Ejecutivos de ventas y/o Recaudador no estan realizando la gestion de
cobro de manera eficiente ni eficaz, ya sea por falta del personal en el Dpto. de Crédito, o por
no tener claro el método a seguir, y como una de las consecuencias podriamos decir que no

puede realizar todas las validaciones de las solicitudes en tiempo oportuno, por Ejemplo.

Por tal motivo el Manual de Procedimientos, buscara implementar procesos, establecer
funciones de los empleados dentro del Departamento de Crédito y Cobranzas, para asi poder

generar resultados positivos a la compaifiia.
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Prélogo

Los Manuales de procedimientos permiten que las compariias puedan establecer un orden,
politicas, funciones, que puedan ayudar a la buena ejecucion de las diferentes actividades dentro

de una empresa.

Otelo & Fabell, es una empresa ecuatoriana dedicada a la fabricacion y comercializacion de
productos de cuidado capilares, debido a sus inconvenientes al momento de recuperar su cartera
de crédito se procedera a Elaborar un Manual de Procedimientos de crédito y cobranzas, que

ayuden a reducir los indices de morosidad.

Por tal motivo, el presente proyecto tiene como finalidad la “Elaboracion de un Manual de

Procedimientos para el departamento de Crédito y Cobranzas en la Compaiia Otelo & Fabell”.

Para que el proyecto tenga una buena compresion, se procedera a clasificarlo de la siguiente

manera:

El primer capitulo contiene el planteamiento del problema, causas y consecuencias del
problema, formulacion del problema, objetivos generales y especificos, justificacion del

problema, delimitacidn, las variables, hipétesis.

El segundo capitulo contiene las diferentes teorias de autores que indican la importancia del
uso de un Manual de procedimientos, el marco referencial que permite conocer y tomar como
referencia la implementacion en otros proyectos, el marco legal que mediantes a sus
disposiciones establece limites maximos de pago y el marco conceptual que ayudara a

enriquecer los conocimientos mediantes diferentes conceptos.

El tercer capitulo, ayudara a conocer los diferentes métodos a implementar en la investigacién
basados en los diferentes estudios cientificos, como técnicas a implementar se utilizara las
encuestas que serd realizada a los Ejecutivos de Ventas, y las entrevistas aplicadas a los

respectivos gerentes de los departamentos relacionados con crédito y Cobranzas,

El cuarto capitulo, como parte mas importante de la investigacion se basara en la
implementacion del Manual de procedimientos de crédito y Cobranzas para la compariia Otelo
& Fabell, el cual sera elaborado para un funcionamiento de las actividades, mejorar el indice

de cartera vencida de los clientes,

Vil



En resumen, el trabajo que se implementara en este proyecto, tiene como objetivo efectivizar
las tareas de recaudacion, desde una base del orden y fundamentarlo con procesos claros, los

cuales ayuden a delinear el trabajo que se hace en el area de recaudacion.

Ademas permitird que los niveles de morosidad bajen por la efectividad que podra tener la
recaudacion, si se siguen estos pardmetros. Contribuyendo asi a la mejora del flujo de caja, y
por ende contar con circulante dentro de la empresa, que le permitira utilizarlo para cumplir con

obligaciones adquiridas, o también para la inversién en mejoras dentro de la institucion.

Vil



Agradecimiento

Mi principal agradecimiento es a Dios, por haberme dado el don de la perseverancia, constancia
y lucha que hacen que después de muchos afos pueda lograr el tan anhelado y esperado titulo

de Ingeniera Comercial.

Mi agradecimiento a mi tutor, MSc. Pedro Correa Mendoza quien gracias a su dedicacion y

esmero me permitié que dia a dia pueda culminar mi proyecto de titulacion.

A la Universidad, profesores y demas comparieros que tuve la oportunidad de conocer durante

esta etapa.



Dedicatoria

Mi titulo sera dedicado, al ser més importante que el ser humano tienen en la vida “Mi Madre”,

quien junto a mis tios, tias han estado en los momentos mas importantes.
A mis hermanos, quien son mis eternos comparfieros de lucha.

A mi esposo e hijo, a quienes amo mucho.



TEMA

“Elaboracion de un Manual de Procedimientos para el departamento de crédito y cobranzas en

CAPITULO 1

la Compariia Otelo&Fabell”.

1.1 Planteamiento del Problema

La empresa Otelo &Fabell, esta enfocada en la industria de productos de consumo masivo, en
la cual comercializa sus productos teniendo una gran gama de marcas nacionales tales como
Angelino, Family, Har Color, Azurra, Proactive, Panalin ,Intima, y de importacion Sweet nlow,
Vileda entre otras. Su matriz de fabricacion se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil
sector de la Provincia del Guayas. En el ultimo periodo Otelo & Fabell se ha visto afectada en

sus indices de carteras vencidas, ya sea por créditos que se otorgan a clientes y los mismos que

caen en mora, debido a:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Créditos otorgados al azar

Clientes no referenciados

Por no revision en buro de créditos

No tenian Buenas referencias comerciales

Clientes fantasmas

No hay gestion en la cobranza

Falta de personal en el departamento para hacer los seguimientos
Personal no capacitado para el puesto

Clientes no tienen documentos firmados

10) Errores al llenar las solicitudes de credito.



1.1.1 Causas y consecuencias del problema

» Créditos Otorgados al azar.

Quizés pudiéramos llamarle ventaja, pero en realidad es un riesgo, ya que se entrega mercaderia
a personas sin las debidas verificaciones de crédito, puede que en ocasiones sea un “acierto”
pero por lo general casi siempre son problemas. Lo Unica en que ayudaria esto, es en agilitar el
proceso de crédito y no perder la venta.

Las desventajas son muchas como se indico, porque al entregar al azar créditos, se eleva el
riesgo, se entrega mercancia, a clientes que no se ha verificado su historial crediticio, incluso

ser presa de estafadores que se aprovechan de esas oportunidades.

» Clientes no referenciados.-

Actualmente se hace una investigacion muy pobre del historial crediticio del posible cliente,
dejando muchos vacios en los cuales se detectan falencias en la investigacion crediticia, no se
pide teléfonos convencionales, sino solo celulares, los cuales por lo general, siempre se cambian
y no hay como ubicar nuevamente a los clientes, Las referencias personales, casi no se hacen,

y la verificacion domiciliaria es casi nula

Se propone un método eficaz y proactivo, para poder realizar la investigacion de los posibles
clientes, los cuales tendran que cumplirse al pie de la letra, con requisitos establecidos y que no
se podran pasar por alto. El departamento de crédito estara encargado de que estos requisitos

estén estipulados claramente en las politicas de la empresa y sean seguidos al pie de la letra.
» Por no revision del buré de crédito.-

El bur6 de crédito es un herramienta poderosa para verificar el historial de una persona en lo
que tiene que ver con el crédito, principalmente en cadenas de distribucion, empresas grandes
e instituciones financieras. Si se cuenta con este servicio, pero esta contratado con el método
de recarga, es decir solo hay ciertas consultas que se pueden hacer, y cuando se acaba el saldo

ya no hay como averiguar.

Se propone seguir utilizando este medio informatico para la verificacion del status crediticio de
los clientes, pero que se invierta en un plan del cual no se haga recargas, si no que sea continuo,

esta es la Unica forma de sacarle el mayor provecho a esta herramienta. Y ademas sea accesible
2



para todos los que trabajan en el departamento el cual actualmente solo o maneja el jefe de

crédito.

» Carencias de buenas referencias comerciales.-

A pesar de que las referencias comerciales no ameritaban el crédito, se otorgd créditos a
personas que no valia la pena, ya sea porque los datos que se recogieron eran demasiados
pobres, para respaldar el pedido, o el monto de lo solicitado superaba en cantidad, con los
referenciado, y ahi es donde no hubo el punto de equilibrio que permitiera que se vea el
otorgamiento del crédito como una transaccion justa, es decir lo mismo que tu entregas yo te

entrego.

Es por eso que se debe trabajar con cupos bien establecidos, segun las referencias que se tengan,
es decir, no te daré méas de lo que te mereces, e incluso te daré un poco menos, para que haya
un margen de error que me permita jugar al momento de volverte a vender. Los cupos no se
regalan se ganan, en conformidad con lo que el cliente haya construido en su historial, o haya

comprado en otras instituciones que le otorgaron crédito.

> Clientes fantasmas.-

Esto es muy comun, cuando en los negocios se infiltran personas no deseada, es decir personas
que se dedican a delinquir, y se valen de las empresas para cometer sus fechorias, y el cliente
fantasma es uno de esos medios, porque al no existir cliente alguno falsifican documentacion,
referencias y direcciones, donde supuestamente llegaran las mercaderias, cuando en realidad
no es asi, si no que al no existir cliente en realidad, es para que alguien que conoce del sistema

se lucre con esa estafa.

Para no tener estos inconvenientes, debemos hacer una buena seleccion del personal que trabaje
con nosotros, en el departamento de crédito, verificando sus referencias personales y laborales,
incluso pidiendo el record policial, verificar el lugar de domicilio, y sus antecedentes

crediticios, todo eso puede darnos un buen indicativo que es una persona confiable.



» No hay gestion de la cobranza.

Este llega a hacer el primordial problema en la cartera vencida, porque al no haber gestion, no
se sabe cudl es el status de nuestra cartera, ademas, al no realizarse una gestion oportuna, el
cliente se va, y se cuelga en los plazos, no paga cuando le toca, y que mas quiere si no que no
le cobren es irreal pensar que el cliente se va a cercar a cancelar, nosotros tenemos que
recordarle el pago, nosotros somos los que tenemos que irle a cobrar, y eso depende mucho de

gue hagamos una buena gestién de cobro.

Debemos de inmediato establecer horarios para realizar las gestiones, ya sea telefonicamente,
0 en persona, que sientan que les respiramos en la nuca, que no se les da chance para fallar en
ningln pago, que sepan que si compraron a crédito, tienen que pagar en los plazos establecidos,
que no se le ha regalado nada, de esa manera ellos podréan sostener su crédito.

» Corto personal en el departamento para hacer los seguimientos.

Debido a la Reestructuracion en el area Comercial de Otelo &Fabell, se vieron afectados demés
departamentos, entre ellos y especialmente el de Créditos y Cobranzas, ya que tuvieron que
reducir el personal y solo se quedd con el Jefe de Crédito, Asistente y Recaudador, siendo esto
un inconveniente grande ya que se empez06 acumular el trabajo y el Recaudador tiene que estar
haciendo actividades tales como confirmacion de datos, reportes de cobranza, dejando asi de

cobrar algunas zonas.

Para mejorar la retroalimentacion de informacion y servicio en el area de crédito, se agregara
una nueva persona al departamento, por el momento un pasante universitario, que solo cumplas
las funciones de registrar la cobranza, generar reportes, impresiones de estado de cuenta del
cliente al vendedor. Puesto que el Asistente de Crédito se encargara exclusivamente y en forma
exhaustiva a las validaciones de datos para las nuevas solicitudes de crédito y atencién a los

vendedores y revision de estado de cuenta de clientes.



» Personal no capacitado para el puesto

La compafiia Otelo &Fabell, reconoce el gran esfuerzo de su colaboradora en las diferentes
areas, ha procedido a rotarlos y darle las respectivas oportunidades en su crecimiento personal
y profesional. Considerando como una gran ventaja porque proporciona la confianza hacia sus
colaboradores, el hecho de darles oportunidades crean un conflicto al momento de trabajar en
algunas areas y especialmente en la de créditos y Cobranzas ya que hay personas que no estan
acostumbradas a trabajar con presion y demanda de trabajo que exige el departamento. Por tal
motivo se procedera a evaluar, entrevistar a cada una de las personas, y sobre todo capacitar a
cada una de las personas involucradas, darle la respectiva retroalimentacion de la informacién

mensual de como van los procedimientos del Departamento.
» Clientes carecen de documentos firmados

Al momento de solicitar un crédito, suele pasar y precisamente al momento de los cierres de fin
de mes, se encuentra que la documentacion no se encuentra firmada, ya sea que se tomaron los
datos via telefdnica, o cliente se encuentra en provincia. Como consecuencia se encuentra al
momento de validar la informacion que la documentacion no se encuentra firmada, para

optimizar tiempo y se revisara que las firmas sean la misma que la cedula de ciudadania.
» Errores al llenar las solicitudes de crédito

Unos de los principales errores y sobre todo al momento de apertura nuevas cuentas, la presion
que ejerce un cierre de mes, la mayoria de vendedores al momento de llenar una solicitud de
crédito no dedican el tiempo oportuno a que dicha documentacion genera, o por general suelen
llenar con un tipo de letra que no se entiende, al momento de verificar se encuentra con la
novedad que los datos son erréneos y no coinciden con los que el cliente indica. Para evitar
esos pequefios errores solucionable se pretende hacer uso del Departamento de Call Center
mismo que se encargara de validar nuevamente la informacion, la misma que debera ser
ingresada a nuestro sistema y debe coincidir con la informacidn que fue ingresada en la solicitud

de crédito.

Como medida de solucidn a estos inconvenientes se asignd a una persona exclusivamente que
se haga cargo de Call Center, la misma que tendra que validar toda la informacion antes de
llegar al area de crédito, una vez hecha esta gestion crédito debera validar y aprobar segun sus



pardmetros y procedimientos internos asi de evitar que la informacion sea errénea y cause

inconvenientes para la apertura de créditos.

CORTE DE CARTERA AL 1D ENERO 2017

REGIONAL 01a30 31ad5 | 46a60 | 61a75 | 76a90 912105 1062120 | 121amas | Total general
SALDO AMBATO | 110.160.41 |  0.00 0.00 |182.760.35| 0.00 83.047.74 0.835.83 | 562.671.93 | 948.476.26
porc AMBATO 12% 0% 0% 19% 0% 9% 1h 59% 100%
SALDO GUAYAQUIL| 1.557.414.24 | 464.198.31 | 205.354.19 | 282.791.77 | 92.044.44 161.158.47 -19.203.79 | 600.794.12 | 3.344.551.75
porc GUAYAQUIL 7% 14% 6% 8% 3% 5% -1% 18% 100%
SALDOQUITO 300.742.93 | 343.177.83 | 140.690.47 | 258.549.87 | 81.322.09 80.223.18 1777874 | 491.418.37 | 1.783.903.48
porc QUITO 2% 19% 8% 14% 3% 4% 1% 28% 100%
SALDOAUSTRO | 164.873.69 | 65.902.60 | 20.417.45 | 100.226.49 | 32.184.16 13.797.97 9.245.14 | 23.077.66 | 429.725.25
parc AUSTRO 3% 15% 5% 1% T 3% 2% 5% 100%
SALDO MANABI 05.792.87 | 35.110.71 | 17.877.85 | 19.099.67 | 5.009.58 6.452.56 0.00 12493199 | 274.275.23
porc MANABI 2% 13% 7 7 2% 2% 0% 1% 100%
Total SALDO 2.288,984.14| 908.380.54 | 384.339.96 | 843.428.15 | 190.560.27 344,679.92 17.655.92 | 1.802.894.07 | 6.780.931.97
Total porc 33.76% 13.40% 5.67% 12.44% 2.81% 5.08% 0.26% 26.59% 100%

Tabla 1 Corte de Cartera al 01 de enero del 2017
Elaborado por: EL Autor

Comentario: “Como podemos observar, el indice de cartera vencida al cierre de Diciembre
del 2016 asciende a un 31.93% volviéndose asi, u n riesgo para la empresa ya que la tercera
parte del global de las cobranzas, esta en la calle y se necesita con urgencia recuperarla, para
gue ese flujo ingrese a las arcas de la compafiia, y no se vuelva un gasto, en el Estado de
Pérdidas y Ganancias”.

Ademas, al momento de gestionar la cobranza y realizar las visitas a clientes se encuentran con
novedades como locales vacios o con clientes que indican que sus rentabilidades se ven
afectadas por la situacion econdémica del pais y estos a la vez se ven impedidos a realizar sus
pagos con normalidad. Es importante mencionar que el Gobierno enfrenté un 2016 sin ahorros
y con un escenario extremo mas complejo debido a la alza e incremento de algunos impuestos
y la catastrofe natural que se vio afectado el pais, teniendo consecuencias directas por parte de
no solo de las empresas grandes, sino compleja es a todo tamafio de empresa desde la micro
hasta la gran empresa, por la simple razén de que al reducirse el consumo en cualquier pais, en
este caso en el Ecuador, las ventas se van a reducir y esas ventas son afectadas a cualquier nivel

de empresas: comercial, industrias, turismo, servicios de salud y diferentes tipos.
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Una de las principales consecuencias en que vio afectado Otelo &Fabell es el cambio de
Estructura de Ventas, ya que sus canales de distribucion fue afectada directamente y los limitd
a trabajar unicamente con Distribuidores Mayorista, y no permite continuar trabajando en las
Coberturas a Nivel Nacional donde los consumidores tenian mejor acceso a los productos
teniendo una mayor incomodidad a sus clientes. Asi como la poca gestion de cobranza y caida
en sus ventas, por tal motivo se deduce que estos ultimos afios no se ha ido retroalimentando
las politicas de cobranzas, y con ellos se refiere el crear un manual de Procesos de crédito y

cobranzas para efectivizar esos cobros eficientemente. Otelo &Fabell.

Cuadro de Ventas 2016 Otelo & Fabell
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1500000.0.00
M TOTALVENTAS NETAS

1000000.0.00 -

500000.0.00 ~

.0.00

Grafico 1 Cuadro de Ventas 2016 Otelo Fabell

Elaborado por el Autor

La poca inversion en capacitaciones y actualizaciones en Gestion de Cobranza, hace que sea
una causa principal en los desfases en las gestiones. Los creditos otorgados no cuentan con el
seguimiento debido y oportuno a los clientes deudores, lo que causa que la demanda en el flujo
de efectivo se vea afectada no teniendo la rentabilidad deseada. La crisis ha provocado que los
consumidores ecuatorianos tenga dificultades para honrar sus créditos de manera puntual, por
lo que, la cartera vencida se ha incrementado en los Ultimos meses y esto desincentiva a las

entidades financieras a ofertar créditos con el dinamismo de afios anteriores. Asi lo revelan las
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cifras de la Asociacion de Bancos Privados del Ecuador. Segun la Asociacion de Bancos, a
mayo la morosidad del Sistema Financiero Privado fue de 6.1%, contemplando los diferentes
subsistemas; banca privada con 5.2%, mutualistas con 8.5%, sociedades financieras con 6.7%
y cooperativas con la tasa mas alta de 8.7% frente a esto, la Banca Pablica registra a la misma
fecha una morosidad de 9.4%.Entre los factores que influyeron en el aumento de las cifras,
indica un informe de la entidad, estan el aumento de desempleo y el subempleo urbano a nivel
nacional desde diciembre 2014(4.5% y 38.8%), a niveles del 7.4% y 43.6% a marzo(HORA,
2016).

Morosidad en 10
principales ciudades

(Porcentaje de cartera vencida)

DIC-14 DIC-15 MAR-16

Quito 2,81% 3,83% 4,99%
Guayaquil 2,74% 3,49% 4,02%
Cuenca 2,21% 3,38% 3,97%
Ambato 2,37% 3,18% 4,55%
Machala 2,30% 3,56% 4,68%
Loja 3,.39% 8,27% 10,08%
Manta 2,23% 3,25% 4,446%
Sto. Domingo 3,12% 4,76% 6,01%
Ibarra 3.12% 6,24% 8,28%
Portoviejo 4,33% 7.46% 2.59%

Figura 1: Porcentaje de Cartera Vencida

Elaborado: Por el Autor
Fuente: Superintendencia de Bancos

“El sistema financiero es el espejo de lo que ocurre en el sector real de la economia, una
caida en la actividad econémica, una contraccién en ventas, un aumento del desempleo, todo
esto tarde o temprano afecta al sistema” y, por tanto, a la cartera de créditos y el nivel de

morosidad; el deterioro paulatino de estos indicadores”.(Revista Vistazo, 2016).

Esto hace que muchas entidades y personas naturales pierdan rentabilidad en sus pagos
provocando un alto impacto al sector economico del pais. Los indicadores de morosidad han
aumentado rapidamente teniendo el promedio de la cartera impaga de 3,49% en marzo del 2015
a4,02% en el mismo del presente afio con un crecimiento de 2 puntos en grandes segmentos de
mercado en diferentes sectores demostrando que los deudores tienen mas dificultad para pagar

Sus cuentas.

Otelo &Fabell asi como otras empresas estos indices de morosidad ha afectado gravemente a

la compafiia, indices de carteras vencidas siendo estos los créditos que se otorgan a clientes
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quienes caen en mora de pagos, ya que al gestionar la cobranza no se obtiene los pagos
correspondientes teniendo pagos no concurrentes por parte de los clientes porque que no tienen
los recursos necesarios. Debido a este factor la compafiia se siente obligada a contratar servicios
de tercero para la gestion de cobranza puesto que no se ha creado un debido Manual de Crédito

y Cobranza que ayude a gestionar eficazmente los pagos por parte de los clientes.

CUADRO COMPARATIVO DE COBRANZAS EN OTELO & FABELL
Cobranzas del 2016

EMPRESA OTELO & FABELL

EFECTIVIDAD GENERAL DE COBRANZAS

2016
Meses Cobranzas Proyeccion % Cumpliento
ENERO 2.224,914.50 2.840.860.20 78.32
FEBRERO 2.023.150.20 2.390.532.10 84.63
MARZO 1.508.500.15 2.014.009.60 74.90
ABRIL 2.004.015.30 2.305.823.50 86.91
MAYO 1.804.312.15 2.605.314.15 69.26
JUNIO 1.322.425.60 2.549.150.30 51.88
JULIO 1.890.239.80 2.910.105.30 64.95
AGOSTO 1.825.565.50 3.080.050.20 59.27
SEPTIEMEBRE 2.250.981.50 3.010.213.50 74.78
OCTUBRE 2.014.939.50 2.540.315.40 79.32
NOVIEMEBRE 2.230.540.00 2.630.151.50 84.81
DICIEMBRE 2.450.160.00 2.580.316.00 94.96
Total MES: 22.665.319.49

Tabla 2 Cuadro Efectividad de Cobranzas 2016

Elaborado por: EI Autor




Cobranzas del 2015

Tabla 3 Cuadro Efectividad de Cobranzas 2016

2015
Cobranzas Broyeccion U
ENERO 2.343.321.14 | 2.854.227.06
FEBRERO 2.450.071.82 | 2.712.545.21
MARZO 2.303.071.82 | 2.403.137.85
ABRIL 2.053.071.82 | 2.665.746.88
MAY O 2.145.061.70 | 2.540.301.80
JUNID 285463455 | 3.662.077.43
JULIOD 3.120.940,98 | 3.547.317.29
AGOSTO 259443263 | 3.413.857.91
SEPTIEMBEBRE 1.750.415.20 | 2.010.410.20
OCTUBRE 2.903.705.47 | 3.543.852.25
NOVIENMBRE 2.415.040.30 | 2.889.715.40
DICIEMBRE 2.068.951.17 | 2.471.837.78
Total MES: 30.993.92643

Elaborado por: EI Autor

Las cobranzas son el flujo recaudado de todas las ventas que tenemos en el pais, la cartera

vencida es todo lo que se tiene por cobrar.

Las empresas y demas negocios comerciales mayor dificultad para cobrar a los clientes que han

caido en mora, lo que ha aumentado la demanda de servicios especializados de cobranza.
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CARTERA VENCIDA
Son valores que van quedando pendiente de la cobranza de meses anteriores.

Cuadro de Cartera Vencida 2016
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Grafico 2 Cuadro Cartera Vencida 2016

Elaborado por: EI Autor

Cuadro de Cartera Vencida 2015
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Grafico 3 Cuadro Cartera Vencida 2015

Elaborado por: El autor
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1.1.2 Formulacién del Problema

¢Como minimizar los problemas de recuperacion de cartera en la Compariia Otelo &Fabell?
Sistematizacion del problema
¢Cual es la situacion actual del area de credito y cobranzas en la Compaiiia Otelo &Fabell?

¢ Qué procesos se podrian aplicar para minimizar el riesgo de morosidad en la Compafiia Otelo
&Fabell?

¢ Cudles serian las estrategias apropiadas a implementar en el proceso de Crédito y Cobranzas?

¢De qué manera medir la gestion del Departamento de Crédito y Cobranzas?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Elaborar un manual de procedimientos de crédito y cobranzas, para aumentar el indicador de

recuperacion de cartera.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Identificar las principales debilidades que tiene la Gestion de cobranzas.

e Determinar que procesos o politicas se debe implementar para minimizar riesgos.

o Establecer las principales normativas al incluir en el Manual de Proceso de cobranzas.
e Fijar los indicadores de gestién adecuados para medir la gestion del Departamento de

Crédito y Cobranzas.
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1.3 Justificacion de la Investigacion

Elaboracion de un Manual de Procedimientos de Crédito y Cobranzas para la recuperacion de

cartera en la compariia Otelo &Fabell, es un elemento de mucha importancia, debido a que su
aplicacion permite que el analisis e instrumentacion de crédito se desarrolle en una norma
enmarcada en el contexto propio de una empresa comercial. La existencia de un Manual de
Procedimientos se busca una recuperacion de cartera vencida eficiente que permitira mantener
los méargenes pertinentes de vencimiento, a la vez los cobros otorgados a los clientes sea de
forma estratégica, contribuyendo asi a la disminucién del riesgo de morosidad y una
recuperacion de capital invertido a corto plazo.

Es de suma interés para la compafiia este proceso estratégico que a través de métodos y un
proceso de seguimiento y control permite que estas estrategias con un grado de eficiencia,

mejores los indices de rentabilidad y baje los indices de morosidad de los clientes.

Se elabora el Manual de Procedimientos de Crédito y Cobro, y seguimiento de los préstamos
orientados a persuadir al cliente aun comportamiento de cancelacion conforme al plan
estratégico previamente elaborado, asi de esta forma mantener una liquidez que permite

oportunamente nuevos créditos requeridos otros clientes.

1.4 Delimitacion

Campo: Proyecto de negocios

Area: Servicios

Aspecto: Plan de negocios, desarrollo

Delimitacion geografica: Guayas, Guayaquil, sector de Pascuales

Delimitacion temporal: enero 2016 a diciembre 2016

13



1.5Ubicacion de Otelo & Fabell
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Figura 2 Ubicacion de Otelo & Fabell

Elaborado por: EI Autor
1.6 Variables

Independientes

Manual de Procesos

Variables Dependientes

Disminuir la morosidad.

Mejorar la liquidez

1.7 Hipdtesis

¢La Elaboracion del Manual de Procesos permitira reducir el indice de morosidad y mejorar la
liquidez de la Compariia Otelo &Fabell?
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CAPITULO 2

2 Marco Tedrico

La funcion principal del Manual de Procedimientos en el Departamento de Crédito y Cobranzas

es establecer procesos que ayuden a mejorar las ciertas decisiones, tomar estrategias que ayuden

a mejorar el indice de morosidad, buena comunicacion entre departamentos y una cartera de

clientes dptima.

Ciencias gque lo Relacionan

Ventas

(MEJIA, 2017): En su libro de “Técnicas de Ventas primera Edicién” menciona que.
Hoy en dia, las empresas se enfrentan a clientes mas exigentes y con demandas mas
especificas. La globalizacion ha permeado en las ventas a tal grado que, se requiere
plantear estrategias bien definidas para un mercado donde cada dia existe una mayor
competencia y consumidores que esperan obtener altos beneficios por el mismo precio,
por ello, la organizacion de la ventas cobra relevancia y se define con claridad desde el
inicio.

Los vendedores son la carta de presentacion de las empresas y una de las actividades
que mas cuidado merecen es que estos sean capaces de administrar correctamente sus
relaciones con los clientes; si se satisfacen las necesidades del consumidor y se otorga
un seguimiento adecuado, sera el inicio de una larga y fructifera relacion comercial.
Por ello la importancia de incluir un Manual de Procedimientos en el Departamento de
Crédito y Cobranzas, puesto que son Departamentos que trabajan ligados a técnicas y

procedimientos acorde a las demanda de la empresa.

Organizacion y Métodos

(Uruguay, 2017):”En su libro de Organizacion y Métodos “el autor indica que Los
manuales constituyen unas de las herramientas con que cuentan las organizaciones para
facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y operativas. Son,

fundamentalmente, un instrumento de comunicacion.
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Si bien existen diferentes manuales, que satisfacen distintos tipos de necesidades, puede
calificarse a los manuales como un cuerpo sistemético que contiene la descripcion de
las actividades que deben ser desarrolladas por los miembros de una Organizacion y los

procedimientos a través de los cuales esas actividades son cumplidas.

(Jose Antonio Morales Castro, 2014): En su libro “Créditos y cobranzas primera
edicion” menciona que la Teoria del binomio crédito-cobranza proporciona a las
empresas las herramientas para aumentar las ventas y los ingresos en sus ciclos
financieros, pero es fundamental que las actividades desarrolladas en el otorgamientos
sean precisas para que los créditos que otorguen se pueda recuperar, la cual se logra
mediante un andlisis minucioso de los solicitantes de crédito para asegurarse que Si
tendrén los recursos necesarios para saldar sus deudas y que ademas estan dispuestos a
pagar. En dicha teoria el autor recalca la importancia de siempre contar con un Manual

de Procedimientos en el Departamento de Créditos y Cobranzas.

(Fred R, 2008): en su libro “Conceptos de Administracion Estratégica Decimo Primera
Edicion”, el autor considera que la Elaboracion de un Manual de procedimientos en el
Dpto. de Crédito y cobranzas servird de poco sino se pone en practica. Muchas
organizaciones tienden a gastar una cantidad incalculable de tiempo, dinero y esfuerzo
en el desarrollo de un plan Estratégico, pero consideran los medios y las circunstancia
en que se implementan como jideas de ultimo minuto! Los gerentes y empleados
deberan participar directamente, en el compromiso personal y genuino de los estrategas
con la implementacién de un manual ya que es una necesaria y poderosa fuerza
motivadora. Las empresas deberan brindar capacitacion tanto a los gerentes y
empleados para asegurarse que posean Yy conserven las habilidades necesarias para ser

ejecutores de calidad mundial.

(Gonzalez, 2014) en su libro “Proceso Administrativos” nos dice que l0s recursos
humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos, son base para que las empresas logren
desarrollarse. Esto nos indica que todo los recursos humanos deben participar en forma
sinérgica, es decir, el individuo, los equipos y grupos deben actuar con actitud y aptitud
correcta, para lograr que el Departamento cumpla de manera efectiva lo planeado, para

gue no es permita seguir midiendo, corrigiendo y retroalimentando de forma correcta

16



todas las desviaciones detectadas en la empresa, para que el futuro se logre cumplir con

la organizacion y direccion en situaciones favorables.

e (Varela G. D., 2011) Administracion de Recursos Humanos: en esta teoria el autor
indica que el Gerente de Recursos Humanos y su departamento ofrecen servicios de
asesorias, capacitacion, evaluacion, la redistribucion, la promocion y la disciplina de los
empleados en todos los niveles. Haciendo que los empleados cumpla con un papel
estratégico en las organizaciones y las conductas que las empresas requiere para
alcanzar sus metas. Contar con un Manual de procedimientos hace que cada empleado
cumpla con sus funciones y demas politicas necesarias para manejar los asuntos que

tienen que ver con las relaciones personales le funcién general.

e (Hunger, 2007). En su libro “Administracion Estratégica y Politicas de Negocio,
Décima Edicion”. El autor indica la importancia en las decisiones estratégicas al
momento de Crear un Manual de Procedimientos, puesto que en la medida que van
creciendo las organizaciones incrementan su nivel de complejidad y los ambientes son

mas bien inciertos, la toma de decisiones se vuelve més complicada y mas dificil.

2.1 Resefia Histérica

En el afio de 1948, en la ciudad de Guayaquil se apertura la empresa familiar Garzozi C.A., su
fundador el Sr. Jorge Garzozi tuvo la vision de comercializar cosméticos de marca internacional
ya que en el Ecuador no existia alguna empresa de este tipo, motivo por el cual empezé a
fabricar bajo la licencia de la marca WELLA INTERNACIONAL ciertos productos en forma

local y otros que no podian ser fabricados se acord6 su importacion.

En vista de su crecimiento de la demanda generada por los consumidores finales y en el
transcurso de los anos ingresa a formar parte como inversionista un representante de la Familia
Bucaram( GARBU- GARZOZI BUCARAM), entonces Garzozi S.A. cambia su razon social a
Mercantil Garzozi & Garbu, permitiendo de esta manera trasladar la plata de produccién aun
local propio en donde la fabricacion de todas las lineas pudieron incrementarse, se logro abarcar
el 50% del mercado demandante de productos de cosmeética capilar, convirtiéndose en un lider

indiscutible a nivel nacional, generando méas de 500 plazas de empleo.
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En el afio de 1961se convierten en el distribuidor exclusivo de la linea capilar de Wella en
Ecuador; acuerdo que incluyo la compra de nueva tecnologia. EI problema empez6 entonces
donde fabricar. Y con qué. La autorizacion paterna para alquilar un local no satisfizo a Roberto

Garzozi. Busco un solar, escucho opiniones y resolvio construir la fabrica.

Instalar un laboratorio no era experiencia nueva, para él. Ya en 1971 se habia inaugurado
Laboratorios Garbu (GARZOZI-BUCARAM) con el objetivo de fabricar los spray de
productos capilares de las marcas propias, Marylin., Calypso y Rocio. Aun asi, el nuevo reto
era mucho mas ambicioso. Significaba instalaciones, maquinarias, materias primas y
tecnologias de super calidad, que ademas tenian que ser previamente aprobadas por Wella en
Alemania. Al momento de iniciar la construccion en el km 15 via Daule la vision de la familia

estaba puesta solamente en el futuro.

En 1975, se inicio la manufactura Wella la cual trajo consigo el desarrollo de nuevos productos
y modernizacién de las instalaciones. Un negocio impulsaba a la otra nueva maquinaria y

nuevos insumos generaban renovadas alternativas de produccion. (Otelo & Fabell, 2017)

De esta forma se inicié una nueva marca, propia de la compafiia, para fabricar y envasar

cosméticos bajo el nombre de Fabell (propiedad del Sr, Luis Garzozi)

En el afio de 1966 se lanzaron al mercado local marcas propias lideres en las categorias de
“cuidado capilar” tales como HAR y Family; ”cuidado familiar” como jabones Azurra y
Proactive, “cuidado infantil” y “cuidado femenino”, siendo una de las principales la lineas de

pafiales "Panalin y Tenders”.(Otelo & Fabell, 2017)
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v" Productos y Marcas de los afios 1974-1996

PANALES NAPPIS
TOALLAS INTIMA

Figura 3 Productos y Marcas de los afios 1974-1996

Elaborado por: El autor
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Desde Agosto del 2009, Otelo &Fabell se hace acreedora a la certificacion 1SO 9001:2000 con

acreditacion TGA (Alemania), misma que se mantiene en la actualidad.(Otelo & Fabell, 2017)

Otelo &Fabell S.A. se ha posesionado como una de las mayores empresas fabricantes y

distribuidoras de productos de cuidado personal en el Ecuador.(Otelo & Fabell, 2017)
Esta empresa cuenta con tres plantas de fabricacion, las cuales se nombran a continuacion:

v' Planta de Absorbentes: Fabricacion de pafiales desechables, toallas y protectores

sanitarios.
v Planta de Quimicos: Fabricacion de Shampoon, acondicionadores, cremas de peinar,

tintes en cremas y en polvo.
v" Planta de Jabones: Fabricacion de Jabones en Barra

Ademas importa productos de marcas:

» Vileda procedentes de Alemania, Italia, Hungria, Eslovenia, Sweden, Turquia, Malasia
y Republica Checa.
» Sweet’'NLow: procedente del Reino Unido.

v" LOS PRODUCTOS

Figura 4 Productos de Otelo & Fabell

Elaborado por: EI Autor
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v' LAS MARCAS

'
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Figura 5 Marcas de Otelo & Fabell

Elaborado por: EI Autor

Gracias al Esfuerzo y Dedicacion, Otelo &Fabell logra la certificacion de Bureau Veritas
Certificacion, Auditoria Principal del Proceso de Certificacion del Sistema de Gestion BPM
bajo la norma 1SO 22716:2013 la cual se llevo a cabo del 22 al 25 de Septiembre del 2015,
“Produccion , almacenamiento y comercializacion de productos de cuidado personal,

cosméticos, productos higiénicos y jabones tocador”.(Otelo & Fabell, 2017)

Actualmente cuenta con certificacion 1ISO 9001-2008 que avala sus estandares de calidad. Otelo
&Fabell logra ser la Primera Empresa fabricante de cosméticos en el Ecuador, reafirmando el
compromisos con las Buenas Practicas Manufactureras (BPM).(Otelo & Fabell, 2017)

Hoy por hoy las instalaciones se encuentran ubicadas en la Provincia del Guayas en el km 15
Via a Daule (junto al Terminal Terrestre de Pascuales).(Otelo & Fabell, 2017)
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v" Manos que Producen Calidad

Estas son las manos
gue-producen calidad.

Estas manos que levantan nuestros colaboradores son las que han permitido a
Otelo & Fabell recibir reconocimientos importantes que premian el esfuerzo de todo:
y hacen que nuestros productos sean cada vez mds apreciados por el consumidor.

-m o= M_;; -m

Figura 6 Manos que Producen Calidad

Elaborado por: EI Autor

v" Productos Otelo &Fabell con sello de calidad 100% Ecuatoriana

iMucho

si @s hecho en

ECUADOR

Figura 7 Sello de Calidad 100% Ecuatoriano

Elaborado por: EI Autor

Con la finalidad de fomentar la preferencia por los productos Ecuatorianos, Otelo &Fabell firmo
un convenio para poder incorporar en todo los productos fabricados por la compafiia, el logo
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de la campana “Mucho Mejor si es Hecho en Ecuador”. La firma de este convenio anima a

reafirmar el compromiso de seguir ofreciendo producto con la mejor calidad del mercado.

e Lahuella es reconocida por el 99% de los ecuatorianos y el 80% de los mismos confian
en la calidad de los productos que llevan la huella.

e Genera una diferenciacion de productos mediante un sello de calidad que indica que el
consumidor que la calidad del producto realizado en el pais es la mejor.

e Transmite compromiso de la compafiia en construir una industria de calidad en el pais.

e Representa al consumidor que exige calidad en los productos y servicios que hace en el

pais y para preferirlos al momento de la compra.

» Mision
Fabricar y desarrollar productos de consumo masivo de calidad, que satisfagan las necesidades

de los consumidores, posicionando marca lideres que contribuyan al crecimiento de sus

empleados, proveedores, clientes y accionistas.

» Vision
Ser una empresa lider en el mercado nacional con productos de consumo masivo mediante

fabricacion y desarrollo de productos de calidad con proyeccién a tener presencia en los otros

paises de América Latina.

> Politica de Calidad

Otelo &Fabell S.A. Aplicando a un sistema integral de gestion de calidad, se dedica a la
fabricacion y comercializacion de productos de consumo masivo que cumplen con los

requisitos legales para satisfacer a sus clientes.
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2.2 Marco referencial

e Tema

“Disefno de una Manual de Politicas y Procedimientos para el area financiera-Contable en la
Empresa a Aprenergy SA de la ciudad de Guayaquil”.

Autoras;

+ Brenda Beatriz Brunis Barre
+ Nadia Elizabeth Fuentes Ubilla.

Tutor;

+ Abg. Byron Lopez Carriel
Pie de Imprenta:

+ Ecuador : 2013

Proposito: “Contiene los manuales de politica y procedimientos son instrumento de suma
importancia para la empresa de la actualidad, ya que en ellos se encuentran una serie de
instrucciones, normas y principios que guian al desarrollo y desenvolvimiento de las

diversas actividades que se ejecutan dentro de las mismas'.

e Tema

“Disefio de Manual de Politicas y Procedimientos para el Departamento de Contabilidad de la
Empresa Asesores Buendia& Asociados S.A. Periodo 2014- 2015”

Autores;

+ Denisse Violeta Almachi Quezada

+ Fidel Ernesto Cedefio Norofia
Tutor: José Valdez Diaz

Pie de Imprenta
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+ Ecuador: 2014
Proposito.” Explica los manuales de politicas y procedimientos que constituyen una
herramienta de gran importancia para la organizacion de la empresa, ya que contiene
una serie de procesos, pautas lineamientos para guiar las operaciones de las

actividades dentro de una empresa’.

e Tema

“Analisis de los Procesos de Control Interno del Departamento de Crédito y Cobranzas de
Almacenes DECOARTE en el periodo 2009- 2013

Autores

+ Aquino Onofre, Gabriel Robert
Tutor

£ Arroba Saltos Inés.
Pie de imprenta:

+ Ecuador: 2014

Proposito: ~ Presenta un manual para la aplicacion de politicas y procedimientos del
departamento de crédito y cobranzas donde los directivos del almacén podran tener una
guia para un mejor control y manejo de las cuentas por cobrar con el fin de no afectar la

parte financiera del almacen.
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2.4 Marco Legal

Resolucion N. 008
“Normas Regulatorias para las Cadenas de Supermercados y sus Proveedores”

“La Junta de Regulacion de la ley organica de Regulacion y Control de Poder de

Mercado”.
Capitulo 111
Precios, Pagos y

Articulo 11.- Medios de pago.- Los operadores econdmicos sujetos a esta norma, para sus
transacciones comerciales, acordaran los medios de pago legales vigentes en el
pais.(MINISTERIO COORDINADOR DE PRODUCCION, 2015)

Articulo 12.- Plazos de Pagos.- Los plazos maximos de pagos por compras a proveedores de
cualquier bien adquirido por la cadena de supermercados, para su expendio, se regiran a la

siguiente tabla:

Tipo de Proveedor Plazo méximo de pago en dias

Micro empresas, Economia Popular y Hasta 15 Dias

Solidaria, y Artesanos

Pequefia Empresa Hasta 30 Dias
Mediana Empresa De 21 a 45 dias
Gran Empresa De 46 a 60 dias

Tabla 4 Cuadro de Plazo Maximo de Pagos
Elaborado por: EI Autor

Fuente: Ley organica de Regulacion y Control de Poder de Mercado

El plazo establecido se debera contar a partir de la fecha de entrega-recepcion de la mercaderia,

la cual deberd estar acompafiada de la respectiva factura.

En caso de conflicto para definir el tiempo maximo de plazo de pago segun el tipo de proveedor

prevalecera lo mas favorable para el proveedor.
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Los pagos que se realicen fuera de los plazos estipulados generaran los correspondientes

intereses legales.

Articulo 13.- Débitos y Créditos Comerciales.- Los proveedores y cadenas de supermercados
no podran realizar cobros ni emitir notas de débito o crédito que no se encuentre pactados en el
contrato de provision o por procedimientos ajenos a la realidad de la relacion comercial.

Las cadenas de supermercados se abstendra de emitir sin motivo real y legal, notas de débito o
de crédito y descuentos a los proveedores por motivos que no sean relacionados con la

transaccion comercial.
Manual de Buenas Practicas Comerciales para Supermercados y Proveedores
Capitulo 11

Contratos de Provision, Precios y Medios de Pago, Precios Predatorios, Plazos para Pagos,
Recepcidn de Productos, Vigencia y Sobre Débitos, Descuentos, Creditos  y

Devoluciones.

Art. 7.- Precios y Medios de Pago.- Los precios seran fijados de acuerdo a la dinamica legitima
del mercado, cumpliendo con las normas legales aplicables a nivel nacional. Todos los
productos seran entregados o comprados haciendo constar su valor real y ademas, seran
exhibidos con sus respectivos precios finales legibles al consumidor en los que se incluird todos
los impuestos y recargos. Para los pagos que realicen los supermercados y/o similares a sus
proveedores se aceptaran todos los medios legales con poder liberatorio o pago efectivo vigente

en el pais.(General Superintendencia de Control del Poder de Mercado, 2014)
Para cumplir con lo establecido en el inciso que precede se observara las siguientes reglas:

+ No estan permitidos los convenios tendientes a concretar acuerdos de adelantos de
pagos u otras formas de pago mediante las cuales se sacrifiquen los legitimos derechos
del proveedor.

+ En todo contrato se incorporara una clausula que estipule que en el caso de que los
supermercados y/o similares no acepten cambios de precios de las mercaderias en el
plazo de (5) dias, cuando la variabilidad de los precios sea justificada, los proveedores
tendran la facultad de suspender la entregas de estas. Igual facultad tendran los
supermercados y/o similares sobre este tema , cuando la variabilidad de los precios no

se justifique;
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+ Esta prohibida la incorporacién de cualquier clausula o condicién que implique pacto

de retroventa o retro compra de los productos entregados por el proveedor al

supermercado y/o similares.

Art.9.- Plazos para el Pago.- En cuanto a los plazos m&ximos para que se realicen los pagos,

se los haran considerando el monto de la facturacion anual respecto a los Supermercados y/o

similares del afio anterior, de acuerdo con lo siguiente;

Dias

15 dias
30 dias
40dias
41 a50
Dias

51 a 60

dias

Monto

Hasta compras de $ 50.000

Entre compras de $50.000 y $250.000

Compras de $ 250.000.01 hasta $ 1000000.00
Compras de mas $ 1°000.000.01 hasta
$3°000.000.00

Compras de $ 3°000.000.01 en adelante

Tabla 5 Cuadro de Montos para plazos de pago
Elaborado por: EL Autor

Fuente: Superintendencia de Control del Poder del Mercado

Los pagos que se realicen fuera de los plazos estipulados en los contratos de provision generaran

los correspondientes intereses legales, excepto cuando existan razones de incumplimiento de la

normativa tributaria vigente.(General Superintendencia de Control del Poder de Mercado,

2014)
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Resolucion # SCVS.DSC.16.015 de la Superintendencia de Compaiiias, Valores 'y Seguros.

Articulo 2: Aprobar los valores maximos que, previa aceptacion de sus clientes, las compariias
que realicen ventas a crédito podran cobrar como recargo de cobranzas por pago tardio cuotas
durante los meses de Enero, Febrero, Marzo, Abril, Mayo y junio del 2017, de conformidad con

la siguiente tabla:

RECARGO DE COBRANZAS
RANGO DEL VALOR DE LA |PORPAGO TARDIO DE LA
CUOTA* CUOTA
USD $1.99 o menos USD $ 3.00
USD $ 20.00 hasta USD $39.99 USD $5.00
USD $ 40.00 hasta USD $59.99 USD $9.00
USD $ 60.00 hasta USD $79.99 USD $12.00
USD $ 80.00 hasta USD $100.00 USD $ 15.00
Mayor a USD $ 100.00 USD $ 18.00

*El calculo es por cada cuota vencida

Tabla 6 Cuadro de Recargo de Cobranzas por pago tardios en cuotas
Elaborado por: EI Autor

Fuente: Superintendencia de Compafiias, Valores y seguros

Regulacion N. 051-2013 del Banco Central del Ecuador expedida el 29 de Noviembre del
2013.

Recargos de morosidad a aplicar en adicion a la tasa que se encuentre vigente para la operacién
al momento de incurrir en mora segun el nimero de dias que hayan transcurrido desde la fecha
de vencimiento hasta el dia que se efectué el pago de la obligacion de acuerdo a la siguiente
tabla:
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DIAS DE RETRASO REGARGO POR
HASTA EL DIA DE PAGO MOROSIDAD HASTA
0 0%
1-15 5%
16-30 7%
31-60 9%
+60 10%

Tabla 7 Cuadro de Porcentaje de Recargo en Retraso en dias de pago
Elaborado por: EI Autor

Fuente: Banco Central del Ecuador

2.5 Marco conceptual

2.5.1 Definicion de Crédito

El termino crédito proviene del latincreditum, de credere, tener confianza. Aun cuando no existe
una definicion generalmente aceptada, se puede definir la operacion de crédito segun Emilio
Villasefior Fuente; como” la entrega de un valor actual, sea dinero, mercancia o servicios, sobre
la base de la confianza a cambio de un valor equivalente esperado en un futuro, pudiendo existir
adicionalmente un interés pactado.(Colegio de Bachilleres de Estado de Sonora Hermosilla,
2007)

Hay créditos siempre que exista un contrato a tiempo (verbal o escrito); eso es, un contrato que
engendre obligaciones cuya ejecucion sea diferente por una de las partes en lugar de exigirlas

a ese inmediatamente.

Por eso, en su aceptacion juridica el crédito, es una promesa de paga que establece un vinculo
juridico entre el deudor y el acreedor. Por una parte, el deudor tiene la obligacion de pagar y
otra, el acreedor tiene el derecho reclamar el pago.(Colegio de Bachilleres de Estado de Sonora
Hermosilla, 2007)
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2.5.2 Definicion del Departamento de Crédito y Cobranzas

Al igual que en toda organizacion el departamento de crédito y cobranza cumple un rol muy
importante dentro de una empresa, es considerado como una gran elemento dentro de las
operaciones crediticia de una compafiia. Por tal motivo y para un buen funcionamiento de
actividades comerciales y econémicas se considera que el departamento de crédito y cobranzas
tienen que estar siempre entrelazados en si mismos y al mando de una sola persona que cumpla
con las funciones de poder supervisar, analizar y validar toda la informacion de clientes dentro

y fuera de la compaiiia.

2.5.3 Foda de Otelo & Fabell

*Mejora la gestion de clientes
*Experiencia para la innovacién de servicios

FO rtal ezas *Incremento del flujo de caja

*Organizacion competitiva de los costos

. *Oportunidades de incrementar el crédito a clientes
nuevos
*Asesoria de gestion de cobros como medios de
1 recuperacion
Op 0 rtu ni d ad €S Crecimiento de la empresa debido al alza de las ventas
a crédito
| *Ingresar a los mercados internacionales ofreciendo
- créditos a corto plazo
/

+Politicas de crédito sin actualizarse desde los afios 80
*Mala imagen delante de los clientes como empresa

Deb | I | d ad es *Los plazos de pago no se respetan

»Solo contar con una tercerizadora para ayuda en la
gestién de cobranza

.
-
| «Crisis financiera y econdmica del pais
»Cambio de la situaciéon econémica de los clientes
Am enazas - Situacion politica inestable en el pais
*Priorizacién de la utilizacion del dinero por parte del
< . cliente

Tabla 8 Foda de Otelo & Fabell

Elaborado por: El Autor
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2.5.4 Las 5 C S del Crédito
Las 5c del crédito contemplan los factores de riesgo que deberan ser evaluados al realizar un

analisis de crédito.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)
Caracter Capacidad Capital

Colateral Condiciones

Tabla 9 Las 5C del Crédito

Elaborado por: EI Autor

Caracter: Corresponde a las diversas habilidades al que el sujeto de crédito tiene la disposicién

de cancelar al vencimiento lo adeudado.

Capacidad: Analiza las diferentes cualidades de pago del solicitante que tiene al momento de
adquirir una deuda, segun lo evaluado en su comportamiento crediticio al momento de conceder
el préstamo.

Capital: Son aquellos bienes que posee el solicitante, el cual permite examinar su capacidad
financiera con bienes propios, al mismo tiempo de considerarlo como garantia para pago de una
futura deuda.

Colateral: Comprende todos los activos del solicitante y demas recursos que posee, a fin que

permita cumplir los pagos en forma oportuna y veraz.

Condiciones: Se considera aquellos hechos ajeno al solicitante, al momento de haber adquirido

una deuda y se ve afectado al momento de cumplir con su monto de endeudamiento.
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Marco Conceptual.

2.5.5 Términos y Definiciones

Administracién de cartera.

Proceso que consiste en la validacion y el oportuno seguimiento de las cuentas por cobrar, de
manera que los procesos de pago cumpla los pardmetros establecidos de una cartera vencida ya
sean estos en 30, 60, 90, y 120 dias.

Solicitud de crédito.

La informacidn que se incorpora en una solicitud varia de acuerdo con el tipo de crédito que se
pretende otorgar al solicitante y la politica de la empresa, algunas compariias solo piden

informacion sobre lo siguiente:(Jose Antonio Morales Castro, 2014)

* Residencia
= Empleo
= Ingresos, Garantias

= Otras Cuentas Corriente.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)

Ambiente

Se conoce en términos generales la clase de persona que solicita el crédito, porque es muy facil
conocer la reputacién de las personas en cuanto al cumplimiento del pago de sus créditos.(Jose
Antonio Morales Castro, 2014)

Entrevista

Para evaluar mejor al solicitante se debe disponer de informacion acerca de su sinceridad,
apariencia y personalidad, ademas de los datos objetivos que puedan comprobar en cuanto al
cumplimiento de sus deudas, y con los resultados se pueden hacer ajustes cobre las condiciones
de crédito; asi como detectar si hay comisiones voluntarias e involuntarias.(Jose Antonio
Morales Castro, 2014)
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Visita Domiciliaria

La personalidad y capacidad se refleja en el hogar. Deber verse la proporcion del ingreso
aplicado al gasto del alojamiento: si tiene casa propia o departamento amueblado y si tiene
residencia prolongada, generalmente se aprovecha la visita para examinar los contratos de luz

y teléfono, el tipo de negocio, ubicacién y apariencia, los precios de ventas, las inversiones

aparentes.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)

Empleo

El examen de este renglén permite conocer la regularidad del ingreso, la cantidad mensual o
semanal, los ingresos extras, la seguridad que el solicitante tiene en el trabajo, la permanencia

en el mismo y si la empresa es de prestigio. (Jose Antonio Morales Castro, 2014)

Cuentas Bancarias

El hecho de que las personas posean cuentas bancarias o seguros de vida o contra accidentes,
sea miembro de alguna asociacion, etc., generalmente sefiala el grado de confianza que se le

puede dar, dado que refleja responsabilidad y estabilidad.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)
Bienes muebles e inmuebles

La casa y el valor de los bienes muebles indican la posicion social y econdmica del solicitante
de crédito, a la vez que en forma ligera revelan si pueden servir de garantia en caso sea
necesario. Lo mismo puede decirse de los bienes inmuebles. Conviene analizar el recibo de

renta y observar la cantidad mensual de pago.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)
Ingresos

El ingreso total es el factor base para fijar el limite de crédito; deben estudiarse los porcentajes
gue se gastan en la regién como promedio en cada uno de los rubros de las necesidades basicas

que deben pagar los solicitantes de crédito.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)
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Experiencia Crediticia

Debe investigarse si el solicitante tiene antecedentes de crédito y la forma como los ha pagado.
En este caso, se debe solicitar la opinion que tiene el acreedor del solicitante de credito para
conocer si en términos generales es cumplido, pagos con ligero retraso, retaso a veces, mal

pagador.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)
Politicas de Crédito

En el disefio de una politica de crédito deben incluirse aquellas circunstancia que permitan
delimitarla con el fin de que sean claras, precisas, objetivas y realistas para evitar confusiones.
Y cuando cumplen con esto requisitos las politicas se convierten en una base sobre la que actla

la administracion del crédito.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)

Las politicas se establecen de acuerdo con el objetivo de la empresa y lo que desea cada

departamento.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)
Tiempo

Esta politica indica el tiempo maximo concedidos a clientes. Puede y debe ajustarse

frecuentemente financieras.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)
Descuento Pronto Pago

Se fija un porcentaje que resulte atractivo a los clientes como un incentivo para pagar antes del
vencimiento de la cuenta por cobrar, y que a la vez sea conveniente para la empresa.(Jose
Antonio Morales Castro, 2014)

Investigacion de crédito

Como una medida de seguridad es necesario que todas las solicitudes deban investigarse de
acuerdo con un procedimiento aprobado: mediante instituciones o agencias de investigacion

autorizadas.(Jose Antonio Morales Castro, 2014)
Visitas a Clientes

Estas visitas son necesarias, en algunos casos, para conocer al cliente, en aspecto como son

sistemas de ventas, su exacta ubicacion, el trato que se da a su clientela, las personas que lo
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administran y todo aquello que ayude a conocer al solicitante de crédito(Jose Antonio Morales
Castro, 2014)

Crédito Inicial

Se refiere al crédito otorgado en las cuentas nuevas, generalmente se establece con base en los
resultados de la investigacion, actualmente por el flujo de efectivo que tenga el cliente.(Jose
Antonio Morales Castro, 2014)

Bonificaciones

Las bonificaciones pueden concederse a los clientes, pero siempre en caso excepcionales con
la autorizacion de la gerencia, quien debe hacer un analisis financiero para conocer el porcentaje

que no le producira (Jose Antonio Morales Castro, 2014)

Cobertura.-Operacion que tiene por objeto eliminar o reducir significativamente el riesgo de
tipo de cambio, de interés o de mercado resultante de las operaciones efectuadas.(Jose Antonio
Morales Castro, 2014)

Contrato de Futuro.-Contrato en el que se establece un compromiso de compra o venta de una
cierta cantidad de mercancia, divisa o titulo valor a un precio determinado en el momento
futuro. En este tipo de contrato la entrega fisica de mercancia es inusual, ya que liquida
Unicamente la perdida y ganancia obtenida por la fluctuacion de los precios.(Jose Antonio
Morales Castro, 2014)

Interés.-Retribucion que se paga o recibe por utilizar o prestar una cierta cantidad de dinero
por un periodo de tiempo determinado. Se calcula como un porcentaje de la cantidad prestada,
incluyendo, asimismo, el factor inflacion y la rentabilidad esperada. (Jose Antonio Morales
Castro, 2014).

Cobranzas.

El termino cobranza es aquella operacién donde las actividades realizada por la compafiia, y
por medio de las ventas de un producto o servicio generan un flujo que a su vez fue otorgado

por el Departamento de crédito a un cliente, debe ser cobrado en los dias estimados.
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Riesgo Crediticio.

Al momento de apertura un nuevo crédito hay posibilidad de que el cliente incumpla con sus
obligaciones, segun los parametros de tiempo y plazo establecidos en el contrato, esto tiende a

la probabilidad de tener un desfases financiero en una compafiia.
Sujeto de Crédito.

Es aquella persona natural o juridica que cumple con los requisitos necesarios para validar
informacion personal y luego del mismo acceder a los beneficios como persona de crédito, con

los pardmetros establecidos por ambas parte.
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CAPITULO 3

3 Marco Metodoldgico

3.1 Enfoque de la Investigacion.
La investigacion tiene como base fundamental que los procedimientos vayan cumpliendo dia a
dia, para poder obtener un buen desempefio y que la cartera no se vea afectada con altos

porcentajes de morosidad.

La investigacion contara con método cuantitativo y cualitativo ya que se analizaran todos los
datos encontrados y se establecera prioridades, a fin de encontrar las soluciones necesarias para
cumplir con los procedimientos del Departamento de Crédito y Cobranzas y asi mejorar al
momento de ofrecer los créditos. Se procedera a realizar entrevistas acerca de los niveles de

endeudamiento y su capacidad de pago de los clientes.

3.2 Técnicas

Las técnicas a emplearse en la investigacion es la entrevista. La entrevista donde se podra
analizar la informacién receptada de los Gerentes de Ventas, Finanzas y Crédito, la cual
permitira tomar decisiones acertadas para el mejor el proceso de Ventas y poder retroalimentar
el nivel crediticio en la compafiia. A través de la encuesta se podra determinar las estrategias a

utilizar en la mejora del departamento en lo laboral y en términos monetarios.

3.3 Entrevista

La técnica a utilizar es la entrevista hacia los Jefes de Crédito y Cobranzas, Jefe de
Administracion de Ventas, y Jefe de Ventas, que son los departamentos ligados hacia el
departamento de crédito, se escogid esta técnica ya que nos permitira poder estar en contacto

visual con los jefe mencionados y poder interactuar de manera mas formal e inmediata.

3.4 Poblacion
Nuestra poblacion esta conformada por el personal interno del departamento de Crédito y
Cobranzas de la compaiiia Otelo &Fabell exactamente se toma en cuenta al Recaudador y

Vendedores quienes hacen la gestion de Cobranzas hacia nuestros clientes.
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3.5 Tipo de Investigacion

3.5.1 Investigacion cualitativa y cuantitativa

La investigacion cualitativa se puede definir como el conjunto de ciertas técnicas de
recoleccion, modelos analiticos normales inductivos y teorias que privilegian el significado de
los actores, investigador se involucra personalmente en el proceso de acopio, por ende, es parte

del instrumento de recoleccion.

Su objetivo no es definir la distribucion variables, sino establecer las relaciones y los

significados de su objeto de estudio.(Silva, 2005).
3.5.2 Investigacion cualitativa

(ROJAS, R, 1981, pag. 197) Sefiala al referirse a las técnicas e instrumentos para recopilar
informacion como la de campo, lo siguiente:
“Que el volumen y el tipo de informacion-cualitativa y cuantitativa que se recaben en el trabajo
de campo deben estar plenamente justificados por los objetivos e hipotesis de la investigacion,
o de lo contrario se corre el riesgo de recopilar datos de poca o ninguna utilidad para efectuar
un andlisis adecuado del problema”. La investigacion cualitativa comprende como métodos de
investigacion: entrevistas abiertas, encuestas, observacion, con el objetivo de establecer

posibles relaciones entre las variables para proceder posteriormente a su interpretacion.
3.5.3 La investigacion cuantitativa

Su principal funcion de esta técnica, es que se debe emplear un cuestionario bien elaborado,

mismo que permita analizar cada una de sus variables.

Mediante esta investigacion nos permitira recolectar, procesar y examinar datos numeéricos de
las variables de investigacion, asi mismo nos ayudara a emplear modelos matematicos teorias

e hipdtesis que competen a los fendmenos naturales.

La Metodologia Cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de manera numerica,

especialmente en el campo de la Estadistica.
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Para que exista Metodologia Cuantitativa se requiere que entre los elementos del problema de
investigacion exista una relacion cuya Naturaleza sea lineal. Es decir, que haya claridad entre
los elementos del problema de investigacion que conforman el problema, que sea posible
definirlo, limitarlos y saber exactamente donde se inicia el problema, en cual direccién vay que
tipo de incidencia existe entre sus elementos. Los elementos constituidos por un problema, de

investigacion Lineal, se denominan: variables, relacién entre variables y unidad de observacion.

Edelmira G. La Rosa (1995) Dice que para que exista Metodologia Cuantitativa debe haber
claridad entre los elementos de investigacion desde donde se inicia hasta donde termina, el

abordaje de los datos es estético, se le asigna significado numérico.

El abordaje de los datos cuantitativos es estadistico, hace demostraciones con los aspectos
separados de su todo, a los que se asigna significado numérico y hace inferencias. La
objetividad es la Unica forma de alcanzar el conocimiento, por lo que utiliza la medicion

exhaustiva y controlada, intentando buscar la certeza del mismo.
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ENTREVISTAS
Jefe Nacional de Crédito y Cobranzas

Ing. Com. Javier Valdiviezo Ramirez

1. Podria sefialar con que otros departamentos se relaciona el departamento de créedito
y cobranzas?
Dentro de esta empresa y por lo general en todas las empresas siempre habra una
relacion de trabajo diario con los departamentos comerciales y el de tesoreria.
Porque con el departamento de Ventas? Porque es el departamento que genera las
ventas y por consiguiente las cuentas por cobrar.
Porgue con el departamento de Tesoreria? Porgue con este departamento es el que se
coordina la planificacion de flujo de caja, en funcion de la recuperacion de las cuentas
por cobrar conforme sus vencimientos, contando con el flujo de caja 6ptimo los

compromisos de esta empresa pueden ser cumplidos.

2. ¢Qué es para usted una politica de crédito?
Las politicas de crédito dentro de esta empresa son las que permiten el buen
funcionamiento del departamento de Crédito y Cobranzas y las que dictan claras reglas
y procedimientos para que sean respetadas y las funciones y ejecuciones se enmarquen

dentro de estas.

3. ¢Quién considera usted que es el responsable de la cobranza? El responsable de la
cobranza es todo un equipo de trabajo, de gestores de cobros que estd liderada y

controlada por el jefe departamental.

4. Qué requisito considera usted primordial, para que la gestion de cobranza sea
realizada de manera oportuna?
Primero una buena planificacion de ventas y Segundo contar un equipo profesional con

conocimientos del area y capacitados, esto dard como resultado un alto indice
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deficiencia en los resultados de cobranzas en consecuencia al flujo de caja siempre

estara con saldos favorables.

5. Cree usted que el Vendedor deba hacer la gestion del Recaudador al momento de
recuperar la cartera?
Dentro de esta empresa si es conveniente que el mismo Ejecutivo de Ventas también
realice la gestion de recuperacion de cartera, pues por las caracteristicas y los

procedimientos que se aplica la venta es lo méas procedente.

Jefe de Ventas
Ing. Comercial
Rubén Mosquera Cedefio

1. Cuales la principal relacidn que existe con el Departamento de Crédito y Cobranzas?
La principal relacion es la responsabilidad, compromiso y coordinacién en la

recuperacion de cartera.

2. Considera usted, que las politicas de crédito esta bien establecidos con relacion a las
Ventas?
Si, ya que los cupos de créditos de nuestros clientes estan asignados a la capacidad de
compra de cada cliente.

3. Como se podria fortalecer y optimizar los procesos de cobranzas, para aumentar el
volumen de las Ventas?
Se podrian fortalecer principalmente en aumentar los descuentos por pronto pago,
implementando el servicio de tecnologia (Movil vendedor), para la entrega de

comprobantes de pago.
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4. De qué manera afectan las devoluciones de mercaderia, tanto en el presupuesto de
ventas, como a la cartera de la empresa?
Las devoluciones afectan ya que los productos en su mayoria llegan deteriorado y se
tiene que cambiar de empaque con respeto al presupuesto nos afecta, ya que en caso de
que se realice nota de crédito nos restaria del plan de ventas y de igual manera en la

cartera.

5. Cuéles son los inconvenientes que presenta en la actualidad en el Departamento de
Ventas y como piensa solucionarlo?
En la actualidad el Departamento de Ventas, tiene problema en la cobertura, ya que los
distribuidores no estan gestionando sus actividades de manera 6ptima. Como parte de
la solucion se pretende;
v El incremento de nuevos Distribuidores que representen el 80% nuestros
portafolios de productos.

v"  Reforzar la Fuerza de Ventas Directa.
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Jefe de Finanzas
CPA Pedro Gémez Gagliardo

Qué cree que le falta a la empresa para administrar los procesos productivos como
financieros, de tal manera que se puede mejorar tanto la eficiencia, como el flujo
dentro de la empresa?

Se debe mejorar el sistema de planificacion de compras y conocer el costo de cada parte

del proceso productivo, para asi de tal manera forma optimizar recursos a la empresa.

En lo que se tiene que ver con la liquidez de la empresa, que porcentaje cree usted ha
disminuido en estos ultimos periodos financieros?

El porcentaje que ha disminuido en los Gltimos afios es un 21%, debido al descenso en
las ventas y al aumento de los costos fijos de produccion.

De qué manera cree que la economia en el pais esta afectando a la recuperacion a las
cuentas por cobrar en la empresa?

Estd afectando a nuestra empresa y a los demés sectores productivos, porque el
consumidor se retrae, no adquiere, 0 no tiene poder de adquisicion, esto se ve reflejado

en la disminucion de la cartera.

Cudl es la estrategia financiera que suele utilizar para poder cumplir con los
acreedores?
Para cumplir con los acreedores tenemos como estrategia lo siguiente:

v Descuento especiales por pronto pago a clientes.

v Negociacién con proveedores para prolongar dias de crédito.

v" Créditos con Instituciones Financieras.
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5. Considera usted, que la programacion de un flujo de caja es importante?
La importancia del flujo de caja en una empresa es importante porque refleja la liquidez,
es decir la capacidad de hacer frente a las obligaciones existentes de corto plazo. Una
empresa con una buena programacion de caja tendra mas posibilidades de estar cubierta
en lo que respeta a sus necesidades cercanas en el tiempo, por el contario una empresa
con dificultades de liquidez puede llegar a fallar en este sentido y debera buscar fuentes

de financiamiento externo.

45



ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA COMPANIA OTELO & FABELL
SA.

Obijetivo: Analizar y evaluar al Departamento de Crédito y cobranza de la compafiia Otelo &
Fabell SA. A fin que se pueda exponer la importancia que tiene un Manual de Procedimientos

dentro de cada departamento

1. ¢Sabe usted cuantos son los plazos maximos, que otorga la compafiia para considerar

las facturas estén vencidas?
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Grafico 4 Encuesta 1

Elaborado por: EI Autor
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Analisis de los Resultados

En la gréfica #1, tenemos que nuestra muestra fue dirigida hacia el personal de Ventas
de la Matriz de la Ciudad de Guayaquil, nos confirmaron que el vencimiento de facturas
queda siempre supeditado a las politicas de cada institucion, por tener en cuenta, que en
la empresa Otelo & Fabell, se considera como cartera vencida las que sobrepasan el
plazo de 60 dias, considerdndose que es una cartera que entra en un gran riesgo de
recuperacion, y como vemos en el grafico #1, el 30% de los encuestados asi lo
consideran, mientras la gran mayoria 40% considera que la cartera esta vencida a los 90
dias. Quizas por esa vision que tiene de no ver mas alla de lo evidente, es que la empresa
tiene problemas de recuperacion de su circulante. Este es un dato que hay que

considerarlo muy en serio.
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2. ¢Cuando ingreso a laborar usted tenia claro cudl era el procedimiento para realizar las

recaudaciones de las cuentas por cobrar?
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Grafico 5 Encuesta 2

Elaborado por: EI Autor
Andlisis de los Resultados

En la presente grafica # 2 tenemos, que un 40% de los vendedores definitivamente si conoce
los procedimientos, un 20% desconoce y mientras el otro 40 definitivamente no conoce. Al
momento de ingresar a la compafiia se tienen en claro cuéles son las politicas generales, pero
no existen las internas donde indique como debe ser manejado el departamento de crédito, ya
que se ha encontrado que hay inconsistencias al momento de los cobros, se ha recibido cheques
de terceros generando que se incumplan con las reglas generales. Mediante el manual se
incrementara el como base fundamental que los cheques cuando sea pagos al dia y/ o
posfechados sean solamente del titular del crédito, ya que al momento no caer en las mismas

faltas.
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3. ¢Conoce usted si actualmente en la empresa existe algin tipo de sistema para el control

de la cartera vencida?
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Grafico 6 Encuesta 3

Elaborado por: EI Autor

Analisis de los Resultados

En la presente muestra # 3, el 30% del personal considera que es seguro que haya un sistema
de control de cartera vencida, un 10 % considera que es probable que exista dicho sistema, un
20% considera que puede ser que exista, otro 10% considera que probablemente que no exista
y un 30% considera que no sea seguro que exista dicho sistema, estos porcentajes se toma en
cuenta en consideracion ya que existe un desconocimiento sobre dicho sistema. En la actualidad
la compafiia no cuenta con un sistema para el control de la cartera vencida, como parte de la
nueva propuesta se creara en el Dpto. de sistema un item que permita al momento que un cliente
hace un pago y/o abono a facturas pendientes, al momento que el Dpto. de Caja ingrese el
cheque y si este cliente tienen mas de los dias vencidos en el sistema automaticamente le
indicara que tiene dias vencidos contando desde la fecha de emisidn de factura, después de esto
se hara una notificacion via mail al departamento de crédito para que ayude con la Gestion de
Cobranza y si no se tiene respuesta favorable se procedera a Bloquear al Cliente sus pedidos
hasta que haga una abono. O jefe de crédito decidira si se considera que el cliente dependiendo

el motivo de su retraso si decide facturarle.
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4. ¢Con que frecuencia se revisa los estado de cuentas de los clientes?
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Grafico 7 Encuesta 4

Elaborado por: EI Autor

Analisis de los Resultados

En la presente muestra # 4, el 30% de los vendedores revisan los estados de cuentas de sus
clientes siempre, un 20% casi siempre lo hace, otro 20% lo hace algunas veces, un 20% casi
nunca y un 10 casi nunca. Con estos porcentaje se estima que solo 50% en forma general
revisan a menudos los estados de cuentas, puesto que deber ser revisado a diario se pondra en
consideracién como una parte esencial en el manual de procedimientos, ya que un estado de
cuenta debe retroalimentarse todo los dias, ya que si hay algin inconveniente se pueda procesar
en el momento. Dentro del manual se explicara la importancia que tiene un Estado de cuenta
de un cliente, como empresa nos podemos beneficiar de sus revisiones periodicas y como el

vendedor puede tener control méas oportuno con Estado de Cuenta del cliente.
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5. ¢Como calificaria usted la gestion de cobranza de la empresa
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Grafico 8 Encuesta 5

Elaborado por: EI Autor

Analisis de los Resultados

En la presente muestra # 5, el personal califica la gestion de cobranza 20 % como buena, otro
20 % excelente, un 30% regular, un 10% pésimo y un 20% pésimo, esto debido a que los Ultimos
anos la cobranza no ha sido lo que se ha esperado, hay varios factores que afectan la gestion,
debido a los ultimos cambios efectuados en la compafiia, debido al que mismo personal de
Ventas hace gestion de Cobranzas, debido a que no se esta haciendo la gestion al 100% como

debe de ser.
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6. ¢Cree usted que el personal que trabaja en Créditos y Cobranzas cumple con el perfil

adecuado para desempefiar sus funciones?
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Grafico 9 Encuesta 6

Elaborado por: EI Autor

Analisis de los Resultados

En la muestra #6, podemos encontrar que un 20% encuentra que el personal de crédito
siempre cumple con el perfil adecuado, un 10% casi siempre, un 30% algunas veces, un
20% casi nuncay un 20% nunca. Esto hace que un 60% crean que el personal no cumple
con el perfil adecuado, debito a falta un poco conocimiento o tener un poco mas de
paciencia, ya que como se conoce el Departamento es uno del mas importante dentro de
la compariia ya que es donde se maneja las transacciones comerciales con nuestros

clientes.
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7. ¢Se esta realizando un seguimiento postventa a los clientes antes del vencimiento del

crédito?
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Grafico 10 Encuesta 7
Elaborado por: EI Autor

Andlisis de los Resultados

En la muestra #7, se puede observar que un 40% del personal piensa que es muy probable que
se haga los respectivo seguimientos postventas a los clientes, un 10 % cree que es probable, un
40% considera que no es probable y un 20% considera como improbable. De referencia a esta
muestra vemos gque un 60% en forma general piensa que no se hace el respetivo seguimiento,
teniendo aqui un problema ya que esto hace que se pierda la fidelidad con el cliente, que nos
anticipemos a una futura factura impaga.
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8. ¢Sabe usted si la empresa tiene cartera considera como incobrable?
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Elaborado por: EI Autor

Analisis de los Resultados

Esta pregunta estd muy relacionada con la pregunta #1 (; Sabe usted cuando son los plazos
maximos, que otorga la compafiia para considerar las facturas pendientes?) ya que como
podemos darnos cuenta, el 30% de los vendedores no esta seguro, o, no considera que la
empresa tiene cartera vencida, quizas porque no estan conscientes del problema que tienen
en su manos, 0 quizas por la poca importancia al cobro de las cuentas por cobrar,
dedicandose solamente a la venta, es por eso que en la primera opcion de la pregunta #8

nadie se pronuncia al respecto. O%.
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9. ¢Sabe usted si la empresa cuenta con un manual de Créeditos y cobranzas?

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

40%

Es muy Es probable No es Probable Es muy
Probable improbable

Grafico 12 Encuesta 9

Elaborado por: EI Autor

Andlisis de los Resultados

En la presente # 9 muestra, el 30 % del personal indica que es muy probable que exista un
manual, ya que al momento de la Induccion el personal de Talento Humano les indica cuéles
son sus funciones dentro de la Compafiia y que politicas deben aplicar con cada uno de los
clientes. Otro 20 % considera que es probable que exista dicho Manual. Mientras que un
10% indica que no es probable que exista y 40% indica que es muy improbable puesto que
si la empresa cuenta con un manual, ya que el hecho que existan politicos generales, el
departamento de crédito no tiene bien estructurada sus funciones.
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10. ¢(Cree usted que la implementacion de un Manual de Procedimientos de Crédito y

Cobranzas ayudara a mejorar la recaudacion de la cartera?
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Grafico 13 Encuesta 10

Elaborado por: EI Autor

Analisis de los Resultados

En la presente muestra # 10, el 40 % de los empleados cree que la implementacién de
un Manual de Procedimientos seria de gran ventaja ya que no solo ayudaria a mejorar
la recaudacion sino que podria formalizar las politicas internas del departamento al
nuevo personal que ingrese a la Compafiia, un 10% considera que casi siempre ayudaria
a mejorar la cobranza, otro 30 % considera que algunas veces un manual suele ayudar

mientras que un 10 % solo indico que un manual no ayudaria a mejorar la cobranza.
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CAPITULO 4
Propuesta

4.1 Analisis de los Resultados

Con el fin de mejorar los procedimientos internos del Departamento de Crédito y Cobranza, se
elabord una encuesta misma que permitioé conocer el punto de vista de los vendedores hacia el
departamento y también se encontrd que un gran porcentaje tiene conocimientos de las Politicas
Generales de la Compafiia, pero al momento de ejercer se encuentran confundido ya que no
tienen en claro sus funciones dentro de la compafiia, algunos vendedores indican que al de
ingresar a la Empresa reciben una pequefia induccion donde le explican sus respectivas
funciones mas no reciben un manual donde le indique como deben presentar todo su plan de

trabajo en el mes.

Por tal motivo y tomando de referencia a la encuestas realizadas a los vendedores se encontr
la necesidad de elaborar un manual de procedimientos, ya que no existe un plan que permitira
conocer como deben ser las funciones de cada una de las personas involucradas en el

Departamento de crédito y Cobranzas.

El presente Manual buscara formalizar las actividades a fin de mejorar los procesos y actualizar
sus funciones de como deben reportada su actividades diarias de cobranza, al mismo tiempo
que permita optimizar el Cobro de la cartera vencida y sobre tener un control de cada una de

las actividades realizadas por los empleados.
TEMA

“Elaboracion de un Manual de Procedimientos para el departamento de crédito y cobranzas en
la Compafiia Otelo & Fabell”
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4.2 Organigrama del Departamento de Crédito y Cobranzas

El Area de crédito y Cobranza al igual que los deméas departamento cumple un rol muy
importante dentro de la compafiia; su funcion principal es la de elaborar, planear y ejecutar
acciones que permitan un buen manejo de la cartera de crédito de la compafiia, minimizando
los tiempos de cobros y asi lograr el retorno del capital para la actividad comercial u produccion

de la compafiia.

Gerente
Financiero

Jefe Nacional |
de Credito

Coordinador

Quito

Asistente de
Credito

— Recaudador

—  Auxiliar

— Vendedores

Grafico 14 Organigrama del Departamento de Crédito y Cobranzas

Elaborado por: EI Autor
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4.5 Estructura del departamento de crédito y cobranzas

El departamento de crédito y cobranza tiene como objetivo primordial, el cuidado,
mantenimiento y recaudacion de la cartera por cobrar de la empresa, mediante el control
sistematizado de los procesos que ayuden a mejorar constantemente esta labor. Habiendo
cumplir las politicas y procesos establecidos por la compafiia, y vigilando el estricto control de
los réditos otorgados, para que las cuentas por cobrar se mantengan en un nivel de morosidad

sano, y el riego sea minimo o igual a los estandares establecidos.
4.6 Funciones del departamento de crédito y cobranzas

Mediante el manual de procedimientos quedara establecido en forma clara las funciones que
deberan desempefiar cada uno de los empleados que formen parte del departamento. EI mismo
que estara a cargo estrictamente del Jefe Nacional de Créditos y Cobranzas quien se encargara
de difundir la informacion, cuando se contrate nuevas personas y mediante una capacitacion o

via mail se hara a conocer al resto del personal involucrado. (Ver Anexos 10, 11,12)
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE
CREDITOS Y COBRANZAS
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1) OBJETIVO PRINCIPAL

2) FLUJO DE TRABAJO EN CREDITO Y COBRANZAS

3) DOCUMENTACION NECESARIA

4) PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS
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Tema:

4.7 “Elaboracion de un Manual de Procedimientos para el departamento de crédito y

cobranzas en la Compaiiia Otelo & Fabell”.

4.7.1 Objetivo Principal

Establecer procedimientos que permitan el buen manejo de las actividades de Recaudacion de
cartera y poder aplicar politicas que permitan los buenos funcionamientos de las tareas
encomendadas con el fin de mejorar los procesos en el Area de Crédito y cobranzas, y contar

con un personal calificado al momento de brindar servicios a nuestros clientes.

4.7.2 Alcance

El manual serd entregado a todo el personal de crédito y cobranzas, que tendrén la
responsabilidad de hacer cumplir las politicas implementadas en cada uno de los procesos para

la mejora de las actividades crediticia del departamento.

4.7.3 Documentacién necesaria

Como parte fundamental y de gran importancia es la documentacién que se debe receptar en el
departamento, entre los archivos del ejecutivo de crédito debe existir la historia del cliente,
donde conste toda la documentacion solicitada, misma que en un periodo de tiempo debe ser
actualizada.
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4.7.4 Flujograma del Departamento de Crédito y Cobranzas
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cobranzas para su revision y Pravio Analisis de
analisis Credito al Cliente

_
 J
El Departamendo de
Facturacion procesa el
Pedido, para Luego enviar
aBodega

Revisando que los Codigos |

. ! -
Existencias seencuentre

disponible.

Paor medio del
Operador -~
Logistico

Bodega
despacha
pedidos

A los 45 dias que la
factura a vencido el
Ejecutivo de Venta

Gestionala Cobranza

— & |segestionanloscobrosvia
telefonicasy visitasalos

clientes.

 J

Toda Factura que exceda los
90 dias. el Recaudador sera
quien gestione la cobranza

e agotantodos los
E— medios neces{arlos
para el cobro( dev,
¥
Siluego de muchos intentos de
cobros. no se obtiena ninguna
respuesta favorable del cliente,
se p_rocederara entregar la 2 Hecaudadora
gestion alos Abg. Agentes extemna y la cobranza
Recaudadores extra judicial se
» |encargara de gestionar

Encasodeno
obtener ninguna
respuesta pasado
los 1825 dias, nose
ieneunarespuesta
favorablesedara

Fasara a perdida en
lacuenta Gastos de
— & |laCompania

Grafico 15 Flujograma del Departamento de Crédito y Cobranzas

Elaborado por: EI Autor
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4.8 Documentaciéon Necesaria

4.8.1 La Solicitud de Crédito

Entre la documentacion tenemos la solicitud de crédito, en donde en la parte frontal podemos

tener los datos personales del cliente los cuales deberan ser llenados de forma clara con letra

imprenta y pluma de color azul:

-

-+ F F FFFFFFF

Nombre del Cliente

Numero de identidad sea este cedula, pasaporte y/ Ruc
Nacionalidad

Ubicacion exacta del negocio

Ciudad de residencia, teléfonos (celular y convencional)
Direccion del Domicilio

Correo Electrdnico

Datos del conyugue

Referencias Comerciales

Referencias Personales

Dias plazo

Es importante recalcar que al momento de apertura nuevos clientes, todos los datos
deben ser llenados en forma clara, no se permite el uso de correctores, no manchones,
no enmendaduras y no manchones.
La solicitud de credito debe constar con la firma en su parte posterior del;

v Vendedor

v Cliente

v' Supervisor

v Firma de Letra de Cambio, siempre y cuando la apertura de clientes nueva sea

el monto de $ 1000 en adelante.(Ver Anexo 1)
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4.8.2 De la Recibera

Fecha Fecha} de Valor
Emision
Codigo del Numero de Cheque (se
Cliente Factura detalla)
Entregue
Zonas Observaciones Efectivo Conforme (
Cliente)
Numero de Recibi
Recibimos de Cantidad . Conforme (
Serie
Vendedor)

Tabla 10 La Recibera

Elaborado por: EI Autor

Los recibos de cobro son comprobantes que sirven para dejar constancia el pago o abono que
realiza un cliente a una factura. Al igual que deméas documentacidn, los recibos deberan ser
Ilenados en forma clara, sin ningun tipo de tachén, y/o enmendadura, en el caso de un error se
podra anular el recibo, mismo donde deberan poner la palabra ANULAR y juntar los 3 recibos

y estos deben ser archivados en su orden secuencial.
Los recibos deberan ser llenados al momento de:

Cuando el cliente cancela en efectivo.
Cuando el cliente cancela con cheque al dia

Cuando el cliente cancela con un cheque posfechado.

el

Cuando abona a la factura.

2

“Todo valor entregado por el cliente debe estar respaldado con su recibo de cobro™.
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

1. El recibo servird como comprobante de pago valido para el cliente

2. No se debera hacer ninguna cobranza si no tiene la recibera.

3. Cuando la recibera este por terminar y esta solo tenga 5 recibos debera solicitar una
nueva al Dpto. de Crédito.

4. Si Vendedor es de Provincia (fuera de Guayaquil) debe tener en cuenta cuando le vayan
quedando 10 recibos y asi mismo solicitar una nueva recibera.

5. Todo recibo anulado debera ser entregado en el Dpto. de Crédito y Cobranzas

6. La recibera al igual que deméas documentacion es responsabilidad de los Ejecutivos de

Ventas de su cuidado y buen uso. (Ver Anexo2)

DEL USO DE LA RECIBERA

OTELO & FABEI vt RECIBO
LG, 99147808001 " y

Recibo Blanco | . | _ [
Respaldo de 1 l | | | |
comprobante de pago ' ‘ ' ‘ '

del cliente.

Figura 8 Recibo de Color Blanco del Cliente

Elaborado por: El autor
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Recibo Verde
Respaldo para
archivo y control del
Dpto. de Crédito.

Recibo Amarillo
Respaldo para
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2

S e e e e TOTAL

Rnciol Conforme Entrogus Confomse
Figura 9 Recibo de Color Verde del Dpto. de Crédito y cobranzas
Elaborado por: EI Autor
e OTELO & FABELL " arencion * RECIBO
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Figura 10 Recibo de color Amarillo del Ejecutivo de Ventas

Elaborado por: EI Autor
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4.8.3 El Reporte diario de las Cobranzas

El reporte diario de cobranza, documento que servira para que el Vendedor, Recaudador reporte

y/o informe la gestion de cobranza diaria que ha realizado, la cual debera detallar lo siguiente

N oo g bk~ wDd P

o

10.
11.
12.
13.

Cadigo del Cliente

Cliente (Nombre Comercial)

Documento (Clase y Numero)

Fecha de Aceptacion (Emision)

Importe de Documento( Saldo de Factura)
Recaudado (efectivo-Cheque)

Control de Cheques( detalle de cheque, numero, Banco, Valor fecha del cheque
posfechado)

Numero de Recibo.

Ejecutivo (Nombre del VVendedor)

Fecha ( Fecha que reporta a Caja)

Zona( Zona del VVendedor)

Fecha de Arqueo

Fecha de Recepcion (fecha del Dpto. Caja recibe el Dinero Recaudado).

Al igual que otra documentacion no se aceptara manchones, enmendaduras, ni uso de
correctores. EIl reporte debera venir con su respectiva sumatoria en cada una de las
columnas reportadas (efectivos, cheques al dia y posfechados), mismo valor que debe
coincidir con el entregado en caja.

Las zonas, fecha y nombre del ejecutivo deberan venir llenos con letra legible y clara.
El reporte deberéa ser entregado el original en caja junto a los recibos, para su revisién y
recepcion del dinero, en caja deberéd quedar una copia clara del reporte de cobranzas y
la original la receptara el departamento de Crédito y Cobranzas

Los cheques deberan ser reportados segln la ley de cheques y girados a nombre de la
Compaiiia en este caso Otelo & Fabell, en la parte posterior del mismo deberan anotar
cddigo del cliente, zona del cliente, numero de factura a cancelar y numero de recibera
con lapiz.
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En caso de los vendedores de Provincias es Obligacién depositar los valores recaudados
en efectivo, en las cuentas Corrientes de la Compaiiia, los mismos que deberan seran
reportado de igual manera como lo indica en la parte superior, y enviar soporte de
depdsitos originales y/o cheques.

No se recibira para pagos de facturas cheques de terceras personas.

Queda prohibido el envio de dinero en efectivo por valija interna, la empresa no se hara

responsable por dinero extraviado mediante esta via. (Ver Anexo 3)

4.8.4 Catélogos del Cliente

Caracteristicas del catalogo del cliente

En las caracteristicas de clientes podemos encontrar;

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

La empresa

La zona

La Fecha

Forma de Pago( si es contado o crédito)

Fecha de ingreso (fecha de apertura de cddigo de cliente)
Teléfonos (celular, convencional)

Fecha de ultima factura de compra

Cadigo del Cliente

Cupo de crédito

10) Nombre del Cliente
11) Nombre del Propietario

12) Direccion
13) Localidad
14) Numero de Protestos ( cantidad de cheques protestados)

15) Estado (Activo-Inactivo- En mora-Legal )

El catalogo de clientes sirve como una herramienta de vital importancia para un vendedor,

ya que el reporte indica si un cliente se encuentra activo, asi no haya hecho ninguna compra

en los ultimos meses. (Ver Anexo 4)
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v" Para solicitar un pedido, se debera verificar en la columna “ Fecha de Ult Fact”,
misma que dard como referencia y confirma la Gltima compra que este haya
realizado, en caso de no haber solicitado, tendra que actualizar los datos nuevamente
como indica en parte 7.0 Otorgar Crédito.

v" Si un vendedor de provincia, se podra guiar en la columna localidad misma que
indicara a la ciudad que pertenece el cliente.

v Es muy importante revisar la Columna #Prot., ya que esta columna nos indicara los
numero de cheques protestados que tiene en su cuenta, y asi poder evitar futuros

inconvenientes.

4.9 Procedimientos del Departamento de Crédito y Cobranzas

CANALES DE DISTRIBUCCION
Los canales de distribucion son las vias que las empresas fabricadoras utilizan para que
sus productos lleguen hasta su consumidor final.

En Otelo & Fabell se maneja los siguientes canales de Distribucion:

» Autoservicios (Moderno).
» Tradicional (Consumo).

» Profesionales (Salones de Belleza).

De los Autoservicios,- Son todos los clientes especiales que manejan su distribucion en
percha, donde los clientes eligen por su propia voluntad toda la mercancia que necesite

para su uso o adquisicion.

De Tradicional.- Son clientes catalogados como minoristas, mayoristas,
subdistribuidores y distribuidores que realizan sus operaciones comerciales mediantes
vendedores especializados, que visitan a los clientes para tomarles pedidos, o en su

defecto atender a los clientes directamente.
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De los Profesionales.- En este canal estdn catalogado todos los clientes que
comercializa toda la linea de cosméticos y linea de belleza capilar, en este canal se

encuentra: todos los salones de belleza, spa.

DISTRIBUCCION DE LA ZONAS DE LOS CLIENTES

Las zonas estan divididas por regional, como se detalla a continuacion;

Ciudad Zonas

GA-GA1-GF-GF1-GF2-GM1-G1-G2-
Guayaquil
Hayaqu G3-G4-GM2-GM3-GP1-GP2-GP3
MM1-M1-M2
Manabi
Cl1-CM1
Cuenca
LM1
Loja
01
El Oro
R1-R2
Los Rios
GA-QF-QEM-QNE-QM1-QM2-Q1-
Quito
Q2-Q3-QN1
SM1-S1
Santo Domingo
AM1-Al
Ambato ( Zona Central)
GXX
Exportacién

Tabla 11 Distribucion de las Zonas

Elaborado por: El Autor
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4.9.1 Requisitos para Otorgar Créditos

Clientes

Los requisitos para los productos varian segun los montos requeridos.
» Para clientes cuyos pedidos sean desde $50 hasta $ 200
1. Copia de Cedula de identidad a Color.
. Copia de Certificado votacion (vigente).

2
3. Planilla de Servicio Basico Actualizada
4. Copia de una Factura.

5

. Solicitud de Crédito debidamente llena y firmada.
= Para clientes cuyos pedido sean desde $201 hasta $ 500
Copia de Cedula de Identidad a Color
Planilla de Servicio Basico Actualizada

Copia de Certificado votacion (vigente).

Solicitud de Credito debidamente Ilena y firmada.

o B~ w D

Copia de 3 facturas de diferentes proveedores similares al cupo
solicitado

* Se realizaran verificaciones telefonicas
= Para clientes cuyos pedidos sean desde $ 501 hasta $ 999

1. Copia de Cedula de identidad a Color

2. Planilla de Servicio Basico Actualizada

3. Copia de Certificado votacion (vigente).

4. Solicitud de Crédito debidamente llena y firmada.

5. Copia de 3 facturas de diferentes proveedores similares al cupo
solicitado
*Se realizaran verificaciones telefonicas inclusive a las referencias

personales

72



* Se realizaran verificaciones telefénicas y terrenas al local por

Supervisor de Ventas y/o Jefe de Crédito.

= Paraclientes cuyos pedidos sean de $ 1000 en adelante se solicitara lo siguiente;

1.

2
3
4.
5

Copia de Cedula de identidad a Color y Ruc

Copia de Certificado votacion (vigente).

Planilla de Servicio Basico Actualizada

Solicitud de Crédito debidamente firmada.

Copia de 3 facturas de diferentes proveedores similares al cupo
solicitado.

Se haré firmar sin excepcién alguna un pagaré y/o Letra de Cambio al
cliente.

*Se realizaran verificaciones telefonicas inclusive a las referencias

personales

* Se realizaran verificaciones telefonicas y terrenas al local por

Supervisor de Ventas y/o Jefe de Crédito.

= Para Clientes cuya Modalidad deseen aplicar como distribuidores y sus montos

sean de $ 8000 en adelante, debera existir una aprobacion previa de Gerencia

General con la respectiva justificacion del Departamento de Crédito y cobranza.

-+ F F F F & #

Solicitud de Crédito debidamente firmada.

Letra de Cambio o pagare firmada.

3 Referencias Comerciales por escrito como minimo.

Referencias Bancarias por escrito

Copia de 3 facturas a diferentes proveedores similares al cupo solicitado.
Copia de Cedula de identidad a Color y Ruc

Copia de Certificado votacion (vigente).

Planilla de Servicio Béasico Actualizada.

De ser empresa y/o persona juridica se solicitara la siguiente documentacion adicional
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+ Nombramiento del Representante legal
+ Escritura de Constitucion de la Empresa
+ Estados financieros de los dos Gltimos afios.
= Todo pedido que su forma de pago sea de contado, sin excepcién y para la
apertura de codigo es indispensable solicitar;
1. Copia de Cedula de identidad a Color
2. Copia de Certificado votacion (vigente).

3. Planilla de Servicio Basico Actualizada.

“Todo Cliente que supere el monto de compra mensual de $ 50000.00 en adelante debera

presentar una garantia real, sin excepcion alguna.”

4.9.2 Otorgamiento de Crédito

De toda validacion que el cliente reciba del departamento de crédito dependera el futuro su

capacidad de endeudamiento.

Se analizara la capacidad crediticia del cliente con otras casas comerciales, financieras, misma
que servird como parte de evaluacién de su comportamiento de pago. Todo cliente que tenga
un mal comportamiento crediticio o cuentas bloqueadas se procedera a anular su solicitud. El
tiempo para aprobar o negar solicitudes no debe ser mayor o menos a 48 horas de recibida la

documentacion.

En caso de que haya clientes que deseen retomar nuevamente relaciones comerciales con la
compafiia, se le hara nuevamente el mismo proceso como si fuera un cliente nuevo, siendo el

caso que haya dejado de comprar por razones favorables y no por razones de caracter negativos.

4.9.3 Plazos de Crédito

Los dias de crédito dependera de la clasificacion del clientes, aquellas ventas una vez emitida
la factura y su cancelacion sea dentro de 8 dias, se hard un descuento por pronto pago cuyo
porcentaje de descuento serd del 2%, mismo que no sera reflejado en la factura, ya que al

momento se procedera a elaborar una nota de crédito descontando dicho valor.

Su calculo sera reflejado del Total de la factura.
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Mayoristas 45 dias

Distribuidores 60 dias+ 15 dias de gracias

Autoservicios 60 dias+ 15 dias de gracias

Tabla 12 Cuadro de dias de crédito segun clasificacion de Clientes

Elaborado por: El Autor

Tabla de descuento por Pronto Pago

DIAS PORCENTAJE

HASTA 3 DIAS 2.5%
DE 4 A 15 DIAS 2%
DE 16 A 36 DIAS 1%

Tabla 13 Cuadro de Porcentaje de Descuento por Pronto Pago

Elaborado por: El Autor
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4.9.4 De los Montos de Pedido

Canales Monto Permitido

De los tradicionales $800.00 mas IVA
De Profesionales $ 150.00 mas IVA
De Autoservicios Libre

Tabla 14 Cuadro de Monto de Pedido Permitido segiin Canales

Elaborado por: EI Autor

4.9.4.1Del Canal Tradicional

Aquellos clientes que deben realizar compras mensual, desde los $ 800.00 + IVA es clasificado

como mayorista.

4.9.4.2 Del Recorredor

Aquellos clientes que su compra mensual sea de $3000.00+ IVA, sera considerado como

Recorredor.
4.9.4.3 Distribuidor

Aquellos clientes cuyo monto de compra mensual sea de $ 8000.00 +IVA en adelante, sera

considerado como Distribuidor.

DEL CANAL PROFESIONAL
4.9.4.4 Del Canal Profesional

Aquellos clientes que su compra mensual sea de $600 +IVA, sera considerado como

mayorista.
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4.9.4.4 Del Distribuidor

Aquellos clientes que su compra mensual sea de $2000.00+IVA en adelante, serd

considerado como distribuidor.

4.9.5 Toma de Pedidos

Para la toma de pedidos es necesario que el cliente conozca las promociones, luego se
procederd a llenar la Hoja de pedido, donde se llenaran todos los campos como datos
del cliente, cantidades y productos, estara debidamente firmado por el cliente y
vendedor como al acuerdo que se han pactado. Adicional se deja una copia como

constancia de lo que procedera a despachar.

APROBACION DE LOS PEDIDOS

Para las aprobaciones el Departamento de Crédito y Cobranzas se encargara de revisar
que el cliente no tenga saldos pendientes, condiciones de pago, en caso del que el pedido
se encuentre aprobado se pasara a facturacion, en caso de que no apruebe el pedido se
entregara a la Secretaria de Ventas quien se encargara de indicar al Ejecutivo de Ventas
el motivo porque fue rechazado, quien dara solucion inmediata al inconveniente.

En caso de los Ejecutivos de Ventas que laboran fuera de la ciudad, deberan enviar sus
Hojas de Pedido via mail, Servientrega a la Secretaria de Ventas, quien se encargara de
tomar las firmas de los supervisores, se anote en una bitacora y luego de este proceso se
pasara al Departamento de crédito para su anélisis y aprobacion.

PROCESOS DE PEDIDOS

» El Ejecutivo de Ventas entregara el pedido a la Secretaria de Ventas.

» La Secretaria de Ventas entregara el pedido al Departamento de Crédito y
Cobranzas.

» EIl Departamento de Crédito Recibe el pedido analiza los cupos y plazos, si
cumple con los requisitos, lo aprueba y luego pasara a facturacion.

» Luego Facturacion procesa el pedido y la proforma.

» Bodega revisa que estén todos los productos de la proforma, entonces se procede

a imprimir la factura.
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» Se embala la mercaderia segun la respectiva ruta de entrega y se embarca.
» EIl Operador Logistico revisa el embarque y se dispone a entregar las facturas a
su destinatario.

» Cliente Recibe el producto.

Observaciones Generales

Al momento que un cliente no cumpla con su promedio de pedido mensual, este pasara
una escala inferior. Cada mes se deberd analizar los promedios de compra de los clientes
y el Departamento de Crédito y Cobranza estara en la obligacion de informar si el cliente

cumple con sus procedimientos de compras.

4.9.6 La Cobranza

Una vez otorgado un cupo de crédito y entregada la mercaderia se procedera al cobro de las

mismas.

v Del dinero cobrado por el Ejecutivo de Ventas y/o Recaudador debera reportarlos en

Caja maximo al siguiente dia de la gestion.

Los cheques deberan estar al Portador, en este caso a nombre de Otelo & Fabell.

De los Ejecutivos de Ventas que realizan la gestion fuera de la ciudad de Guayaquil,
deberan hacer los depositos a la Cuenta Corriente de la Compariia y enviar por valija
los comprobantes de depdsitos originales y los reportes de cobranzas al Departamento
de Crédito para su revision e ingreso a caja.

Los depésitos y transferencias se podran hacer Unicamente a la cuenta de la compafiia,
en este caso OTELO& FABELL SA. No se aceptaran transferencia de cuenta del

empleado hacia la compafiia.

4.9.7 Formas de Pago

La compafiia aceptard como forma de pago las siguientes tipos de transaccion;
v' Efectivo
v Transferencia
v Cheques al Dia
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v Cheques Posfechados
v" Notas de Crédito Unicamente que se encuentre aprobadas por del Departamento

de Crédito y Cobranzas.
De los Pagos

» Toda persona natural y/o juridica que su valor de factura supere los $9000.00, y sea
cliente que factura de forma eventual, su pago serd con cheque certificado

preferiblemente.
Cheques Protestados

» En caso de los cheques protestados, el Departamento de crédito debera emitir una Guia
de Cobro donde indiquen el motivo del protesto.

» Siun cheque es protestado por firma inconforme, mal girado, falta firma conjunta entre
otras, en caso de haber una multa por parte del banco, se emitira una guia de cobro
donde el cliente asume la penalizacion.

» EIl Ejecutivo de Ventas y/o Recaudador deberd gestionar de forma inmediata la
recuperacion de los cheques protestados.

» En caso de los cheques protestados (Cuentas Cerradas) y que no se han podido gestionar
la cobranza, seran enviado a la Recaudadora externa y/o cobranza extra judicial.(Ver
Anexo 5)

4.9.8 Los Saldos

En la compafiia se tiene dos tipos de saldos;
e Los Saldos Operativos

e Los Saldos de Cartera

Los Saldos Operativos son aquellos que se tiene por concepto de retenciones, devoluciones mal

valoradas, notas de crédito y descuento por pronto pago.

Los Saldos en Cartera son aquellos valores pendientes por cancelar por saldos de documentos

por cobrar.

79



La vigencia para los saldos operativos tendra una vigencia méaxima de 15 dias una vez vencida

la documentacion.

Una vez culminado el plazo de estos saldos operativos, y previo analisis deberan ser procesados

de acuerdo a las siguientes formas;

Valores Conceptos

De $0.01 hasta $ 0.99 Se daré de baja por el Dpto., misma que
sera procesado como gastos que asumira
la compafiia

De $1.00 hasta $ 10.00 Sera descontado al Vendedor y/o

responsables

Superiores a $10.00 Valores seran verificados al cliente y
previo analisis de determinar

responsables.

Tabla 15 Cuadro de las diferencias de Saldos Operativos
Elaborado por: El Autor
El departamento de Crédito y Cobranzas dentro de los procedimientos tendra como gestién en

reportar mensualmente los saldos y dar de baja los valores dentro de la cartera.

Una vez que los saldos en cartera tengan sus fechas de vencimientos, estos debera ser
recuperados en un tiempo maximo de 30 dias, de lo contrario se aplicar los procedimientos

anteriormente expuestos.

Todo cliente sin excepcién alguna que presente en 5% de saldos superiores adeudados de su

cartera vencida, el departamento de crédito se vera en la Obligacion de bloquear al Cliente.
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DOCUMENTO TIEMPO LIMITE

Retenciones Maéaximo 5 dias luego de su devolucién
Devoluciones mal Valoradas Maéaximo 7dias para su recuperacion.
Notas de Crédito Maximo 2 dias, luego de emitida.
Descuento por Pronto Pago Maéaximo 3dias para su recuperacion.

Tabla 16 Cuadro de Limite de Tiempo de Recuperacion de un Documento

Elaborado por: EI Autor

Una vez cumplido este plazo, en caso de no presentar la documentacidn necesaria se procedera

a aplicar los procedimientos de Saldos.

Notas de Debito
Las notas de débito se deberan emitir, de acuerdo a los siguientes motivos;

= Cheques Devueltos y Protestados
» Retenciones mal Elaboradas

= Descuentos mal Aplicados

= Ajuste en cartera

= Error en los cobros en el ingreso de sistema

Las notas de débitos deberan ser canceladas dentro de los 30 dias dé cada mes. (Ver
Anexo 6).

Notas de Crédito
Las notas de crédito se deberan emitir, de acuerdo a los siguientes motivos;

= Descuentos
= Ajuste en Cartera

= Diferencia en precios
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= Devoluciones
= Retenciones a la fuente

= Rebates

Las notas de crédito seran aplicadas dentro de los 30 dias de cada mes.

Cuando no haya una documentacion que respalde la nota de crédito, se verificara con el
cliente y se le aplicara un descuento a favor a su proxima factura.

Al momento que existan notas de crédito con un tiempo que exceda mas de un afio, se
procederd dicho valor a dar de baja y se registrara a los Ingresos de la Compafiia.( Ver
Anexo 7,8)

4.9.9 Arqueos a Ejecutivos de Ventas

Argueos a Ejecutivos de Ventas

Para los arqueos de los documentos por cobrar y/o facturas que el Departamento de
Creédito y Cobranza realiza se debera citar a los vendedores, los cuales deberan asistir
sin excepcion alguna a la oficina principal.

Los arqueos tendran que hacerse una vez al mes como minimo, y/o segun se considere

necesario.

Para la revision de su cartera es importante que el Ejecutivo de Venta presente la
siguiente documentacion:

= Recibera misma que debe estar cronolégicamente ordenadas y firmadas por el

Departamento de Crédito y Cobranza.

= Facturas.

= Cheques Protestados sin cobrar.

» Recibos.

= Programacion Documentos por Cobrar.

= Retenciones por Aplicar.

= Devoluciones por Ingresar.
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ARQUEOS EJECUTIVOS DE VENTAS GESTION DE CAMPO

Los Ejecutivos de ventas externos, seran auditados al azar con una programacion previa del
Jefe Nacional de Crédito y Cobranzas, quien asignara a un Asistente para que realice la visita

al cliente, revise sus saldos y notifique cualquier irregularidad con el cliente.
Para realizar este tipo de arqueo se debera tener en cuenta los siguientes puntos:

= Programacion de Documentos por Cobrar (Ver Anexo 5)
= Facturas

* Recibera

= Se visitara a los clientes

= Se verificara los saldos

= Se verificara los cheques protestados

=  Se verificara las devoluciones.

El ejecutivo de Crédito y Cobranzas deberd hacer un informe general, de lo que observo durante
su visita, si encontré alguna anomalia, si se lo esta visitando y si se gestionando la recuperacion
de cartera, en caso de que existiera alguna irregularidad del Jefe Nacional de Crédito y
cobranzas, emitira un informe donde indicara las anomalias que se encontraron y las medidas

correctivas a tomar en el caso de que existiera una irregularidad.
4.10. Multas y Sanciones

v" Por devolucién de Mercaderia. Cuando el Ejecutivo de Ventas haya incurrido en la
toma errénea de un pedido, se procedera a penalizar con un valor de $10.00, que sera
descontado en el rol de pagos.

v Por Datos Erréneos o incompletos. Cuando se reciba una solicitud de crédito y esta
contengan; datos erroneos, razon social diferente, se procederd a penalizar al Ejecutivo
de Ventas por el valor de $ 20.00 por conceptos de gastos administrativos.

v" Por Facturas Vencidas.- Cuando el departamento de crédito y Cobranzas anule un
pedido por que el cliente tenga facturas pendientes y/o vencidas, se procedera penalizar
al ejecutivo de Ventas con un valor de $10.00 por conceptos de gastos administrativos.

v’ Para emitir nota de crédito por devolucién de mercaderia, no deberan pasar mas de

72 horas. Para que el departamento de Ventas haga el ingreso a bodega y se comunique
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al departamento de Crédito y Cobranza, el Vendedor llenara la orden de retiro y la
aprobara el Gerente Regional de Ventas o el Supervisor, siendo la Secretaria
responsable de pasarla a Bodega o a Control de Calidad, segln sea el caso. De no
cumplirse este plazo se sancionard con $10 (diez 00/100 dodlares) al Vendedor
responsable del seguimiento.

Con la respuesta de Bodega o Control de Calidad, el Departamento de Créditos y

Cobranza emitira la nota de crédito respectiva maximo en 48 horas.

Observaciones Generales

» Se debera “conciliar” conciliar cuentas por cobrar vs cuentas por pagar de
nuestros clientes especiales, sean estos autoservicios, distribuidores o cadenas
de farmacias , es decir; lo que nosotros tenemos que cobrar en los libros de los
clientes, también deberan estar reflejado en sus cuentas por pagar.

» El libro mayor de cuentas por cobrar, debe cuadrarselo con el menor (con cada
Vendedor) semestralmente.

» EIl Departamento de Créditos y Cobranzas, debera aumentar los riesgos de su
cartera, tanto en cuanto el crecimiento de la empresa lo requiera. Este porcentaje
no debera ser aplicado fijamente a los clientes en general, si no de acuerdo a la
capacidad de cada cliente.

» La documentacion de los clientes serd archivada por codigo y por tipos de
cliente. Es decir: cobertura, mayoristas, distribuidores, autoservicios Yy
profesionales. Esta documentacion reposara en la bodega de la Gerencia y/o Jefe
Financiera.

» No se aceptara a ningun cliente cheques de terceras personas, salvo que sea por
causa de liquidacién de un negocio y/o proteger los intereses de la compafiia.

» Con laapertura de un cliente nuevo, se debera siempre analizar el crédito aunque
sean amigos, parientes o conocidos de los accionistas, ya que la responsabilidad
final es del Departamento de Créditos y Cobranzas.

» Se deja claro que la venta se termina cuando esta se efectivice,
siendo responsabilidad del VVendedor efectivizar la cobranza total de las facturas

de los clientes asignados en cada sub zona dentro del plazo estipulado.
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» Los documentos entregados por el Departamento de Créditos y Cobranzas a los
Vendedores no deberdn permanecer en poder de estos ultimos mas de 7 dias,
segun sea el caso. Para provincias, el tiempo que dure la gira.

» Cuando el cliente pague con cheque posfechado, se emitira el recibo de cobro
con la fecha de cancelacién del cheque; asi mismo, en la factura que se entrega
cancelada constara la misma fecha del recibo y del cheque.

» El Departamento de Créditos y Cobranzas, no aprobara ningin pedido, si el
cliente tiene pendiente de cobro cheques posfechados y/o el valor del pedido

supere el cupo aprobado respectivamente.

Embargo de Mercaderias a Clientes Morosos

Los embargos a clientes morosos son realizado con el Estudio Juridico, quien se encargara de

recuperar la deuda ya sea en forma de efectivo o con algun bien del cliente.
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Conclusion

Mediante este manual, la empresa Otelo & Fabell, encontrard una forma, o método que podria
resultar en el incremento de las cobranzas de la cartera vencida que maneja la empresa,

disminuyendo los indices de morosidad.

Si aplicamos los criterios y hacemos respetar los procesos dentro de este manual, todos se
estaran comprometiendo al desarrollo de la institucion, haciéndola mas solidad y mas fuerte

econdmicamente.

Cuando descubrimos cuales son las debilidades en el proceso de la cobranza, nuestra estrategia
con este manual, es atacar esas falencias, de esa manera tendremos un indicador de la cartera
vencida, que nos va a demostrar cual es el nivel de recuperacién de las cuentas por cobrar, y
poder hacer una evaluacién de la misma, saber en qué campo estamos fallando, si son procesos

0 personas las que deben cambiar, o es las dos al mismo tiempo.

Eso hace posible que se apliquen criterios efectivos, procesos ayuden a minimizar el riesgo en
el crédito, y sobre todo que ayuden al flujo que no sea simplemente numeros en papeles si no

valores en efectivo en las cuentas de la empresa.

Con las normativas que se sugieren aplicar, se estara incitando al personal que maneja las
cobranzas, en este caso a los vendedores, que lleven un orden en su gestion de cobranza, que se
refleje en su incrementos en cobros, y sobre todo que no se permita que los dias de crédito
suban, haciendo por lo tanto que los valores por cobrar lleguen a plazos que nos e pueden
permitir dentro de una empresa que es de consumo, y por lo tanto, el retorno de la inversion

tiene que ser inmediata.

El interés gue se tiene dentro de este proyecto, es que se haga mas efectiva la recaudacion, se
minimice el riesgo en cartera, se agilite las cobranzas, los dias de pagos de los clientes bajen, y
todo esto contribuird de mejor manera a que el circulante dentro de la empresa, se vaya
incrementando y asi contar con una cartera sana, digna de una empresa organizada, que trabaja

para el beneficio propio y de sus empleados.
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Recomendaciones

La elaboracion de un manual de procedimientos para el departamento de crédito y
cobranzas, permitira fortalecer las politicas, como el buen funcionamiento de cada una
de las actividades dentro de la compafiia, del departamento y el mejorar la recuperacion
de cartera optima.

Una vez establecidos los procedimientos de crédito y cobranzas, se convocarad a una
capacitacion a los ejecutivos de ventas y empleados del dpto. de crédito, donde se hara
conocer los procesos establecidos, funciones de cada empleado, y principalmente el
compromiso de cumplir con la compafiia.

Incentivar a los empleados el uso correcto del manual de procedimientos, que sirva
como apoyo a sus actividades diarias, para antiguos y nuevos empleados.

En caso de alguna modificacion dentro de los procesos establecidos, el Jefe Nacional de
Crédito deberd notificar el cambio, y convocard una nueva capacitacion para la
actualizacion del mismo.

El manual de procedimiento una vez entregado a cada empleado, deberad firmar un
registro de recibo, el que servird como constancia de entrega y sobre todo su
compromiso principal de cumplir su rol dentro de la compafiia.

Como recomendacion final, se tiene que todo nuevo proceso, todo cambio que haya
dentro de la compafiia, siempre serd para mejorar el bienestar de los empleados, para
satisfacer ain mas las necesidades del cliente y sobre todo garantizar el éxito de la
compafiia, que el compromiso de empleado hacia compafia sea el reflejo en el
cumplimiento de sus procesos.

Separar fuerzas.
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Formato de Solitud de Crédito
Lado Frontal

OTELO 8 FABELL
' SOLICITUD DE CREDITO
Prisnis Apatida | Segundospeiido Nembres:
RUC:
cL Estato Ot Edad:
: Chadad: Tedfono:
Locsd | Amercssn & Propetano
Emat Telfono:
T SequndoApeitdo Nomirns:
1 Lugor o= rabaj Toltanas:
P Separacion da Bienes 81 nold Referancia Ubicacion
[ PROPIEDADES:
Coss T Dept (] Tarmance mi2 |
Vihlculo Marca: Placa: Ao Vinlor $ Gravamen: s nel
REFERENC‘APRWRGWM&
Banco Cro. L an CIN". | Banco CteJ ANCIN"
Proveecores Tekfono
Parsanakes Teklono Direcotn
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Formato de Solitud de Crédito
Lado Reverso

RESULTADOS MENSUALES
NEGOCIO PERSONALES
Ventas Costo de ventas gaslos Basions
" Otros ingresos Ganarales [Financ, Cuotas, hipct. prendas, {inchrye 1'c)
Total ingresos Total egresos Total gasios
Cantidad mensual de! negocio Ahorro neto...,
SITUACION PATRIMONIAL

Total de 3 z i Patimonio
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Formato de Recibo de Pago

o OTELO & FABELL *arencion * RECIBO

Verifique gue Ly eazia dign

LG, 991047808001 o mizma gute of criginal 07
GUAYAQUE: ¥Km 15 Y Dauk * TokAaen: HAL000 * Faxe 216-L022 * 0.0 Dse: (rd-01-2%7 (111pp
QUITG; Mungria N32.74 ¥ La Grangs " POX: (02) 2241230 / 192) 2240750 e
l.cm et l
Fachs: ch I
Aecibimos de:
Lt caninded:
Obacrrachsr Feeha de CHECLES Niwryos de
VALOR EFECTIVO
= EFACTURA [ USS T hawco | mmsho | vaLomes vede S

Nt Sl o lellene daler ox dwepalia par el wixtem Francieg, of cf st Comens con 1des
5 GRUA Que represente o cokes ol rehies, Pds verficacise de ndrern de asaris.  TOTAL 5

Recibi Conforme Entregus Conforme
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Formato de Reporte Diario de Cobranzas

S5

REPORTE DIARIO DE COBRANZAS

Tk

er L]
T

ENTREGA RECEPCION DE DOCUMENTOS ¥ RECAUDOS

RECEPCION DE COBRANZAS

EJECUTIVO: CLASES DE DOCUMENTOS CANTIDAD|  IMPORTE EFECTVG
FECHA: FACT: FACTURA ADOE]| CH. AL DiA
ZONA: MO NOTA DE DERITO CANCELADOS, TOTAL 1
ABONADOS POSTFECHADCS
DEVUELTOS| TOTAL 2

FECHA CERTIFICO HABER RECIBIDO CERTIFICO HABER RECIBIDG FECHA AUDITORIA -
ARGUED ENTREGADOS POR DOCUMENTOS PARA EL COBRO DEVUELTOS POR DOCUMENTOS NO CANCELADOS RECEPCKIN

CREDITO Y COBRANZAS EJECUTVD EJECUTIVO CREDITO Y COBRANZAS CAJERA
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Formato Lista de Catalogo de Clientes

OFZELO FABELL E.A. ‘Ragiomal : GUATAQUIL Lista Cataloge de Clientas (Por €2 Al :  19-08-2017 Pagidi 1
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Formato de Programacion de Documentos por Cobrar

’/
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Formato Notas de Débito

Débitos Varios- cheques Protestados

OTELO FABELL 5.A.
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Nota de Crédito

- NOTA DE CREDITO
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Nota de Crédito

NOTA DE GREDITO
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Organigrama de Otelo & Fabell
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Formato de Funciones del Jefe de Crédito y Cobranzas

le JEFE NACIONAL DE CREDITO
gOtelo & Fabell Y COBRANZAS

_Dpto./Seccén T CREDITOS & COBRANZAS,

‘Reporta a | GEREMCIA FINANCIERA
‘Supervisa directaments a {AYIDANTESWOITOS A COBRANZAS ¥ RECALIDADOR
Supervisa indirectamente a | N/A

2.~ MISION / OBJETIVO DEL CARGO
Mnimzar el riesgo de la carters, medisete o andlsis creditico de los dentes exstertes v
potendaies con la fraldad de asegurar of retomo de capital para la acthvidad comercaal y de

| produceidn de la empress,
3. ACTIVIDADES / FUNCIONES DEL CARGO

Coordinar con el persoral oel areg e
swgumiento de bs cuentas y dotumertas Diario.

por cobrar, s —
Elsborar y organizar 3 ruta de cobranza del Do
recaudador, oA
Gestiorar el registro de los pagos de los Diarto
_dierites .

“Analzar o higtoral oedtido y verficar & |
capocidad de compra de los  dentes Diado,
|_ovstentes y los potendales.

Elaborar y presentar a la Gerencls Finsncoera Farhcackn, organaadan y
AmingiRbva,  repotes  mencuaes  de Dario RCypUEsTD,
carlera, cobranzs ¥y proyecoores  ce v Indicadiones de
recaaicin, Andists de ordaito
Controbar o cumpimiento por parte de ‘os Planeooide y DFecodn
dientes de bos pleaos paa cancelar Bs Control y Gestidn de
deodas contrakdas con a empresa y efectuar Dario. Reoursas.
las hquidacones de nlereses sobre oréditos Comtrod y Seguiniento
| conceddas. 3
Cortrolr veficar s rempemmh e
letras, pagands y domds dooamentos que Diario.
respoidan & ks arédios olorgados por |s
comgaiia
Reviskin de clboradtn de notas de oedto Dt
¥ débio bancaro. ! s |
Rexencdn ¥ ardweo de tactura. ) | D, |
Atencin 3l chama Wefdnka y Dlarko
_personaicodo.
Cumplr y hocer cumglic los  pofticas
gererades, regamento de sequndad y salud ] Dlarko Conochmiento de polticas
ocupaconal, regamenta interno y cddigo de generales de lo Compadin.
[ Condcts 0 13 enpresa. 1
4.- INDICADORES DEL CARGO
NA — sl
5.1~ xmg Académica Reguerida ; _ |
P | T Scoundana | x | TecTenkgo | unnvergtare |

Pégina 1 de 2
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Otelo & Fabell JEFE NACIONAL DE CREDITO

‘ Y COBRANZAS
Espectique | Bachiler en cushquies especialzadon,
| 5.2.- Uxperiencis Requerida |
(52.1- Tierpo: | 346 | 522 Egpedfickad: | En podidones smilares.
5.3.- Idioma {_5_._4_\: Género 5.5.- Edad
Espand. Indetrto. Mirimo 30 anos,
5.6.- Conodmientos Adiclonales | Manejo de coenlas y cartera,
5.7 .- Formacion 5.8.- Habilidades
INTERNAS :

Area de Trabajo : Mativo Periodicidad
Admiristrackn de ventas. ____ Entegedepedidos. ___ Daro,
Ventas, Entrega o2 JOCUMAIRDS ¥ FqUS. DiaroyQuincensl,
Lree. Mercado, ___ Reportes de Cobro. Daario.

Revisitn de cartera y entregs de
rlearen __documentaccn. -

Medio

labarar en la compai®a Otelo & Fabell S.A.

Firma;

Nambee:

Céoduta:

99

Péginn 2de 2



Formato de Funciones de Asistente de Crédito y Cobranzas

| ASISTENTE DE CREDITOY |
Otelo & Fabell Mkt |

ASISTENTE DE CREDITO Y COBRANZAS,
FINANCIERA,

FINANCIERA.

CREDITO Y COBRANZAS.
JEFE DE CREDITO ¥ COBRANZAS.

Supervisa directamente a I NA
Supervisa indirectamente a | RECAIDADOR,

Dir soporte en B gjeoucdn dod procesn de orédto y cobranzas, generando dooumentos e |
Informadin para e andlisis oportuno del ires. |

3.« ACTIVIDADES / FUNCIONES DEL CARGO

; 4QuéMHace? | Periodicidad | Conocimientos requeridos
Aenodn a vendedores de efte y cobertuna, |
edbr y arquear las factuas y recbes de Diaro,
pago. (Ousadrar 0bENBS), ) ! Manzp de documentackin
Apertirs de Clentes: Gestionar sofictudes | (Focturas, redbaos).
de crédito, Solictar referencies comesrosles y Otaria. Asencidn al chente ntemo.
_errdiae 8 Jefatun para solicha visto hueno. Verificackin de referencies
Aguear vendedores de la ona asignada Diario Blaboracko de notas &
e R e SRS el 2 oédito.
Elaborar las notas de deblo por chegques Diatio Haborackn de notas de
post-focha, regictrar cheques protestados. LT Uetrlo.
Depuracién de dientes. Do,
| Abenoon dienbe via telefonicn. % Dvario,
Qurglr v heosr umple s polticas
gencrales, reglamento de seguridad v salud Diario. Concamiento de politicas
poupaciorl, reglamento eno y «ddgo de \ gererales de la Compaiiia,
oondudcta de la empresa. i o

N/A

5.1, Instruccidn Académica Requerida -
Aiman | | Secundama | x [Tec/Towo | [ Universtaria
Espeafique | Bachiler en cuslquier sspedaizaciin

5.2.- Experiencis Requerida

S.2.1- Twmpo: 1 2 anos, [ 4.2.2. Especicidad: | En pagidones similaens,
5.3 Tdioma lM Género 5.5.- Edad

Esppfid, | ddtinto, | Minimo 20 afcs,

5.6.- Conocimientos Adicionales Fmgcs : 22

5.7.- Formacién 5.8.- Habilidades

6.- RELACIONES INTERPERSONALES DE TRABAJO

| Area do Trabajo l Mativo | Periodicidad
| Acdrmmistracon de verkas, Entrege de peckdos, | Do,
Phgina 1 de 2
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Otelo&FubeIIA ASISTENTE DE CREDITO Y

. COBRANZAS

Ventas. | Entregs de cooumentos y amquecs. | DtarioyQuinceral. |
rre, Reportes de Cobro. Dano,

) Reviion de corters ¥ entregs de

L S documentacite, nir
Bodegs. - Pacibir documentas, D@,
EXTERNAS

_ AreadeTrabajo | Motivo |_Periodicidad
Qlerkes. | Cobros. | Disrio.

Certifico haber recibido & descripodn del cargo para ko cual fui contratado para
laborar en la compafiia Otelo & Fabell S.A,

Frma:

Nombre:
Cédula:

Pigina 2 de 2
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Formato de Funciones del Recaudador

gOtelo & Fabell ' RECAUDADOR.

- DATOS DE IDENTIFICACION

Divisién
Dpto./ Seccion | CREDITO Y COBRANZAG,
‘Reporta a | JEFE DE CREDITO Y COBRANZAS,

Supervisa directamente a N/A
Supervisa indirectamente a  N/A

2.- MISION / OBJETIVO DEL CARGO
Reoperar B cirtera vanada &) cada 2003 de wersdedores,

3.- ACTIVIDADES / FUNCIONES DEL CARGO

—iQué Mace? eriodicidad | Conccimientos requeridos
| Cumgli con ruta de Cobranza. Disrio Manzp de documentos,
A TS S L A KT8 Uamy Téricas de oobranza,
Reponte de cobios ) [xanio, Manep de vaores y
Roports de fachoss. Diatio, JOCUMErics.

Cumplle y hacer oumpir b polbicas

generabes, reglavento de saguridad v sald Dierio Comoomiento de pollicas
ocupadonal, reglamento itemo y codge de : gerwrales de la Compaiva,
conducta de B empresa,

4.- INDICADORES DEL CARGO

5.1, Instruccl - ca Requerid ! o 3
Primaria | [ Secundaria | » JTecTenge | 7 Untvwsitana | I
EW | Bachiier en cualuier espodaidad

Expulumm:@en& ]
s 2.1 Tiempo: | 2 afios. 1522 Espeanadad: | En poskiores smbares. |
53~ Idioma_ | 5.4 Génere = _5.5.- Edad
Espafiod, Mascubno, | Minmo 23 aflos.

_5.6.- Conocimientos Adicionales | Loenda de corduor tipo A o B, y movikzacidn propla
5.7.- Farmacion s.&- Habilidades
Responsatie
= Colborador
- Trsbajo en equ
4 i .

Arca de Trabajo Metivo 1 Periodicidad _
Admin=traoon de ventas, Entroga de peddas. | Diaria
Mentss. |  Entregs de documentosy arqueos. | Diaro/Quincendl.

| lrw Hm]u | R @epotj!udc(.gtgg_ | Dixrto.
Revision de cartera y ertrega de
Finanzas, | 3 ntackon Do,
Bodega | Redib documentors. Diirio,
 EXTERNAS SHMEIRERE- - 3 - - =
_ AreadeTrabsjo | Motivo | Perlodicidad
| Giernes, | Cotros, Dario,

Pégina 1 do 2
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Otelo & Fabell | RECAUDADOR.

7.~ RELACIONES INTERPERSONALES DE TRABAIO

INTERNAS 4 =
Crédios y Cobranzas., Entregs ¥ recepdon de docuimentos Dixrin
Finargas. Entregs recaniacion. Sl
| EXTERNAS 3 e
____hrea de Trabajo I s Motivo | Perlodicdad |
| Clentes. L Cobeos ¥ cuentas vencidas, L Dara.

9, CONTROL OPERACIONAL

Certifico haber recbido la desaipcion del cargo para 1o cual ful contratado para
laborer en la compaiia Otek & Fabell,

Firma:_

Nombre:
Cédula: _ —
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