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RESUMEN

Este Proyecto se desarrollé en una industria farmacéutica en el departamento de
cobranza, ubicada en la ciudad de Guayaquil, con el objetivo de reducir el tiempo
promedio que tiene la empresa en la recuperacion de la cartera, especificamente
en los clientes juridicos que tienen plazos de 120, 90 y 60 dias, teniendo como

promedio 133 dias de mora cuando debe de ser 0 dias.

Este proyecto se realizé con el fin de que el flujo de caja no sea afectado a largo
plazo por clientes que no cancelan sus créditos a tiempo, mediante la aplicacion
de la metodologia DMAIC. Se definié el problema mediante entrevistas al
personal involucrado en la recoleccion de la cartera, se analiz6 una base de
datos de la empresa, ademas se converso con los vendedores para obtener la
mayor cantidad de datos. Con la ayuda de los vendedores, personal
administrativo y jefe de contabilidad se identificé las causas raices validas y
verificables del problema ya antes mencionado, con lo cual sirvié de base para

trabajarlas posteriormente.

Con la ayuda de los expertos del proceso de recoleccion de cartera se propuso
soluciones las cuales sirvieron para reducir el impacto que tiene el problema en

la empresa.

La solucion es la implementacion de un manual de politicas de créditos y un
manual de procedimiento de cobro, puesto que la empresa no contaba con un

sélido procedimiento de estas mismas.

Palabras claves: Recuperaciéon de cartera, Dias de mora, DMAIC, Politicas de
crédito.



ABSTRACT

This Project was developed in a pharmaceutical industry in the collection
department, located in the city of Guayaquil, with the objective of reducing the
average time that the company has in the recovery of the portfolio, specifically in
legal entities that have terms of 120, 90 and 60 days, with an average of 133 days

past due when it should be 0 days.

This project was carried out in order to ensure that the cash flow is not going to
be affected in the long term by clients who do not pay off their credits on time, by
applying the DMAIC methodology. The problem was defined through interviews
with the staff involved in the collection of the portfolio, a database of the company
was analyzed, in addition, conversations were made with the sellers to obtain the
greatest amount of data. With the help of salespeople, administrative staff and
the head of accounting, the valid and verifiable root causes of the above-

mentioned problem were identified, which served as a base to work on them later.

With the help of the experts in the portfolio collection process, solutions were

proposed which served to reduce the impact of the problem on the company.

The solution is the implementation of a credit policy manual and a collection
procedure manual, since the company did not have a solid procedure for these.

Keywords: Portfolio recovery, Days past due, DMAIC, Credit policies.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

Actualmente los pagos de los créditos otorgados por empresas farmacéuticas
estan presentando atrasos en los mismos, esto se debe en la mayoria de los
casos a la carencia de la capacidad empresarial de realizar el adecuado cobro
de sus créditos morosos que generan la cartera vencida.

Es por ello que el proyecto esta enfocado en la “Reduccién de tiempo de
recuperacion de cartera en una industria farmacéutica”, desarrollado mediante
cuatro capitulos que permitieron encontrar una solucion al problema que afecta
a la empresa.

En el capitulo 1 se presenta la declaracion del problema ademas de identificar
nuestra variable de interés, la misma que nos servira para enfocar de manera
acertada nuestras soluciones.

En el capitulo 2 se describen las metodologias aplicadas con el fin de encontrar
las causas principales que afectan al problema, y de esta manera formular las
diferentes alternativas de solucion del problema, la descripcion y seleccion de la
mejor alternativa.

En el capitulo 3 se evidenci6 los resultados de las soluciones planteadas en el
capitulo 2 y cuéles fueron sus efectos. En este capitulo también encontraran el
analisis de costos, en donde se especifica la viabilidad econdémica de la solucién
planteada.

Y en el capitulo 4 se escribieron las conclusiones y recomendaciones de los

resultados y la importancia del trabajo llevado a cabo.

1.1 Descripcion del problema

Cuando a un cliente se le vende un producto farmacéutico, el fabricante busca
gue el cliente pague dentro del plazo establecido para que ninguna de las partes
salga perjudicada (fabricante-cliente). En el momento que el cliente se demora
en cancelar el dinero por la compra del producto ocasiona impactos negativos
en el flujo de caja de la empresa, entre los problemas generados se encuentra

gue la industria farmacéutica no cancela a sus proveedores de forma puntual.



Es por ello que es sumamente importante detectar cuales son las causas del
incremento de los dias de morosidad de los clientes.

1.1.1 Variable de interés

Al realizar las entrevistas al personal de Cobranza de la empresa se pudo
identificar algunas necesidades que tienen los colaboradores de dicha empresa.
Ademas de que indicaron los problemas que presenta la empresa. En la Figura
1.1 se indica las necesidades, los driver y los CTQ (critical to quality o Critico

para la calidad):

NECESITY I DRIVER

Recibir pagos en
cortos lapsos de

tiempo iempo promedi

de recuperacién
- de cartera
Recibir pagos
puntuales

Disponibilidad de ‘ Porcentaje de

materia prima

b ibili | Porcentaje de
Dlr?]%ct)grlit;“dﬁr?] ES 9 Procesos cartera fuera del
- plazo de crédito
Flujo de efectivo ‘ Efectivo I Razon corriente

Crear una Porcentaje de
organizacion Proceso lientes en estad
proactiva de mora

ventas perdidas

Figura 1.1 Arbol de variables criticas de la empresa farmacéutica (CTQ’s tree)
La variable de interés son los dias de mora, la que nos indica el tiempo en que
los clientes se retrasan en cancelar la deuda, en la cual se pudo evidenciar que
es una variable critica. La variable tiempo promedio de mora esta definida por la

siguiente ecuacion:



_ iR — G (1.1)
- n

Y

Donde:

Y = Dias promedio de mora

R = Dias del pago real de crédito

C = Dias de plazo del crédito

n = Namero de clientes

La industria farmacéutica otorga a sus clientes los siguientes dias plazos de
crédito; O (de manera inmediata), 7, 8, 15, 30, 45, 60, 75, 90 y 120. Estos dias
son para que el cliente pueda cancelar su deuda sin que la empresa tenga un
impacto significativo por ese plazo. Pero la mayoria de los clientes no pagan en
ese tiempo. A continuacion, se muestra la Figura 1.2 de los clientes que hacen

sus pagos con mucha mora.
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Figura 1.2 Tiempo promedio de mora por cada crédito del cliente



Aplicando la férmula se puede observar que el problema radica en el tiempo
promedio de mora que es de 133 dias, tomando los datos desde enero a
diciembre del 2019. Esto indica que los clientes no cancelan los créditos en el

plazo permitido por la empresa incurriendo en dias de morosidad excesivos.
1.1.2 Alcance

La herramienta que se utiliza para determinar el alcance del proyecto es el
SIPOC donde se puede identificar los procesos criticos y que ademas involucran
al problema (exceso de dias de mora). Es muy Uutil puesto que se determina en
donde comienzan y terminan los procesos, ademas de poder identificar los

procesos criticos.

Tabla 1.1 Diagrama SIPOC para el proceso de recuperacion de cartera

| PROVEEDOR ~ ENTRADA | PROCESO | SALIDA CLIENTE
Cliente Email REALIZAR EL | Especificaciones Bodeda
Llamada PEDIDO del pedido 9
: ENVIAR NOTA Enviar nota de s
Bodega Nota de pedido DE PEDIDA pedido Facturacion
- Datos y pedido del REALZAR .
Facturacion . FACTURA Factura Cliente
Base de datos conf’ REALIZAR ) Notificacion de
Sistema vencimiento de AVISO DE vencimiento Cobranza
plazo de crédito | VENCIMIENTO
Aviso de REALIZAR LA .
Cobranza vencimiento LLAMADA Acuerdo de pago Cliente
Transferencia Notificacion del
Clientes Efecivo  |REALIZAR paGo] houwhcacion del i - onza
Cheie J pago del cliente

Dada la Tabla 1.1 donde se muestra el SIPOC se pudo observar cuales son los
procesos mas criticos que existen y los que involucra la variable del problema.
El proceso critico indica que el area de sistemas envia un aviso a cobranzas por
el vencimiento de pago de los clientes, posterior a ello el area de cobranzas llama
al cliente y finalmente el cliente realiza el pago, generando asi que llegue una

notificacion del pago a cobranza.



1.1.3 Restricciones

La empresa cuenta con las siguientes restricciones;
e Limitado flujo de efectivo.
e Poca adaptacion de los clientes por los cambios en los procesos de
cobranza para persuadir a los clientes en la recoleccion del efectivo.
e Cambio de politicas gubernamentales debido a la pandemia existente en
el afio 2020.

1.2 Justificacion del problema

La empresa farmacéutica esta dejando de percibir dinero en una gran cantidad
de tiempo. Créditos que alcanzan el monto acumulado de alrededor de 20.000
dolares y se cancelan alrededor del doble o 4 veces mas de los dias pactados
para la cancelacion del crédito. Por lo cual es de mucha importancia identificar
las causas que se estan dando para que los clientes cancelen el efectivo en los
dias determinados. La implantacion de este proyecto es buscar una manera de
identificar porque se dan esos excesos de tiempo de mora por parte de los

clientes.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

El objetivo es reducir por lo menos el 30% del tiempo promedio de recuperacion
de cartera.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Plantear una estrategia para la recuperacion de la cartera.

e Plantear una politica para la seleccién de clientes.
1.4 Marco teorico

Six Sigma

Es un método que consiste en examinar datos de cualquier indole para que asi
se puedan reducir los defectos o desperdicios que se puedan generar en el
proceso. También es aplicable en la empresa de servicios para que sus procesos

sean mas eficientes y lograr controlar dichos procesos (Miranda Rivera, 2006).



DMAIC

Es un modelo que sigue un formato estructurado para realizar la mejora continua.

Este modelo utiliza la metodologia Six Sigma para identificar la eficiencia del

proceso a investigar. Esta metodologia se encuentra dado por 5 etapas; Definir,

Analizar, Mejorar y Controlar. En estas etapas utilizan diferentes herramientas

gue nos sirve en la implementacion del proyecto con el fin de dar una mejora al

proyecto y poder controlarlo.

Definir

Es la primera etapa y consiste en definir cual es el problema que se quiere
resolver. Esta etapa es fundamental puesto que un problema mal
enfocado o definido resultaria en que el proyecto no tendria unas sélidas
bases para las demas etapas.

Medir

En esta etapa se tiene que medir los pardmetros e identificar mas
profundamente el problema y asi enfocarlo. Para esto se requiere de
detalles del problema. Las variables de entrada y de salida, ademas de
contar con el apoyo de personas involucradas en el proceso para poder
enfocar el problema.

Analisis

Esta etapa es una de las que mas importantes puesto que agrega valor al
identifican las causas potenciales para luego poder determinar las causas
raices. Todo esto se lo realiza mediante los datos obtenidos por parte de
la empresa o lugar donde se realice el proyecto.

Mejora

Después que se haya definido las causas raices del problema en la etapa
anterior se tiene que proponer posibles soluciones que puedan mejorar la
causa raiz. Esta etapa consiste en el desarrollo, planificacion y la
validaciéon de las alternativas que puedan proponer mejoras. Para
evidenciar la etapa de mejora y que ha tenido resultados hay que realizar
una prueba piloto o simulaciones para tomar la mejor decisién de mejora.
Control

Al momento de tener los resultados de la mejora, se debe certificar que la
solucién se mantenga en el tiempo, para ello se procede a elaborar una



estrategia de control para que mantenga corriendo de forma eficiente el
proceso (Rath & Strong's, 2003).
Dias de mora
Es un término que se utiliza para determinar el tiempo en el cual una persona
paso el limite de vencimiento de la cancelacién de un crédito o cualquier producto
(Peinado Sotomayor, 1982).
Cupo de crédito
Es el valor total que una empresa le otorga a un cliente para que lo pueda utilizar
en cualquier momento para la compra de productos para ser cancelado
posteriormente. Este cupo va a depender netamente del area administrativa de

la empresa (Peinado Sotomayor, 1982).



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

Puesto que en el capitulo anterior se identificé todas las necesidades del
cliente y fueron expresadas en términos de indicadores, asi como se declar6
el problema y se establecié el objetivo, se procede a analizar la siguiente

fase de medicion.

2.1 Definir

En esta etapa es donde se identifica todas las necesidades de los clientes con
el fin de poder plantear los problemas, objetivos y el alcance del proyecto.
Podemos identificar las necesidades de la empresa en la Figura 1.1. ademas, en
la Figura 1.2 tiempo promedio de mora por cada crédito del cliente donde

podemos identificar el problema.

2.2 Medicion

Dentro de la medicion, los enfoques principales son la estratificacion donde se
reducira la poblacion para obtener un mejor analisis de las variables, la
diagramacion de los procesos donde sera enfocado el proyecto, el plan de
recoleccién de datos necesarios para llevar a cabo el objetivo planteado y el

analisis breve de los datos.
2.2.1 Estratificacion

Para realizar las estratificaciones utilizamos la herramienta de Pareto. Debido a
gue la base de datos otorgada por la industria farmacéutica era muy extensa, se
realizé la primera estratificacion donde se plante6 dividir a todos los clientes en
grupos pertenecientes a dias plazos de créditos otorgados; con los cuales se
analizé el monto total de dinero cancelado vs los dias plazos de crédito a pagar
como se muestra en la Figura 2.1, dando como resultado un enfoque a los

clientes que cuentan con 90, 60 y 120 dias.



Diagrama de Pareto de "Monto" VS "Dias plazo"
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Figura 2.1 Diagrama de Pareto Créditos otorgados vs monto.
Fuente propia.
Luego de esto se planted realizar la segunda estratificacion, enfocada
nuevamente en el monto que cancelaron los clientes con dias plazo de 90, 60 y
120 vs el tipo de personas (Personas naturales y Personas juridicas). Dando
como resultado que las personas juridicas tienen un mayor monto de deuda que
estuvo en mora. Ver figura 2.2.

Diagrama de Pareto de "Monto" VS “Tipo de Cliente"
3000000 [ 100
$ 2351 808
2500000 -
- 80
m
Q
5 2000000 - -
E o F
c
& 1500000 S
g 8
€ - 40
O
. $ 640 069
500000 - 2
0 - 0
Dias plazo PERSONA NATURAL
Monto BUE 640069
Porcentaje 8.6 214
% acumulado 78,6 100,0

Figura 2.2 Diagrama de Pareto Créditos otorgados vs tiempo promedio de dias

de mora. Fuente propia.
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2.1.1. Declaracion del problema enfocado
Con la ayuda de las dos estratificaciones se lleg6 a enfocar la variable a analizar
de la siguiente manera; los clientes que tienen dias plazo de crédito de 90, 60 y
120 y los clientes que son personas juridicas. Debido a este analisis se pudo

enfocar la variable de interés. Ver tabla 2.1

Tabla 2.1 Problema enfocado de la variable yi.. Fuente propia.

Tiempo promedio en dias de recuperacion de cartera

¢QUE? _ _
por cliente con 120, 90 y 60 dias de crédito.
¢ DONDE? Departamento de Cobranza.
) Datos recolectados desde enero hasta diciembre del
¢, CUANDO?

2019.
¢QUE TANTO? | Un tiempo promedio de 95 dias.
¢COMO LO SE? | El escenario ideal es de 0 dias de atraso.

2.2.2 Objetivo SMART enfocado

Una vez enfocado el problema, se establecio el objetivo enfocado a la variable
enfocada expresando que la finalidad del presente proyecto es reducir el tiempo
promedio de dias de mora de los clientes con 120, 90 y 60 dias de las personas

juridicas de 95 dias promedios en mora a 67 dias desde Julio del 2020.

2.2.3 Diagrama de flujo funcional del proceso de otorgamiento de

crédito

Dentro de dicho diagrama se encuentra el paso a paso de como la industria
farmacéutica brinda un crédito conforme a un estudio profundizado del cliente
hasta el fin del proceso, donde el cliente fue debidamente atendido brindandole

su respectiva factura y sus productos.

10



VENDEDOR
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CLIENTE
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RECIBE
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CREDITOS

GENERA
DOCUMENTA
CION
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ON

COMPRA AL

FACTURACION COBRANZA

RECIBE
soLcaTuD Y
DOCUMENTACI
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REALIZA
LLAMADA AL
CLIENTE

VERIFICA
DATOS DEL

CLIENTE

CONTADO

GERENCIA BODEGA

RECIBE
SOLICITUD Y

DOCUMENTACI
ON APROBADA

ANALIZAEL
CLIENTE

DA
CREDITO

REALIZAEL

RECIBE EL
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RECIBE
FACTURA

RECIBE
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Figura 2.3 Diagrama de flujo funcional del proceso de otorgamiento de crédito.
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Fuente propia.
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2.2.4 Diagrama de flujo funcional del proceso de cobranza

Dentro de dicho diagrama se encontrara como el departamento de cobranzas
realiza su proceso para lograr que el cliente realice su respectivo pago del crédito
otorgado. EI proceso comienza desde que el area de sistemas realiza un
anuncio de vencimiento hasta que el cliente hace el pago. Ademas, dentro del
mismo se muestran dos actividades las cuales se encuentran fuera del proceso
realizado por el personal de bodega, dichas actividades son conocidas como

fabricas ocultas.
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SISTEMAS COBRANZA CLIENTE BODEGA

\[e[e}

GENERA AVISO
DE
VENCIMIENTO
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CLIENTE
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POR
CHEQUE?

PAGO EN
EFECTIVO

REBOTE
REALIZA on

LLAMADA CHEQUE?

GENERA UN
ACUERDO DE
PAGO

Figura 2.4 Diagrama de flujo funcional del proceso de cobranza. Fuente propia.

2.2.5 Plan de recolecciéon de datos

Con el fin de tener un horizonte para capturar las variables necesarias para la
identificacion de las causas del problema, se usé una herramienta conocida

como plan de recoleccion de datos, la cual plasma el quién, el qué, el donde, el
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cuando, el cémo y el porqué de la identificacion de dichas variables. Para el

presente proyecto se identificé una sola variable especificada en la Tabla 2.3.

Tabla 2.2 Plan de recoleccién de datos

Josue y Michael
1

Tiempo de crédito vencido

Dias

Cuantitativa — Discreta

;Donde? Base de datos

,Cuando? Al inicio de la fase de medicién

’ Entrevista
c,Como?

Registros historicos

Esto podria ayudarnos a calcular

SPor qué?

el tiempo promedio de mora

2.2.6 Confiabilidad de datos

Dentro de esta etapa se realizé un analisis de la base de datos frente a facturas
fisicas donde se comprobd que las fechas de emision de factura, fechas de
pagos de crédito y montos de créditos sean idénticos que los datos guardados

en la base de datos. Concluyendo asi que la data es confiable.

2.2.7 Analisis de capacidad

Mediante el analisis de capacidad se demostrd con ayuda de graficas de control
de que los datos brindados por la industria farmacéutica presentan patrones de
inestabilidad, por tal se concluyé que el proceso se encuentra fuera del control

estadistico, todo esto mediante la Figura 2.5 y Figura 2.6.
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Griéfica Xbarra-R de Dias de mora
e
e ©
2 A S
3 a0 7 LC5=3790
B
1 /\ / -
g X=1503
2 1204 ¢ '
'_,E \,/\/ \/,\\/J \//
€ o0
”
g LCI=-785
1 3 5 7 9 1l 13 15 17
Muestra

e
°
£
€ 1000
2 LC5=830

750
.
% soo R
g R=307
s
3 250
g 0 LCi=0

Muestra

Figura 2.5 Grafica X barra 'Y
Figura 2.6 GraficaR

Se finaliza con la grafica de capacidad donde se aprecié que la data, ya sea en
plazos largos o ya sea en plazos cortos, el proceso no es capaz, tal como se

muestra en la Figura 2.7.
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Informe de capacidad del proceso de Max. de dias de mora por client

LElI LES

Procesar datos i — Largo plazo
LEI -120 = = = Corto plazo
Objetivo *
LES 0 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 221,2 Pp 0,07
Numero de muestra 120 v PPL 0,39
Desv.Est. (Largo plazo) 289,334 | PPU -0.25
Desv.Est. (Corto plazo) 208,378 Ppk -0,25

Cpm i

Capacidad corto plazo

Cp 010
CPL 0,55
CPU  -035
Cpk  -0.35

7
-

-

S

- |

-400 -200 O 200 400 600 800 1000

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 0,00 119147,50 50772,55

PPM > LES  1000000,00 777719,45 855775,96
PPM Total 1000000,00 896866,96 906548,51
La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura 2.7. Andlisis de capacidad

2.3 Analisis

En esta fase se procede a analizar los datos recolectados de la etapa anterior,
gue es la de medicion, la cual nos ayuda a identificar cuales son las causas que
generan el mayor impacto en nuestra variable de interés, que es la de los dias
de mora (tiempo de recuperacion de la cartera).

Una vez que se identifico el problema enfocado se continud con la realizacion de
un brainstorming, que consiste en hacer una recoleccion de ideas mediante una
lluvia de idea, las cuales son brindadas por las personas que estan encargadas
del proceso de recuperacion de la cartera.

Mediante la herramienta de Ishikawa se pudo identificar las causas de una mejor
forma en relacion con las obtenidas de la lluvia de idea. En la Figura 2.8 se

muestra el Ishikawa que se realizd en la empresa.
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2.3.1 Ponderacién de causas

Una vez que se obtuvo las causas se realiz6 la matriz Causa-Efecto donde estas
fueron calificadas por 3 personas, estas personas son duefias del proceso. La
ponderacién fue dada de la siguiente manera.

Tabla 2.3 Ponderacién de las causas

Niveles de correlacion

Blanco|Ninguna correlacién
1 |Correlacidon muy remota
3 |Correlacién moderada
9 |Correlacion fuerte

Con esta ponderacién se logré obtener las evaluaciones de todas las causas;
ordenandolas de mayor a menor se pudo obtener las causas que mas influyeron

en la evaluacién. Con los cuales se tienen las causas potenciales (ver Tabla 2.4):

Tabla 2.4 Causas Potenciales

Causa Moda
Alta designacién de clientes por vendedor 9
Reqguerimientos para la aceptacion del crédito del cliente 9
No hay un criterio para asignar los dias plazo de créditos a los Clientes 9
Poca frecuencia de llamadas a los clientes después de vencer los dias plazo 9
No se llaman a los clientes con cuentas por vencer por parte de los vendedores 9
No se realiza un seguimiento en el cobro de la deuda que tienen los clientes 9
Diferentes métodos de gestion de cobro 9
Falta de convenios de pagos de manera formal 9
Falta de inspeccioén en el levantamiento de proceso en el area de cobro 9

Estas causas se las pudo obtener mediante la tendencia central “moda” con la
ayuda de la calificacion de los 3 participantes, se usa la moda para dar a conocer

cuales de las causas tiene mayor impacto (Montgomery, 2009).
2.3.2 Matriz de priorizacion de causas

En esta etapa se realiza la priorizacion de las causas las cuales en coordinacion
con los colaboradores de la empresa se las identifica como X1, X2, X3, X4, X5,
X6, X7, X8 y X9 como se muestra en la Tabla 2.5. con el objetivo de poder

construir la Matriz Impacto-Control (ver Figura 2.9)
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Tabla 2.5 Causas potenciales con identificaciéon

Causas potenciales

X1 Alta designacion de clientes por vendedor
X2 Requerimientos para la aceptacion del crédito del cliente
X3 No hay un criterio para asignar los dias plazo de créditos a los Clientes

X4 | Poca frecuencia de llamadas a los clientes después de vencer los dias plazo
No se llaman a los clientes con cuentas por vencer por parte de los

X5
vendedores
X6 | No se realiza un seguimiento en el cobro de la deuda que tienen los clientes
X7 Diferentes métodos de gestion de cobro
X8 Falta de convenios de pagos de manera formal
X9 Falta de inspeccion en el levantamiento de proceso en el area de cobro

Alto

Impact

Bajo

Facil Dificil

How controllable?

Figura 2.9 Matriz Impacto- Control
Una vez que se coloc6 las causas en la matriz de priorizacion, las causas que
se encuentran en el cuadrante verde de la Figura 2.9 son las que se trabajaran
y enfocar todo el esfuerzo del grupo para trabajarlas. En la Tabla 2.6 se

encuentra las causas importantes las cuales influyen en la variable de interés.
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Tabla 2.6 Tabla de control de causas potenciales

N Causas

X2 Requerimientos para la aceptacion del crédito del cliente

X5 No se llaman a los clientes con cuentas por vencer por parte de los
vendedores

X6 |No se realiza un seguimiento en el cobro de la deuda que tienen los clientes

2.3.3 Plan de verificacién de causas

Para que las causas X2, X5 y X6 sean validadas se utiliza el plan de verificacién
de causas. En el apéndice A se muestra el plan de verificacion de causas de las
3 causas potenciales. Para que las causas sean validadas se deben aplicar
diferentes estrategias como son la observacion directa (GEMBA), datos,
entrevistas o herramientas estadisticas. A continuacion, se mencionaran como

se realizo las verificaciones de las causas.

2.3.3.1 Verificacion de la causa “X2: Requerimientos para la
aceptacion del crédito del cliente”
Para la verificacion de esta causa se procedié a la verificaciébn por gemba (por
medio de correos) donde se evidencid que no existen lo requerimientos
necesarios para la aceptacion del cliente. En el apéndice B se muestra el correo
del personal de la empresa donde se evidencia la falta de existencia de estos
requisitos.
2.3.3.2 Verificacion de la causa “X6: No se realiza un
seguimiento en el cobro de la deuda que tienen los clientes”
En esta causa asi mismo como la anterior por medio de correo se evidencio que
no cuenta con un seguimiento en el cobro de la deuda que tienen los clientes por
una cultura que tienen dentro de la empresa que es de la no presionar a los
clientes por temor a que se retiren de la empresa. Eso se evidencié ademas
cuando se les pregunté a los vendedores si se le da seguimiento a lo que ellos
respondieron que no, puesto a que no se le debe presionar a los clientes. Esto

se puede evidenciar en el apéndice B.
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2.3.3.1 Verificacion de la causa “X5: No se llaman a los clientes con
cuentas por vencer por parte de los vendedores”

Para el andlisis de esta causa se decidié tomar una muestra de 20 clientes que

no tienen un registro de llamadas para cancelar su crédito antes de que expire

su crédito y de clientes mas de una llamada para cancelar su crédito antes de

gue expire su crédito.

Con lo que tenemos el siguiente diagrama de cajas:

Gréfica de caja de "dias de mora" VS "Clientes con cuentas por vencer no llamados”

80

70

60

Dias de mora

50 b

30

Clientes con cuentas por vencer MO llamados Clientes con cuentas por vencer Sl llamados

Figura 2.10 Diagrama de cajas de los clientes con cuentas por vencer no

lamados y si llamados.

Como las dos muestras son normales se pudo realizar una prueba de hipétesis
de t de dos muestras en minitab donde el valor p da 0.801 que significa que la
media de dias de mora es igual (Hy: u; = u,) vs (Hy: =H,). Es decir que la causa

X5 no es significativa y no influye en mi variable de respuesta. (ver figura 2.11)

Prueba

Hipdtesiz nula Hptpa-pz=0
Hipdtesis alterna Hy: pa - pz 20
Valor T GL Valor p

-0.25 37 0801

Figura 2.11 Andlisis de la prueba de hip6tesis de t de dos muestras
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En el apéndice C se encuentra un resumen del andlisis estadistico de esta

causa.
2.3.4 Analisis delos 5 ¢ Por qué?

Es una herramienta de analisis, muy util debido a que sirve para la identificacion
de la causa raiz de cada una de las causas potenciales. En el apéndice Fy G se
puede identificar el analisis que se realiz6 para llegar a la causa raiz. A
continuacion, en la Tabla 2.7 se muestran cuales fueron las causas raices que
se sacaron de cada una de las causas potenciales.

Tabla 2.7 Tabla de causas raiz

N Causas potenciales Causas raiz Plan de accién

Requerimientos para la
X2 | aceptacion del crédito del
cliente

Reunir al equipo de trabajo
para la implementacion
politicas de cobranzas

Existe gran cantidad de
cuentas por cobrar

Reunir el equipo de trabajo
para analizar la
implementacion de
estandarizaciones en los
procesos de cobranzas

Existe falta de
conocimientos de
cobranza por parte del
personal

No se realiza un seguimiento
X6 | en el cobro de la deuda que
tienen los clientes

2.4 Mejora

Unavez que se realiz6 el analisis e identificacion de las causas raices se procede
a la fase de la mejora que consiste en plantear una serie de posibles soluciones

para cada causa raiz, para los cuales poder seleccionar la mejor.
2.4.1 Soluciones potenciales

Por medio de entrevistas y conversaciones con la jefa de cobranza y los
vendedores se llegd a plantear las posibles soluciones como se muestra en la
Tabla 2.8. Estas soluciones son identificadas como se muestra en la parte
izquierda de cada solucion en dicha tabla.
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Tabla 2.8 Soluciones potenciales

CAUSAS RAICES N SOLUCIONES POTENCIALES
Construir una lista de seguimientos con clientes que
1 . .
tengan mas de 90 dias de atraso
2 | Creacion de “aviso de vencimiento” en el sistema “Marlex”
. . 3 Realizar cartas de desvinculacion del cliente
Existe gran cantidad de 4 Creacion de un manual de politicas de cobro
cuentas por cobrar — : P
Identificar a los clientes que solo cancelan cuando se les
5 | empujan a pagar y realizar recordatorios automéaticos para
su cancelacion
6 Crear una cultura a los clientes de cancelar los acuerdos
con tarjeta de crédito
Existe falta d o 7 Estandarizacion de procesos de cobranza
xiste falta de conocimiento =g Capacitaciones de técnicas de cobranzas
de cobranza por parte del —— -
| Capacitaciones para el correcto otorgamiento de los
persona < clientes

2.4.2 Ponderacién de las soluciones

En esta seccién se midié cada solucion dependiendo de su impacto sobre

nuestra variable de interés, que es dias de mora. También se evalué mediante

el esfuerzo de cada solucion. En el apéndice H se muestra las soluciones

identificada y evaluada por la jefa de cobranza.

2.4.3 Matriz Impacto-Esfuerzo de soluciones

Una vez que se identificd y se ponderé cada una de las soluciones se procedio

a realizar la matriz impacto esfuerzo como se visualiza de la siguiente manera.

(ver Figura 2.12). Donde el cuadrante verde son las soluciones donde se enfoco

todo el esfuerzo para la realizacion de dichas soluciones.

Las soluciones que quedaron fueron las siguientes:

4.- La creacién de un manual de politicas de cobro y

7.- Estandarizacion de los procesos de cobranza.
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Impacto

|

()
Esfuerzo

Figura 2.12 Matriz Impacto-Esfuerzo

2.4.4 Plan de implementacion de soluciones

Para realizar la implementacién de las soluciones se llevo a cabo el Plan de
implementacion de soluciones, el mismo que se encuentra en el Apéndice I., este
plan contempla la forma en como se va a realizar la implementacion, en qué
lugar, el costo de implementar dicha solucion y qué personas se encuentran a
cargo de realizar la implementacion.

2.4.4.1 Creacion eimplementacién de un manual de politicas de cobro
Previo a la implementacién de esta solucién, se creé un manual que contiene
politicas de cobro. En resumen, identificar y seleccionar buenos clientes para
gue no tengan complicaciones en sus pagos. El cliente que mas peligro tiene de
estar en mora sera el que mayores requisitos tengan para la aceptacion del
crédito. Este manual se encuentra completo en la parte de los anexos. A

continuacion, se presenta la tabla a implementar para la aprobacion del crédito.
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Tabla 2.9 Nivel Crediticio con respecto a las consideraciones a revisar

Nivel Consideraciones para revisar por nivel crediticio del

crediticio cliente

Solicitud de crédito del cliente

BAJO Cddigo de conducta del cliente

Declaracion de origen de fondos

Solicitud de crédito del cliente

Caodigo de conducta del cliente

MEDIO Declaracion de origen de fondos

Realizar visitas frecuentes al cliente para analizar la

situacion actual de su crédito

Solicitud de crédito del cliente

Caddigo de conducta del cliente

Declaracion de origen de fondos

Realizar visitas frecuentes al cliente para analizar la

situacion actual de su crédito

Firma de manifestacidon suscrita

2.4.4.2 Implementacion de la estandarizacion de cobranza
Esta solucién se llevé a cabo por medio de una reunién con cada una de las
personas que integran el area contable, para asi conocer los proceso y asi

plasmarlo en una documentacioén como se muestra en los anexos.

2.5 Control

En esta etapa se propuso una serie de implementaciones para un plan de control
en el largo plazo. Este plan es necesario para mantener un control de las causas
raices, para que en un futuro no presente de nuevo inconvenientes. Este plan se

observa en el Apéndice J
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CAPITULO 3

3. RESULTADOS Y ANALISIS

3.1 Resultados después de la implementacion

3.1.1 Implementacién de un manual de politicas y estandarizacién

de procesos.

Para combatir el mayor problema que tiene el area de cobranzas, debido a la
falta de normas, politicas o guias para el correcto servicio a los clientes, se
decidio implementar un manual de politicas que abarca desde el momento en
gue el cliente se pone en contacto con la empresa para la peticion de créditos,
hasta el momento en que el cliente debe realizar su respectivo pago del crédito.
Para esto, en conjunto a las diferentes areas de la empresa; ya que este
problema incurre de manera negativa a todas las areas; se lleg6é a un consenso
de como implementar dichas politicas, empezando desde los nuevos clientes y
conforme los antiguos clientes vayan realizando el pago total de la deuda que
mantienen actualmente, se empieza la socializacion de las nuevas politicas para
su implementacion.

Para la verificacion de que este proyecto haya significado una mejora dentro de
la empresa se realizé un estudio analitico donde se realiz6 una comparaciéon de
las medianas del antes y después de aplicar la mejora como se muestran en la

Figura 3.1 y en la Figura 3.2 sucesivamente.



Summary report of days past due 2019 without policies

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

- A-cuadrado 26,13
1= Valor p <0,005
Media 256,57
] Desv.Est. 330,62
Varianza 109308,77
Asimetria 1,68865
Curtosis 1,85986
= N 200
// Minimo 1.00
ter cuartil 43,00
Mediana 138,50
3er cuartil 233,75
= Maximo 1697,00
° w0 s L == D Intervalo de confianza de 95% para la media
210,47 302,67
{1 » * * Intervalo de confianza de 95% para la mediana
91,35 164,63
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
301,08 366,63

Intervalos de confianza de 95%

Mediana l——.—-AI

Figura 3.1 Estudio analitico antes de implementar la mejora

Summary report of days past due with policies

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

M A-cuadrado 875
Valor p <0,005
i Media 18,500
Desv.Est. 80,049
Varianza 6407,829
Asimetria 2,05706
Curtosis 5.87440
L8 N 200
/ Minimo -60,000
P Ter cuartil -45,000
i Mediana 4,000
3er cuartil 44,000
| Maximo 419,000
3 & B 2 R R Intervalo de confianza de 95% para la media

7338 29,662

EDi WK K ¥ ¥ ¥ Intervalo de confianza de 95% para la mediana
-2,000 10,327

Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
72,898 88,768
Intervalos de confianza de 95%
. | |
Media [ |
Mediana l——.—i
6 5 Ib 15 Zﬁ r-3 E )

Figura 3.2 Estudio analitico después de implementar la mejora
Dado la Figura 3.1 y 3.2 se obtiene que los datos son no normales con lo que se
puede hacer una prueba no paramétrica. A continuacion, se realiza una prueba
de dos muestras de datos no normales, que es la prueba de Mann-Whitney.
Teniendo asi la siguiente prueba de hipotesis:
Hy:ny —ny, =0
Hi:ng—n, #0
Donde:

27



n, = mediana de dias de mora con politicas

n, = mediana de dias de mora sin politicas

Diferencia = ny — n,

Obteniendo un valor p = 0, que nos permitid concluir de que existe alta evidencia

estadistica para rechazar la hipétesis nula, es decir que la situacién actual

implementando las politicas han mejorado y reducido los dias de mora de los

clientes.

Estimacion de la diferencia

IC para la Confianza

Diferencia diferencia lograda
-117  (-142; -97) 9501%

Prueba
Hipdtesis nula Hetni-n2=0
Hipotesis alterna Hiini-n=2=20
Metodo Valor W Valor p
No ajustado para empates 25960,50 0.000
Ajustado para empates 25960,50 0,000

Figura 3.3 Prueba de hipdtesis de Mann-Whitney Con implementacion de

politicas y sin politicas

El valor p es menor a 0.05 (ver la Figura 3.3), por eso existe evidencia estadistica

para rechazar la hipotesis nula. Es decir que la situacion actual implementando

las politicas han mejorado y reducido los dias de mora de los clientes.

Ademas, una vez implementada la mejora se tendran repercusiones positivas en

las diferentes areas tal como se muestra en la Tabla 3.1.

Tabla 3.1 Beneficios en las diferentes areas de la empresa

Sistemas

Debido a los prontos pagos, sistemas no tendra que hacer
revisiones constantes del estado de la deuda del cliente para
bloqueos y desbloqueos

Ventas

Ya que los clientes hacen sus pagos a tiempo, no tendran que
realizar visitas constantes para el cobro de deudas atrasadas

Bodega

No mantendra inventario debido a los bloqueos de las cuentas
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Cabe recalcar que ademas de haber obtenido resultados positivos en las
diferentes areas, también se obtuvieron resultados positivos segun el plan de

vida en diversas areas como se muestra en la Figura 3.4.

) ECONOMICO SOCIAL
ECONNOMICO

* Mejor flujo de * Trabajadores * Reduccion de
caja. con las emisiones
mentalidad de CO2
‘ estable debido mediante
a un mejor visitas a
flujo de caja recoger a los

SOCIAL AMBIENTAL wErdlEdlEres mr

sus vehiculos.

* Razén corriente. ,’: C‘t)
* Porcentaje de eficiencia. L @ 3 ‘ %
* Tiempo promedio en dias ('/

de recuperacion de cartera.

ﬂ
4

Figura 3.4 Resultados segun el plan de sostenibilidad
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

* Se determiné que con la implementacion de las politicas se obtuvo
mejoras en la recuperacion de la cartera

* Se pudo visualizar por medio de un andlisis estadistico que se redujo en
un 38% el tiempo promedio de recuperacion de la cartera. Pasando de un
tiempo promedio de 95 dias de mora a 58 dias de mora.

* Se determind que los clientes de mayor tiempo promedio en mora son los
clientes juridicos que tienen plazos de créditos de 120, 90 y 60 dias.

* La Unica inversion incurrida por la empresa es de $5.000,00 en la

capacitacion de los otorgamientos de créditos.

4.2 Recomendaciones

+ Se recomienda que, en cada visita el vendedor comunique las nuevas
politicas a todos los clientes.

» Se recomienda socializar las politicas con todo el personal de la empresa.

* Se recomienda dar constante seguimiento a los clientes via mail con los
estados de cuentas.

* Se recomienda realizar una vez al afio una capacitacién de proceso de

cobranza.
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Causa Potencial

APENDICE A

Plan de verificacion de causas

Teoria del impacto

¢, Como lo verifico?

Requerimiento para la

Al no tener los requerimientos para la aceptacion
del crédito al cliente, habra clientes que se les

X2 aceptacion del crédito del )rindaran créditos no apegados a su condicion para Gemba Completado
cliente alizar sus pagos, incurriendo en el aumento de dias
de mora en los pagos del crédito
. Al no llamar a los clientes antes de vencer sus Data Historica/Diferencia
No se llaman a los clientes . ; . ) :
cuentas de deuda, los clientes tienden a olvidar sus | de Medias, Diagrama de
X5 | con cuentas por vencer por : . ) Completado
deudas, por tal incurren en el aumento de dias de Cajas, Prueba de
parte de los vendedores - )
mora en los pagos del crédito Normalidad
No se realiza un Al no realizar un seguimiento respectivo de cobro a
seguimiento en el cobro de | los clientes, ellos tienden a posponer sus pagos
X6 9 POsph Pag Gemba Completado

la deuda que tienen los
clientes

dando asi con un aumento de dias de mora de
pago del crédito




APENDICE B
Evidencia para la verificacion de causa

< Bandeja de entrada W B

Facturacion 914am

Michael Javier Hernandez Arreaga+1

En relacion a los punto de métodos de proceso de
recuperacion de cartera no estandarizados y no
existe convenio para realizar el pago, como le

comento la Ing (G <cién se esté

trabajando en |as politicas de cobranzas por lo tanto
no existe procedimientos

Saludos,

ins. R
Departamento de Cobranzas
S 1 ABORATORIOS C. LTDA.

S .ayaquil-Ecuador
oo [ —

Celular Oficinas:




APENDICE C

Resumen del andlisis estadistico de la causa X5

Informe de resumen de Clientes con cuentas por vencer Sl llamados | INforme de resumen de Clientes con cuentas por vencer NO llamados
Prueba de normalidad de An -Darling Prueba de normalidad de Andgrson-Darling

A-cuadrado 041 A-cuadrado 0,

Valor p 0,314 Valor p 0,324

Media 51,100 Media 49,950

Desv.Est. 1 ] Desv.Est. 13,292

Varianza 2,832 Varianza ;

Asimetria 0,523652 Asimetria 0,622838

Curtosis -0,510465 Curtosis 0,205750

N 20 N 20

Minimo 30,000 Minimao 30,000

Ter cuartil 42,000 Ter cuartil 42,000

Mediana 47,500 Mediana 46,500

Zer cuartil 54,250 3er cuartil 59,000

Méximo 82,000 Maximo 80,000

Intervalo de confianza de 95% para la media Intervalo de confianza de 95% para la media
43,959 58,241 43,729 56,11
Intervalo de confianza de 95% para la mediana Intervalo de confianza de 95% para la mediana
42,235 61,530 42,470 58,530
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
11,604 22,287 10,109 19,414
Intervalos de de 95% de confi de 95%
; | i | - |
Metia | o | Mol I ¢ 1
] - . | -
Medianz I I Mediznz| | I
45 E = &




APENDICE D

Listado de Clientes

ol
Comgro

bante
Egres  [estado ~ 2 S¢ ~ |base N ~
338,57|Emitide 14 7| & &0 , 1 343 0
30[Emitido | 28961] 80314] 146408 0| 20314| 146209 €| 30/07/2018| 28/03/2018 26| 22672 9522 0| 99.4a| 32,06
138.8|Emitido | 28963] 81626| 147721  138.8] 81626] 147721 60] 25/10/2018] 24/12/2018 9] 2791 1303 o] 1388 0
1958 6|Emitido | 28967] 79607] 145702| 1958,62] 79607] 145702 120] 04/06/2018] 02/10/2018 a3] 39563 19784 o 19784 0
03/01/2013| 8365 3|Emitido 28965| 79891| 145086| 83651 79891] 125286 120] 25/06/2018] 23/10/2018 72| 157323 728272 0| 22256 0
03/01/2019] 2935.6|Emitido |  28966] 80167| 146262 2935.55| 80167| 146262 120]  16/07/2018] 13/11/2018 51| 59136 29384 0] 2965.2 0
04/01/2019] 713,56|Emitido 140743 : 14074 90| 27/06/2017]  25/09/2017 466] 1357,12 643,56 o] 713,56 0
04/01/2018| 781,28|Emitido 159283 1 20| 25/04/2017| 24/07/2017 5290 2521,76 740,48 o] 17813 0
04/01/2013] 892.33|Emitido 1 90| 27/07/2017] 25/10/2017 235 530 0 0 540 0
04/01/2019] 892 33[Emitido ] 90| 01/08/2017] 30/10/2017 a31] 704,66 352,33 0| 35233 0
04/0172018] 1114 6|Emitido | 28974 20| 01/06/2017| 30/08/2017 492] 627,84 313,92 o] 313,32 0
02/01/2013] 11148|Emitido 28974 90| 22/06/2017] 20/09/2017 540 0 0 530 0
04/01/2019] 1114 6|Emitido 28974 ) 90| 22/05/2017| 20/09/2017 38653 126,24 0] 260,64 0
04/01/2019] 498.54|Emitido | 28969 82065] 148160| 498,04] 82065] 148160 7| 29/11/2018] 06/12/2018 7676 0 35| 498,54 0
04/01/2018] 13,83|Emitido |  28968| £2291] 148386  13,89] £2291] 143386 18| 13/12/2018] 28/12/2018 7 124 0 0 124
04/01/2019 100|Emitido | 28 09/07/2018] 07/09/2018 119] 158464 694,43 0| 890.16 0
04/01/2019] 564.85|Emitido | 2 30| 21/09/2018]  21/10/2018 75| 281208 1247,12 o] 1565 0
04/01/2019] 5752|Emitido | 2 30| 21/09/2018| 21/10/2018 751 9288 3536 o] s752 0
04/01/2019] 104.03|Emitido | 2 71 29/11/2018] 06/12/2018 9] 1554 857 0] 102.12 558
07/01/2019]  1000|Emitido 2 90|  06/07/2017] 04/10/2017, 450 1512 755 o] 75 0
07/01/2018]  1000|Emitido | 2 90|  24/08/2017| 22/11/2017 411] 216864 933,12 0 0
07/01/2013] _ 1000|Emitido | 2 90| 25/04/2017| 24/07/2017 532] 252176 740,48 0 0
07/01/2019] 1036 6|Emitido 2 0] 28/08/2017| 28/08/2017 497 530 0 0 0
07/01/2019] 1036,6|Emitido | 2 20| 07/09/2017] 06/12/2017 397| 993,12 496,56 0 0
07/01/2013] 999.28|Emitido | 2 %0 05/10/2017 a53] 1153.2 5353 0 0
07/01/2019] 999.28|Emitido | 2 %0 16/10/2017 348] 233576 122258 0 0




APENDICE E

Evidencia de comprobante

I Nim o o
Comprobante Ingreso

-

RUCCE

Valor : 10,502.56
e | CLIENTE]

: Tipe Doc. Ném. Doc.  Valor Doc T.Retenide TOMIMTON‘UD T“
rn 0148070 91630 o 000 000 AGRU
" oreasT 958576 000 o aoo tﬁ mgg
s de pago .

20,5025

g | - v . v

23/04/2019| 10503] 916,8| 81975| 148070 90 1/2018| 20/02/2019 62 9168
23/04/2019| 10503| 9585,76| 82278| 148373 90| 13/12/2018| 13/03/2019 41| 958576
15/07/2019| 7675,5] 1538,01] 83335] 149434 90| 06/03/2019| 04/06/2019 41 1927.6
15/07/2013| 7675,9] 3096,95| 83888 149383 90| 03/04/2013| 02/07/2019 13| 312823




APENDICE F
Andlisis 5 Por qué?

X2: Requerimiento para la aceptacion del crédito del cliente

Round 1 Hypothesis Round 2  Hypothesis Round 3 Hypothesis Round 4 Hypothesis Round 5 Action
¢Por qué ¢Por qué se ¢Porque
) . . . la empresa
hacen falta ¢Por qué se desea captar ¢ Por qué se 253 Dor
requerimientos desea la mayor desea P un{f
para la agilizar la cantidad de aumentar . C
 , > : situacion
aceptacion del aceptacion clientes en el las de
crédito del de clientes? menor tiempo ganancias? escasez
. - .
cliente? posible~ de flujo?
Porque se
desea Porque la .
Reunir al
captar la empresa Porque .
Porque se Porque se " equipo de
desea agilizar mayor desea pasa por existe gran trabajo para la
> YES cantidad de YES YES una YES cantidad | . .
la aceptacion . aumentar las . L implementacion
; clientes en : situacion de de cuentas e
de clientes ganancias politicas de
el menor escasez de por cobrar
, . cobranzas
tiempo flujo
posible




APENDICE G
Andlisis 5 Por qué?

X6: No se realiza un seguimiento en el cobro de las deudas que tienen los clientes

‘ Round 1 Hypothesis Action

éPor qué no se realiza un
seguimiento en el cobro de las
deudas que tienen los clientes?

Porque existe falta de Reunir el equipo de trabajo para analizar la
conocimientos de cobranza por | YES implementacion de estandarizaciones en los
parte del personal procesos de cobranzas




APENDICE H

Ponderaciones de las soluciones

JEFA DE COBRANZAS
SOLUCIONES POTENCIALES IMPACT | EFFORT
Construir una lista de seguimientos con clientes que i N
tengan mas de 90 dias de atraso
Creacion de “aviso de vencimiento” en el sistema N N
“Marlex”
Realizar cartas de desvinculacidn del cliente - -
Creacion de un manual de politicas de cobro + -
Identificar a los clientes que solo cancelan cuando se
les empujan a pagar y realizar recordatorios + +
automaticos para su cancelacion
Crear una cultura a los clientes de cancelar los
acuerdos con tarjeta de crédito i i
Estandarizacion de procesos de cobranza + -
Capacitaciones de técnicas de cobranzas - +
Capacitaciones para el correcto otorgamiento de . N
créditos de los clientes




APENDICE |

Plan de implementacion de soluciones

SOLUTION

WHY

HOW

WHERE

WHEN

RESPONSIBLE

COSTS

Creacion de un
manual de
politicas de

cobro

Porque la empresa no
cuenta con politicas de
seguimiento del
cliente ni un mando de
como actuar en
diversos casos de
clientes deudores, el
cual beneficiardn en el
flujo de cajayenla
reduccion del tiempo
de recuperacién de
cartera

Esta solucidén en primer lugar se
dara por medio de un consenso con
el equipo de trabajo para analizar
puntos claves que faltan para
aplicar como mejora en sus acciones
de cobranza. Ademas, se tomaran
como referencias las diferentes
normas regidas en el pais como lo
son las normas NIIF, reglamento de
comprobantes de venta, retencion y
documentos complementarios, ley
de régimen tributario interno,
cddigo civil ecuatoriano y ley de
derechos del consumidor.

Laboratorios
Farmacéuticos
(Area
Contable)

3de
agosto
del 2020

Jefa de
cobranza

Capacitacion
para el
encargado de
otorgamiento
de créditos
$5,000.00

Estandarizacion
de procesos de
cobranza

Porque la empresa no
cuenta con un manual
de procesos
estandarizados para
llevar a cabo todas las
acciones que se
complete dentro del
area contable

Esta solucidn se llevara a cabo de
igual manera por medio de una
reunidn con cada una de las
personas que integran el area
contable, para asi conocer los
procesos y asi plasmarlo en una
documentacién para conocimiento
de todos.

Laboratorios
Farmacéuticos
(Area
Contable)

3 de
agosto
del 2020

Jefa de
cobranza

No hay costos
para esta
implementacidn




APENDICE J

Plan de Control

Control Plan

How

Actualizacidn de
formulario de
vinculacidén y
documentos

Porque se podra conocer
la situacion economica
actual del cliente

Se pedira los documentos por
medio de visitas de los
vendedores o por medio de
correo en contacto directo
con la jefa de Contabilidad

Area de cobranzas

Una vez al afio

Envio de correos con
estados de cuenta

Porque con esto se
lograra mantener un
recordatorio a todos los
clientes

La Asistente de Facturacion
enviara los estados de cuenta
a cada cliente indicando el
estado de la deuda yen el
caso que se encuentre dentro
de los dias plazo se mostrara
el porcentaje de descuento,
pero si se encuentra fuera del
plazo se mostrara el interés
adicional

Area de cobranzas

Unavez a la semana

Capacitaciones parael
nuevo y antiguo
personal

Porque de esta manera
se lograra que el
personal no tenga fallos
en la realizacion de cada
proceso

Durante el proyecto los
lideres de grupo realizaranlas
capacitaciones via zoomy
posterior al proyecto el area
de cobranzas quedard a cargo

Area de cobranzas

Una vez al afio
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