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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto es un estudio para la creacion de un manual de procesos
de cobranza en la empresa Fabrimoda dedicada a la confeccion y comercializacion
de prendas de vestir (camisas de hombre), ubicado en el Norte de Distrito
Metropolitano de Quito, esta contiene informacidn importante que se debe tomar en

cuenta para su desarrollo.

Se inicia con una investigacion global de todos los procesos en el
departamento financiero, se observa que todos son realizados de forma empirica

obtenidos de la experiencia laboral de cada uno del personal.

Es en donde nace la problematica y se busca una solucion mediante el disefio
de un manual de procesos de cobranza que ayude a generar liquidez en la empresa,
es aqui en donde la investigacion se la va desarrollando en cada uno de los capitulos

planteados en este proyecto.

Encontrando los procesos adecuados para ser desarrollados en el

departamento financiero, buscando ser un apoyo para la empresa.

El manual planteado ayuda a la toma de decisiones por parte de los

empleados en el departamento financiero.
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ABSTRACT

This project is a study for the creation of a manual collection processes in
Fabrimoda company engaged in the manufacture and marketing of clothing (men's
shirts), located in the North of the Metropolitan District of Quito, it contains

important information to be taken into account in its development.

It starts with a comprehensive investigation of all processes in the finance
department, it appears that everyone is made empirically obtained work experience

of each staff.

Is where the problem comes and seeks a solution by designing a manual
collection processes that help generate liquidity in the company, this is where the

research will be developed in each of the chapters raised in this project .

Finding suitable to be developed in the financial department, seeking to be a

support for business processes.

The manual proposed aid to decision-making by employees in the financial

department
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CAPITULO |

1. ANTECEDENTES

1.1. Contexto

La empresa FABRIMODA se cred en 1996 con el objetivo de producir y
comercializar camisas de vestir para hombres en las marcas Emporio y Kafetto
en la linea juvenil y adulto, siendo su representante legal la Sra. Gloria Amalfi
Cano de nacionalidad Colombiana, la entidad se encuentra ubicada en la Av.

Real Audiencia y Los Escultores Pasaje A N65-145.

Dicha empresa es familiar, se cred¢ para satisfacer las necesidades del
mercado del Ecuador, ya que todas sus producciones se despachan a distintas

provincias del pais.

La Empresa Fabrimoda al realizar sus ventas, el 95% de las mismas son bajo
la modalidad de credito, y el 5% al contado, es aqui en donde nace la necesidad

de realizar una recuperacion efectiva de cuentas por cobrar de los clientes; para
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contar con una recaudacion en tiempos Optimos, ya que en la actualidad la
empresa realiza de manera empirica su gestion de cobranza, carente de un
proceso adecuado.

Principios Corporativos

Misién

FABRIMODA, ofrece la produccion y comercializacion de camisas de alta
calidad a traves de un producto diferenciado por su materia prima, con personal
calificado, ofreciendo el servicio de disefios innovadores, exclusivos, desarrollando

prendas de vestir para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Vision

FABRIMODA busca ser reconocida como empresa lider en la confeccion de
camisas para hombres en el mercado textil de todo el pais para el afio 2020, logrando
un mejoramiento continuo en la elaboracion calidad, disefio, con herramientas
adecuadas para el buen servicio al cliente, fomentando de esta manera nuevas

fuentes de trabajo.

Objetivos Estratégicos

v Implementar el servicio de una pagina web, que permita opcion en ventas
y pagos en linea.

v" Asegurar el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes sin excepcion.

v' Agregar un valor extra a los servicios para diferenciarnos de la

competencia.
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v" Fomentar el establecimiento de una relaciéon duradera con clientes y

proveedores.

1.2.  Justificacion

El presente proyecto se lo realiza al ver la falta de una estructuracion clara
dentro de los procesos de cobranza, partiendo del hecho de que toda empresa que
maneja un sistema de credito aplicado a sus productos o servicios, es evidente que
estas transacciones comerciales a futuro generaran gestiones de cobranza sobre las
mismas; dentro de la empresa motivo de la presente investigacion, se exterioriza este
proceso de forma empirica sin contar con la debida preparacion que esto amerita, al
centrase basicamente en la recuperacion de cartera en tiempos optimos, por lo que se
hace evidente la necesidad imperante de implementar procesos y estrategias en
gestion de cobranza que permitan cubrir la necesidad de la empresa y la ayuda
idénea en torno al cumplimiento de sus objetivos ligados al manejo efectivo de sus

cuentas por cobrar.

La adecuada recuperacion de cartera aporta a un buen servicio en la
actividad comercial a la que se dedica la empresa, generando informacién que debe
ser correctamente administrada, por tal motivo requiere de una comunicacion

efectiva en torno a cada proceso que genera la gestion de cobranza en si mismo.

El aporte académico sera fundamental para el desarrollo de la presente
investigacion, ya que de esta manera se podra conocer el estudio financiero, técnico,
y la viabilidad sobre la implementacion de un Manual de cobranzas aplicado a la

empresa motivo de estudio, en miras a garantizar el éxito del mismo.
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De esta manera se otorga un significativo aporte a través del disefio de los
procesos de cobranza temprana, logrando cumplir con las metas trazadas por parte
del presente proyecto y las propias del departamento financiero de la empresa
“FABRIMODA”, principalmente se espera contar con una cartera recuperada o
gestionada en un 75% en las fechas maximas establecidas por la empresa, esto aporta

de gran manera a la gestion de cobranza efectiva.

1.3. Definicion del Problema Central (Matriz T)

Mediante la aplicacién de la Matriz T es posible identificar la situacion actual de
la empresa en torno a la gestion de cobranza efectiva del departamento Financiero.
Es necesario definir los rangos de intensidad (I) asi como la ponderacion que se

aplique frente al potencial de cambio (PC); donde se aplicara una escala de 1 a 5.
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Tablal Matriz T

Situacion Empeorada

La no cancelacién de créditos
otorgados a clientes v la

demora en recuperar cartera,
reflejada en falta de liquidez.

INADECUADA GESTIONDE COBRANZAS EN LA EMPRESA FABRIMODA

UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

Situacion Mejorada

Fijar fechas
recuperar la cartera v el

limites para

control de creéditos otorgados
por FABRIMODA, bajo el
cumplimiento de los procesos
establecidos.

Fuerzas Impulsadora Intensidad Potencm! Lo Intensidad Potenc:la_] - Fuerzas Blogueadoras
Cambio Cambio
. Desinteres del personal por la
Capacitacién al persenal de 3 5 4 3 T
cobranza
empresa
Eealizacion de un formato Mo llevar un control ordenado
que lleve los dias en mora por 2 3 3 1 v adecuado de créditos v
clientes cuentas por cobrar
Eealizar un informe semanal Informes -
de la cartera recuperada v los 3 3 4 1 . g ¥
esporadicamente

créditos nuevos otorgados

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado Por: Paucar Stefany
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1.3.1. Anélisis
A partir del andlisis de la matriz realizada, es evidente que la problemética
central cuenta con estrategias de mejora guiadas a la recuperacion de cartera en la
Empresa FABRIMODA, con la ayuda del talento humano del departamento
financiero, capacitdndolos en los procesos a realizar para la recuperacion de cartera
efectiva, fijando fechas limites en la gestion e informe de dicha cartera, para que la

empresa logre alcanzar los resultados esperados.

Con la realizacion del manual de procesos se pretende facilitar el llevar a
cabo un formato estandarizado en donde conste los dias en mora de los clientes para
que de esta manera podamos agilitar los procesos de cobranza a las cuentas por
cobrar de la empresa, permitiendo un mejor control sin dejar espacios muertos,
aprovechando al maximo la gestion de informacion pertinente a los procesos y sus

resultados.
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CAPITULO I

2. ANALISIS DE INVOLUCRADOS

Miranda (2005) afirma:

Esta herramienta se emplea para averiguar cudles
grupos apoyarian un adeterminada estrategia para abordar el problema de desarrollo,
lo mismo que los grupos que se opondrian. Para estos grupos es recomendable
auscultar sus intereses, la forma como perciben el problema y los recuros y mandatos
con que cuentan para defender su posicion. El disefio incluye medios para maximizar
el apoyo o minimizar la resistencia de parte de los involucrados en el proyecto. El
cuadro de involucrados sugiere una forma sencilla y expedita de organizar la
informacidn con respecto a los diferentes grupos que manifiestan algun interes en el

proyecyo en cuestion. (p.8)
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2.1 Mapeo de Involucrados

Perjudicados
Activos - Pasivos

CLIENTE -

\

Beneficiados
Activos - Pasivos

DIRECTIVOS ]

-

INADECUADA GESTION DE COBRANZAS EN LA
EMPRESA FABRIMODA

Beneficiados
Activos - Pasivos

.

\

Gruposde Interés Directo

llustracion 1 Mapeo de Involucrados

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Stefany Paucar

EJECUTIVOS DE

COBRANZA 1/

- PROVEEDORES

Perjudicados
Activos - Pasivos

Gruposde Interés Indirecto ]




2.2 Matriz de Analisis de Involucrados

Ejecutivos de
Cobranza

Clientes

Proveedores

Mejorar la cobranza efectiva y sistemas de recuperacion de carten

del Manual de Procesos

Talento Humano

gjecucion del Manual
de procesos

Recursos,
Actores s e .. .
. Intereses | Problema percibido Mandatos ¥ Mitigacidn Conflictos
involucrados .
Capacidades
Implementacion de . Definir las Alineamiento con las
.. . Capacidades: .. .
politicas definidas . estratégias v fuevas estrategias y
.. Estrategias v . . - .. e
dentro de la gestion de ) ="~ |lineamientos a aplicar| politicas en gestion de
mejora del servicio
cobranza en la propuesta cobranza
Directivos Definir el
. Recursos: _
Inversion de recursos en) - presupuesto dela | Presupuesto hmitado para
el dizefio v elaboracion . - elaboracion v la implementacion de la
Ny financieros. -

propuesta

Adaptacion al cambio de
politicas ¥ nuevos
lineamientos

Recursos:
estrategias v
procesos de

Plan de socializacion
v capacitacion en el
uso del manual

Eesistencia al cambio v
aplicacion de la
herramienta disefiada

control propuesto
Campafias de
Inexistencia de Capacidades: panas .
- L actualizacion de Manejo inconstante de la
documentacion exacta | Competitividad v . T P .. .
L . .. . |datos einvestigacion|informacion v actualizacion
de la cuenta e historial Disposicion al . -
- i ) del comportamiento de recursos
creditico actualizado cambio
de pago
Eelaciones comerciales Capacidades: Eenegociar precios,

duraderas definidas por
contrato de servicios

Eficiecia enla
flegociacion

plazos v forma de
pago

MMontos de compra v
tiempos de entreza

lustracién 2 Matriz de Andlisis de Involucrados

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Stefany Paucar
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2.1.1 Andlisis

Al encontrar la problematica y buscar mejorar la cobranza efectiva y sistemas
de recuperacion de cartera, el departamento financiero lo que busca es mejorar
dichos procesos optimizando tiempo y recursos, para lograr una recuperacion de las
cuentas por cobrar de la mejor manera, haciendo que los ejecutivos de cobranza
realicen los procedimientos eficazmente y adaptandose de la mejor manera al

cambio.

Los clientes con los que cuenta la empresa también tienen que colaborar al
cambio ya que estos son un factor importante en el giro de la empresa, dichos
clientes colaboraron a la mejora del proceso de cobranzas, y ayudando a la
actualizacion adecuada y veraz de la informacion personal de cada uno para poder

realizar una correcta base de datos, verificando y conociendo su forma de pago.

Por otro lado los proveedores son un pilar importante, ya que estos proveen a
la empresa con la materia prima necesaria, con que la empresa debe buscar
negociaciones efectivas y buscar que los tiempos de entrega sean 6ptimos con las

programaciones de las mismas.
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CAPITULO Il

3. PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.1 Arbol de problemas

La Gra (1993) concluye:

Un diagrama de arbol de problemas es simplemente
una forma de visualizar las relaciones de causa y efecto de una situacion
problematica en particular. En este diagrama las causas se presentan en los niveles
inferiores y los efectos en los niveles superiores. EI problema central conecta con los
dos niveles. Entre mas especificas sean las causas, mas probable serdan que estas
estén en los niveles mas bajos del diagrama de arbol; sin embargo, la localizacion de
un problema en un diagrama de arbol no indica necesariamente su nivel de
importancia. Como se ha recalcado antes, la clave para la solucién de los problemas
es la apropiada identificacion de estos. El diagrama de arbol facilita la organizacion
de los problemas dentro de una secuencia légica la cual conducira a conclusiones

l6gicas y a la identificacion de soluciones factibles. (p. 91)
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Perdida de cartera de clientes, Incumplimiento de metas

Procesos mal ejecutados
al momentode la gestion
de cobranzas

A

Procesos realizados de forma
empirica para la recuperacion
de cuentas por cobrar

A

Efectos porno contar con tiempos y falta de compromiso del
establecidos de cobranza personal

A 4

4
Problema STION DE CO
MPRESA FABRIM!

v

v v

La mayoria de las ventas son Inexistenciade
Causas acrédito, sin establecer
tiempo de vencimiento para

realizar la respectiva

motivacion e incentivos,
para la efectiva
recuperacionde cuentas

cobranza por cobrar

\
Falta de capacitaciénal

personal del
departamento financiero

v
Desconocimiento de
los procesos enel

momentode la gestion
de cobranzas

lustracion 3 Arbol de problemas

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Stefany Paucar

3.1.1 Andlisis

El problema central radica en la mala gestion de cobranza de las

cuentas por cobrar de “Fabrimoda”, esto se ha dado ya que el personal del

departamento financiero no cuenta con las capacitaciones adecuadas para realizar

dichas funciones, ya que los procesos que se llevan a cabo son realizados

empiricamente y obtenidas a lo largo de su experiencia laboral. Esto ha hecho que

“Fabrimoda” no cuente con una recuperacion de cartera efectiva ni en tiempos

optimos, esto ha provocado que en el momento de la negociacion empresa — cliente

no se establezcan plazos de cobro, la falta de compromiso y seriedad de algunos

clientes al momento de pagar se ha convertido en una dificultad para la empresa.
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Otro factor importante es la falta de inversion de la empresa en
capacitaciones al personal del departamento financiero, para que mejore su manera

de trabajo y de esta forma la empresa pueda contar con mayor liquidez.

El no llevar una base de datos correcta también ha dificultado de gran manera
la gestidn de cobranza, ya que no se conoce con exactitud los tiempos en que se tiene

que realizar la gestion de cobranza.

3.2 Arbol de objetivos

Miranda (2005) afirma:

En el arbol de objetivos convertimos los problemas que
aparecen en el arbol de problemas en objetivos o soluciones a dichos problemas. En
efecto, a través del proyecto o programa tratamos de intervenir la situacion actual

para convertirla en la situacion futura deseada.
El &rbol de objetivos lo utilizamos para:

e Describir una situacién deseada,

¢ Identificacion de relaciones de medio a fin.

e Visualizacion de las relaciones en un diagrama.

Vale la pena recordar que el problema lo analizamos en una légica de causa —

efecto, en tanto que el analisis de objetivos (solucidn) lo realizamos medio - fin.
Procedimiento

e Tome el problema a nivel mas alto del arbol de problemas y conviértalo
en objetivo,

e Luego descienda por el arbol con el fin de identificar objetivos para cada
problema. Que se conviertan en medio para abordar el problema de

desarrollo.
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e Una vez que se haya reformulado todas las condiciones negativas del
“arbol de problemas” y se conviertan en condiciones positivas (objetivos)
deseables, factibles, complete la revision del diagrama que debe mostrar

relaciones de medio a fin en forma de “arbol de objetivos”. (p. 56 y 57)
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Procesos establecidos para Cumplimiento de metas en Procesos realizados de Mejor conocimiento y
la recuperacion de cartera tiempos optimos, contando con mejor manera con los manejo de procesos
con tiempos dptimosen el el personal comprometidoen conocimientos adecuados
departamento financiero para la cobranza
7'y
v
v
Definir plazos o tiempos Ejecuciénde planes Ejecucionde Con la ¢jecucion del
de vencimiento para deinventivosal capacitaciones manual de procesos
realizar la gestion de personal adecuadas para el se mejora la gestion
cobranza departamento de cobranzas
financiero

lustracion 4 Arbol de objetivos

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: Stefany Paucar

3.2.1 Andlisis

Con la ejecuciéon del arbol de objetivos se plantea el mejoramiento de

cobranzas en el departamento financiero mediante un manual de procesos en donde

se ha visto la necesidad de crearlo, ya que la mayoria de las ventas que realiza

“Fabrimoda” son a crédito.

Con el personal correctamente calificado y capacitado la gestion de cobranza

sera mas efectiva por que los procesos que se realicen seran controlados y dirigidos

con una normativa, para optimizar recursos y tiempos ya estudiados con anterioridad

para obtener buenos y mejores resultados y no realizar de manera empiricamente

como en la actualidad.
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Al implementar el manual de procesos todo el talento humano involucrado
debe comprometerse vy estar dispuestos al cambio, con la ayuda de la empresa y su

inversion en este proceso.

Para que con esto la empresa puede tener cambios favorables, y lograr una

mejor gestion de cobranzas, optimizando recursos y tiempo.

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS PARA LA RECUPERACION
DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO FINANCIERO, DE LA EMPRESA FABRIMODA,
QUE GENERE LIQUIDEZ, UBICADA EN EL SECTOR NORTE DE QUITO DEL D.M. 2015



3 L ., (f Bancariay
Administraciontil; Financiera

. 17
Cordillera

ECNOLOGIC SUPERIOR
“CORDILLERA?”

CAPITULO IV

4.1 Matriz de Analisis de Alternativas

Segun el sitio Web nos dice que: El andlisis de alternativas consiste en
identificar estrategias alternativas a partir del arbol de objetivos, que si son ejecutadas, podrian
promover el cambio de la situacion actual a la situacion deseada
Después de identificadas las distintas estrategias se debe evaluar cada una con varias
herramientas de andlisis que en realidad son filtros para ir seleccionando.

Este analisis requiere:
e La identificacion de las distintas estrategias posibles para alcanzar los
objetivos;
e Criterios precisos

e Laseleccion de la estrategia aplicable a la investigacion.*

Calificacién

4 | Muy Bueno

Bueno

3
2 |Regular
1 |Malo

Elaborado por: Stefany Paucar

! http://es.scribd.com/doc/37811428/Matriz-de-Marco-Logico-Analisis-de-Alternativas#scribd

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS PARA LA RECUPERACION
DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO FINANCIERO, DE LA EMPRESA FABRIMODA,
QUE GENERE LIQUIDEZ, UBICADA EN EL SECTOR NORTE DE QUITO DEL D.M. 2015



% . ., Bancariay
@“‘ AdministracionfL; Financiera s

o Cordillera
SCORDILLERA®

Impacto sobre | Factibilidad | Factibilidad
el propasito Técnica | Financiera

Objetivos Factibilidad Social | Factibilidad Politica Total Categoria

Fomentar capacitaciones
de los procesos al

ersonal de los
departamentos
Establecer tiempos en los
procesos para realizar las
actividades en cada unos
de los puestos de trabajo

4 4 4 3 3 18 Medio Alta

4 3 4 4 3 18 Medio Alta

Fomentar compromiso
Medio Alta

de procesos para
s tareas en cada uno de
s Departamentos

€54

Tabla 2 Matriz de Analisis de Alternativas

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Stefany Paucar

4.1.2 Anélisis
Sin embargo podemos observar, que el personal necesita ser capacitado en
cada una de las aéreas ya que existen falencias, de esta manera poder establecer

tiempos que ayuden a los empleados a cumplir con los objetivos de la empresa.

Sin dejar de lado a los empleados, fomentando compromiso dentro de sus
puestos de trabajo para que lleguen a cumplir las metas planteadas por cada

departamento.
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4.2 Matriz de Analisis de Impacto de los Objetivos

Ortegon (2005) afirma: “El andlisis de los objetivos permite describir la situacion

futura a la que desea llegar una vez que se han resuelto los problemas” (p. 17).

Objetivos r“m: - lmgéa;:::n ..\l:;:::,] Relevancia Sostenibilidad Total

Fomentar capacitaciones |Conayudadela |Personal muy Falta de eficienciaen [Procesos mal
de los procesos al personal | empresa y poco cada proceso realizado | elaborados por falta de
de los departamentos fomentando competitivo, y conocimiento p

compromiso a los |resultados

empleados en cada|muy escasos

proceso
Establecer tiempos.en los Elevaad v ocdee Mejora los A.vuda a la reduccion
pﬂfcgsos para realizar las en cad proceso Procesos y de tiempos muertos Coaayodadenn
actividades en cadaunode | . ayudaa que se dan en cada :

: gjecutado, y S e : , estudio adecuado para

los puestos de trabajo optimizar el NG) drea de trabajo : 3

contando con el — ‘5 contar con tiempos

conocimiento = optimos y adecuados

adecuado °

)
Fomentar compromiso con [Empleados Aportan al Qa Empleados con mayor | Motivando por cada
los empleados para que se |comprometidos al |mejoramiento ) grado de capacidad | cumplimiento de meta
cumplan las metas y cambio, aportando|y van de la = para realizar su , por areas al cada
propositos de la empresa |al mejoramiento | mano en el g trabajo, empleado 3
crecimiento de o) comprometidos al
la empresa Z.  |mejoramiento de la
empresa

Mejorar el ambiente laboral| Conocimientos  |Ayudaal Cada drea de trabajo, |Comprometiendo a
creando unmanualde  [adecuados en cada |mejoramiento mantendria un orden | cada uno de los
procesos para las tareas en |proceso parala  |continuo ya que se establece | involucrados en dicho
cada uno de los mejora de los funciones a cada manual, para lograr un 4
Departamentos de la mismos empleado ambiente adecuado
Empresa

Tabla 3 Matriz de Andlisis de Impacto de los Objetivos

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Stefany Paucar
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4.2.1 Anélisis
Al no contar con una capitacion correcta, se presentan varios inconvenientes
como la falta de conocimiento en las actividades realizadas dentro de cada area de

trabajo.

Con la ayuda de establecer tiempos por aéreas ayuda de gran manera a contar
con un orden en cada puesto de trabajo, facilitindoles a los empleados al
cumplimento de las metas trazadas por la empresa, esto aporta también de gran
manera a que los empleados se sientan comprometidos al cambio y mejoramiento

que la empresa necesita.

Con la ayuda de la manual de procesos que se crea con la finalidad de
establecer procesos, aporta de gran manera a la empresa y a los empleados al logro

de las metas conjuntamente con los objetivos propuestos por la empresa.

4.3 Diagrama de Estrategias

Pacello (s,f,) plantea que en esa etapa las estrategias permiten:

o Identificar las diferentes estrategias posibles para alcanzar un objetivo
especifico.
e Seleccionar la estrategia que se adoptara para efectuar la intervencion.
En el diagrama de los objetivos, los diferentes “conjuntos” de objetivos de la
misma naturaleza se denominan estrategias. Se debe identificar la estrategia o

estrategias que seran asumidas por la futura intervencion. (p. 17)
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Finalidad

Mejorar los Procesos en el departamento
Financiero de la Empresa “Fabrimoda”

Objetivo General

Optimizar la gestion de cobranzas en la empresa
Fabrimoda mediante un manual de procesos.

El personal de los
departamentos no han sido
capacitados en los procesos

Objetivo 1

v’ Capacitacion de
atencion al cliente

v’ Capacitacion de
procesos

v’ Capacitacion de

Gestion de Cobranzas

Estrategias

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Stefany Paucar

Establecer tiempos en los procesos Fomentar compromiso con los
para realizar las actividades en empleados para que se cumplan
cada uno de los puestos de trabajo las metas y propositos de la
Obijetivo 2 empresa Objetivo 3
|
v" Hacer que cada empleado v" Motivandoles e
se comprometa al cambio y involucrandoles en cada
motivandoles para mejorar cambio que se realice en
su desempefio laboral la empresa.
v" Conocimiento de cada uno
de los procesos.
Estrategias Estrategias
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4.3.1 Andlisis

Al contar con personal no capacitado genera una problemaética en la empresa
por que los procesos se realizan de forma empirica sin conocimiento alguno, es por
eso que se debe mejorar mediante capacitaciones seguidas al personal ya que en cada
area hay diferentes necesidades por cubrir, esto también aportaria a mejorar su
desempefio laboral dentro de su area de trabajo, para poder obtener tiempos 6ptimos

y buenos resultados.

Con la ayuda de establecer tiempos, favorece de gran manera a la empresa ya
que no habra tiempos muertos y habra un mejor rendimiento por parte de todo el

personal.

4.4 Matriz de Marco Légico

Ortegdn (2005) afirma:

Presenta en forma resumida los aspectos méas
importantes del proyecto. Posee cuatro columnas que suministran la siguiente

informacion: (p. 22)

e Un resumen narrativo de los objetivos y las actividades.
¢ Indicadores (Resultados especificos a alcanzar).
e Medios de verificacion

e Supuestos (factores externos que implican riesgo).
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Resumen Narrativo Indicadores Medios de V' Supuestos
Garantizar la calidad y Capacitando al personal en Estadisticas financieras |Laempresa obtendria
Finalidad |eficienciadel cadaproceso arealizarenla |mensualesy mejores resultados por
departamento financiero, |gestién de cobranza ayuda ala |verificaciones diarias parte del departamento
con procesos claros empresa a obtener los financiero, ya que las
establecidos, dentro del resultados deseados en actividades serian de
manual, para contar con tiempos adecuados mejor calidad
una mejor recaudacion de
Mejorar los Procesosenel |°Losprocesos ejecutadosde  |Estadisticas financieras | Mejora el nivel de
Departamento Financiero | manera correctatendran un mensualesy desempefio de los
de la Empresa "Fabrimoda” |15 de incremento de la verificaciones diarias trabajadores, contando
productividad del talento COn uNa mayor
Proposito humano efectividad en la
realizacion de los
procesos
Elpersonal de los Personal no organizado y no Capacitaciones al talento | La mejora continua en los
depantamentos no han sido | capacitado para cada proceso |humano para que de esta | procesos ah realizar por elff
capacitados en los en el departamento financiero  |manera conozcanlos personal sea de mayor
Establecertiemposenlos |Mejora de manera considerable | nuevos procesos calidad, ejecutandose
procesos pararealizarlas  |lostiempos ya que se llevan implementados, y de esta | correctamente y
Componentes | actividades en cada uno de| acabo procesos estudiados menera se Sptimice el contando conun
los puestos de trabajo con anterioridad tiempo y hayaunamejor | personal comprometido al
Fomentar compromiso con |Involucrar alos empleados en | gestion de cobranzas cambio
los empleados para que se |todas las actividades de la
cumplan las metas y empresa para que aporten alc
propositos de laempresa  |recimiento de la misma
vidades del Proyecty Presupuesto Medios de VerificaciénPupuestos Componente]
Capacitacién del Personal |Capacitador 600.00 Exbter suboiontas
en sus distintas dreas de la |Material Ltilizado 100.00 Fachais 2
Emeresa Fabrimoda® actu recursos ec'orsomncos
paralas actividades a
realizarse dentro del
Adquisicién de Tecnologia | Software Adquirido  600.00 PR proyeoe
Total 1300.00

Tabla 4 Matriz de Marco Légico

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Stefany Paucar
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4.4.1 Andlisis

Al garantizar y mejorar la calidad de los procesos es de vital importancia
hacia la empresa para obtener resultados deseados por cada area de trabajo, esto
permite que los empleados sientan un gran compromiso con la empresa y lograr

cubrir las metas y objetivos planteados por la misma.

La mejora de cada uno de los procesos en la gestion de cobranza proporciona
un cambio favorable para a la empresa, ya que al contar con una efectiva

recuperacion de cuentas por cobrar la empresa contaria con una mejor liquidez.

Al no tener un personal capacitado dificulta la realizacion de actividades de
forma correcta, es por eso que la empresa debe invertir en capacitaciones para los

empleados que servira tanto a la empresa como a los trabajadores.

La empresa cuenta con el capital suficiente para invertir en las capacitaciones
necesarias para los empleados ya que ha visto que los procesos se mejorarian de gran

manera.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Antecedentes

En el transcurso del tiempo, que Fabrimoda estd en el mercado, se ha visto
enfocado de gran manera en la mala ejecucién de los procesos, ya que con el pasar
del tiempo Fabrimoda abrid dos sucursales en donde estas le generaron ganancias,
pero la mala administracion y ejecucion de procesos, hicieron quebrar a las
sucursales de Fabrimoda, dando como resultado el quedarse con la fabrica matriz, es
mediante este punto que nace la problematica y la necesidad de mejorar sus procesos
y funciones mediante la implantacion de un manual. Que nos brinda informacion de
procesos y funciones enfocados al personal del departamento financiero de esta
manera la empresa aporta designando un presupuesto para las capacitaciones

necesarias a los empleados en las distintas aéreas.

Involucrar tanto a empleados como clientes para establecer funciones
adecuadas, creando compromiso y empoderamiento hacia un eficiente desempefio

del personal en sus actividades laborables, el aporte para los clientes va enfocado a
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ofrecer un servicio de calidad para obtener pagos puntuales y en tiempos

establecidos.

De esta manera los procesos que anteriormente se realizaban empiricamente
se los llevara a cabo con un conocimiento previo, aportando a la empresa y yendo de

la mano con el cumplimiento de metas y objetivos trazados por la misma.

5.1.1 Que es un manual

Es un libro que contiene lo mas sustancial de un tema,
y en este sentido, los manuales son vitales para incrementar y aprovechar el cimulo

de conocimientos y experiencias de personas y organizaciones.

Los manuales son una de las herramientas mas eficaces para transmitir
conocimientos y experiencia, porque ellos documentan la tecnologia acumulada

hasta ese momento sobre un tema. (Torres, 2006, p.23)

5.1.2 Tipos de manual
e Manual de funciones
e Manual de politicas y procesos
e Manual de procesos

e Manual de seguridad industrial
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5.1.3 Que es un proceso
Segln Cervera (2001) en su trabajo explica lo siguiente: “Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que interactian, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados” (p.29).

5.1.4 Que es una funcién
Océano “s,f” indica que: “Actividad particular que realiza una persona 0 una cosa
dentro de un sistema de elementos, personas, relaciones, etc.,, con un fin

determinado. Accidn y ejercicio de un empleo, facultad u oficio” (p. 25).

5.1.6 Que son procedimientos
Torres (2006) afirma: “Es la guia detallada que muestra secuencialmente y

ordenadamente como dos 0 mas personas realizan un trabajo” (p.25).

5.1.1 Filosofia Empresarial

5.1.1.1 Vision

FABRIMODA busca ser reconocida como empresa lider en la confeccion de
camisas para hombres en el mercado textil de todo el pais para el afio 2020, logrando
un mejoramiento continuo en la elaboracion calidad, disefio, con herramientas
adecuadas para el buen servicio al cliente, fomentando de esta manera nuevas

fuentes de trabajo

5.1.1.2 Misién
FABRIMODA, ofrece la produccién y comercializacion de camisas de alta

calidad a través de un producto diferenciado por su materia prima, con personal
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calificado, ofreciendo el servicio de disefios innovadores, exclusivos, desarrollando

prendas de vestir para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

5.1.1.3 Politica de la Calidad
Valores corporativos
e Honradez
¢ Responsabilidad
e Cumplimiento
e Fidelidad
e Seriedad

e Compromiso
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5.1.1.4 Organigrama Estructural de la Empresa

FABRIMODA

COMERCIALIZACION

PRODUCCION ADIMINISTRACION
Compras Finanzas Logistica Logistica Finanzas Ventas
Proveedores Contabilidad R.R.H.H RR.HH Contabilidad Mercaderia
I | I
| T I - .
Registros Costos Estadisticas Estadisticas Cartera Publicidad
T I I I I
[ e .,
Cartera : Codificacion Bancos Ventas
Proformas Tiempos . i ,
I
Bancos Codif. Bodega: Ctas. x Cobrar Consignacion
Ctas x Cobrar Lo Inv. Mercaderia :
Ctas por Pagar Nemotecnica Muebles Inventario: Inv. Actual
I | Equipos Activos |
Flujo de Caja Bodega: : Producto Registro
Inversiones Inventarios Suministros Terminado Clientes
| Magquinaria Papeleria | .
Inventario Prod. Proceso Mantenimiento Rol de Pagos Zonificacion
Prod. En Proceso Materia Prima I Sueldos
Materia Prima Insumos Embalaje Prestaciones
Insumos T | Comisiones
ACtl'VOS Sumlnlst,ros Despachos Viaticos
Rol de Pagos Pape_ler_la - ! |
Sueldos Mantenimiento Reg!stro de Caja Chica
Incentivos ' Clientes |
Despachos Estudio Cost
. . ostos
Figura 1 Organigrama Estructural de la Empresg — Seguimiento
Mensajero

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar
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El organigrama de la empresa planteado, nos indica que dispone de tres

departamentos principales, pero en la actualidad no requiere de estos, ya que al tener

que cerrar dos sucursales de Fabrimoda en afios pasados ocasionaron que también se

cierren muchos departamentos de los que tenia quedandose solamente con muy

pocos de estos.

Departamento Financiero
Fabrimoda

Secretaria

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar

Asistente de
Cobranzas

El departamento financiero se implementd recientemente. Este organigrama

nos indica que se deberia incrementar un asistente de cobranzas al departamento para

gue pueda lograr cumplir con las metas y objetivos esperados por la empresa.

Funciones Secretaria

Conocimientos

Técnicas de oficina

e Apropiado uso del teléfono para direccionar Ilamadas

e Ortografia y redaccion correcta

e Dominio de archivo y documentacion

e Computacion, calculo y contabilidad
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Habilidades

e Habilidad de negociacion y resolucion de conflictos
e Imagen personal/ profesional

e Habilidad numérica y analitica

e Habilidad para elaborar informes

e Excel, manejo de tablas

Actitudes

e Positiva

e Iniciativa

e Proactiva

e Creativa

e Trabajo en equipo

Resultados esperados

Persona proactiva, que se desarrolle y se acople a la empresa desarrollando

sus funciones con iniciativa, sentido comun y seriedad.

Funciones Asistente de Cobranzas

Conocimientos

e Solidos conocimientos en manejo de clientes
e Gestion de cobro

e Contabilidad financiera

e Sistemas de informacion

e Excel con tablas dindmicas
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Habilidades

e Buen manejo de personas

e Manejo de conflictos

e Criterio analitico

e Excel, manejo de tablas

e Manejo de cartera de clientes
e Gestion de cobro

e Coordinacion

Actitudes

e Positiva
e Iniciativa
e Proactiva
e Creativa

Resultados esperados

La persona contratada para este puesto, tiene que alcanzar a recaudar la
mayor parte de las cuentas por cobrar que genera la empresa, de forma eficiente en la

realizacién de cada una de sus actividades.

5.2 Descripcion de la herramienta metodologia

Investigacion Descriptiva

Tamayo (2004) afirma:
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Comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o procesos de los fenGmenos.
El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre como una persona, grupo

0 cosa se conduce o funciona en el presente.

La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hecho, y su

caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta.

La tarea del investigador en este tipo de investigacion tiene las siguientes
etapas:
1. Descripcién del problema.
2. Marco tebrico
3. Seleccion de técnicas de recoleccion de datos

e Poblacién

e Muestra
4. Categorias de datos, a fin de facilitar relaciones.
5. Verificacion de validez de instrumentos

6. Descripcion, andlisis e interpretacion de datos. (p.46 y 47)

5.2.1 Tipos de investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva y de campo.

Investigacion descriptiva

Fue necesario aplicar esta investigacion porque nos permite describir,
registrar e interpretar no solo las caracteristicas de los procesos, sino también el

desarrollo del personal durante la ejecucion de los mismos.

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS PARA LA RECUPERACION
DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO FINANCIERO, DE LA EMPRESA FABRIMODA,
QUE GENERE LIQUIDEZ, UBICADA EN EL SECTOR NORTE DE QUITO DEL D.M. 2015



3 L ., (f Bancariay
Administraciontil; Financiera

: 34
Cordillera

E OLOGIC SUPERIOR
“CORDILLERA?”

Investigacion de campo

En dicha investigacion se aplica para comprender y resolver alguna situacion,
necesidad o problema en un espacio determinado. La investigacion se la realiza en el
lugar en donde se puede encontrar las fuentes y datos més relevantes a ser

analizados.

5.2.2 Enfoque de la investigacion

El enfogque de la investigacion es cualitativo y cuantitativo, basandose en la
relacién de datos obtenidos por medio de las encuestas, sobre el conocimiento del

tema a los trabajadores de la empresa Fabrimoda.

La metodologia a ser utilizada lleva a cabo el logro de los objetivos de la
empresa, conjuntamente con el mejoramiento en los procesos realizados, para

aplicarlos con conocimientos previos optimizando tiempo y recursos.

5.2.3 Poblacion y muestra

La poblacion a considerar dentro de la investigacion, fueron todos los
empleados de la empresa, ya que estos contribuyen al cambio y mejoramiento
continuo en cada una de las aéreas de trabajo, por ser una poblacion pequefia se ah

obtenido los siguientes datos:
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Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar
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Modelo de Encuesta

aori/zcoaa

MODA CON CALIDAD Y GAR

ENCUESTA A TRABAJADORES

PROYECTO PARA LA CREACION DE UN MANUAL DE PROCESOS
PARA COBRANZAS

Nombre: Fecha:

1.- Cargo que ocupa actualmente en la empresa

2.- ¢ Cudles son las funciones que desempefia en su cargo actualmente?

3.- ¢Usted ha sido capacitado en su area de trabajo?

Sl NO

4.- ;Cual es su formacion académica actual?

5.- ¢Qué tipo de experiencia previa tiene dentro del area que desempefia
actualmente?
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6.- ¢Cudles son las caracteristicas que definen el desempefio de su cargo?
Capacidad de analisis
Trabajo bajo presion
Relaciones interpersonales
Expresion verbal
7.- ¢Cuales son las condiciones actuales en cuanto a su ambiente laboral?
ESPACIO REDUCIDO SUFICIENTE AMPLIO
TRABAJO EN EQUIPO SATISFACTORIO AUSENTE DIFICIL
RUIDO TOLERABLE IMPERCEPTIBLE MOLESTO

8.- ¢ Se encuentra conforme con el cargo que desempefia actualmente?

MUY POCO CONFORME | MUY
INCONFORME INCONFORME CONFORME

9.- ¢Usted cree que cumple los objetivos de su area de trabajo, junto con los
de la empresa?

Sl NO

10.- ¢Cuenta con todo el material necesario para desempefiar sus funciones?

DEFICIENTE | INSUFICIENTE SUFICIENTE MUY ADECUADO
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Tabulacion

1.- Cargo que ocupa actualmente en la empresa

Tabla 6 Pregunta 1

CONDICION VARIABLE %
ADMINISTRADORA 1 8
SUPERVISOR 1 8
OPERARIO 4 34
CORTADORA 1 8
ASISTENTE 2 17
COSTURERA 1 8
MANO DE OBRA 2 17

Cargo que ocupa actualmente en la
empresa

B ADMINISTRADORA
B SUPERVISOR

B OPERARIO

B CORTADORA

M ASISTENTE

B COSTURERA
MANO DE OBRA

Figura 2 Pregunta 1

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar

Analisis
Determinamos en el resultado de la encuesta que existen varios cargos entre

ellos los mas notables son los operarios con el 34% equivalente a 4, mientras que los
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asistentes y la mano de obra con un 17% teniendo 2 involucrados en cada uno, los
demés encuestados con un porcentaje del 8% cada uno, por que mantienen una
persona en cada uno de los cargos.

2.- ¢ Cuales son las funciones que desempefia en su cargo actualmente?

Tabla 7 Pregunta 2

CONDICION VARIABLE %
MANEJO DE 6 50
MAQUINARIAS

LLAMADAS 3 25
TELEFONICAS

ACABADO DE 2 17
PRENDAS

MANEJO DE 1 8
PERSONAL

12 100

. Cuales son las funciones que desempena en
su cargo actualmente?

B MANEJO DE
MAQUINARIAS

B LLAMADAS
TELEFONICAS

ACABADO DE
PRENDAS

B MANEJO DE
PERSONAL

Figura 3 Pregunta 2

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar
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Anélisis
En este caso podemos observar que las funciones que desempefian cada
empleado se debe manejar de mejor manera, utilizando el manual de procesos en

donde se indique claramente cuales son las funciones de cada uno.

3.- ¢Usted ah sido capacitado en su area de trabajo?

Tabla 8 Pregunta 3

CONDICION VARIABLE %

Si 2 17

NO 10 83
12 100

. Usted ah sido capacitado en suarea de
trabajo?

m Sl

B NO

Figura 4 Pregunta 3

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar

Anélisis
Los resultados en esta pregunta lo notamos en forma negativa ya que un 83%
del personal de la empresa no ah sido capacitado, esto nos indica que hay un gran

desconocimiento en los procesos que actualmente se los realiza, ya que no hay un
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conocimiento y formacion necesaria para que se puedan desempefiar de la mejor
manera.

4.- ;Cual es su formacién académica actual?

CONDICION VARIABLE %

PRIMARIA

SECUNDARIA 10 83

SUPERIOR 2 17
12 100

. Cual es su formacion académica actual?

0%
17%

B PRIMARIA
B SECUNDARIA
SUPERIOR

Figura 5 Pregunta 4

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar

Anélisis

Determinamos que la empresa cuenta con un 17% del personal con estudios
superiores siendo un porcentaje muy bajo para lograr cumplir las metas de la
empresa, y por otro lado contando con un 83% del personal con instruccién
secundaria se deberia fomentar planes de estudio o motivaciones al personal para que

tengan un supera miento personal.
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5.- ¢Qué tipo de experiencia previa tiene dentro del area que desempefia

actualmente?

Tabla 9 Pregunta 5

CONDICION VARIABLE %
LO NECESARIO 5 42
ADQUIRIDO POR LA 7 58
EXPERIENCIA

12 100

. Qué tipo de experiencia previa tiene
dentro del drea que desempeina
actualmente?

B LO NECESARIO

= ADQUIRIDO POR
LA EXPERIENCIA

Figura 6 Pregunta 5

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar

Anélisis

En esta variable podemos notar nuevamente que los conocimientos son
limitados en el personal de la empresa para realizar sus actividades laborales, es por
eso que la empresa necesita invertir en capacitaciones de forma permanente para

contar con un personal preparado en cada una de sus areas.
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6.- ¢ Cudles son las caracteristicas que definen el desempefio de su cargo?

Tabla 10 Pregunta 7

CONDICION VARIABLE %
CAPACIDAD DE 4 15
ANALISIS

TRABAJO BAJO 12 44
PRESION

RELACION 3 11
INTERPERSONAL

EXPRESION VERBAL 8 30

27 100

. Cuales son las caracteristicas que definen
el desempeno de su cargo?

15% B CAPACIDAD DE
ANALISIS

B TRABAJO BAJO
PRESION

RELACION
INTERPERSONAL

W EXPRESION VERBAL

Figura 7 Pregunta 6

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar

Analisis

La empresa como tal debe considerar invertir en capacitaciones de diferentes
temas ya que hay un problema en los trabajadores, la empresa tiene que mejorar las
relaciones interpersonales porque esta variable tiene un porcentaje del 11% que es

muy bajo.
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7.- ¢ Cuéles son las condiciones actuales en cuanto a su ambiente laboral?

Tabla 11 Pregunta 7

ESPACIO VARIABLE %
REDUCIDO
SUFICIENTE 12 100
AMPLIO
12 100
Espacio
0%
B REDUCIDO
B SUFICIENTE
AMPLIO

Figura 8 Pregunta 7

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar

Anélisis
La empresa brinda un espacio suficiente y adecuado para cada uno de sus

trabajadores y asi puedan desempefiar sus labores de le mejor manera, brindando

comodidad al trabajador.
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7.- ¢ Cuéles son las condiciones actuales en cuanto a su ambiente laboral?

TRABAJO EN VARIABLE %

EQUIPO

SATISFACTORIO 11 92
AUSENTE 1 8
DIFICIL

12 100

Trabajo en Equipo

3% rO%

W SATISFACTORIO
m AUSENTE
DIFICIL

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar

Andlisis

La empresa cuenta con un buen equipo de trabajo, en el cual es facil de

trabajar y esto ayuda a la empresa ya que los trabajadores estarian dispuestos al

mejoramiento continuo trabajando todos hacia la misma direccion que la empresa

necesita.
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7.- ¢ Cuéles son las condiciones actuales en cuanto a su ambiente laboral?

RUIDO VARIABLE %
TOLERABLE 1 8
IMPRECEPTIBLE 8 67
MOLESTO 3 25
12 100
Ruido

8%

25% '

B TOLERABLE

B IMPRECEPTIBLE
MOLESTO

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar

Anélisis
La empresa tendra que buscar una mejorara con respecto al ruido ya que esto puede
significar un problema para la misma haciendo que sus trabajadores no puedan desemperiar

0 concentrarse en sus actividades laborales.
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8.- ¢Se encuentra conforme con el cargo que desempefia actualmente?

CONDICION VARIABLE %

MUY

INCONFORME

POCO COMFORME

CONFORME 11 92

MUY CONFORME 1 8
12 100

.Se encuentra conforme con el cargo
que desempena actualmente?

= MUY CONFORME
8% 0%

‘ HPOCO

COMFORME
92% CONFORME

B MUY CONFORME

Tabla 12 Pregunta 8

Fuente: Fabrimoda

Elaborado por: Stefany Paucar

Andlisis

La empresa cuenta con empleados conformes con su trabajo teniendo un 92% en esta
variable lo que nos indica que, en la aplicacion del manual de procesos se adaptarian al cambio

involucrandose en el crecimiento de la empresa
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9.- ¢Usted cree que cumple los objetivos de su area de trabajo, junto con los de la empresa?

CONDICION VARIABLE %
Si 12
NO

12 0

. Usted cree que cumple los objetivos
de su area de trabajo, junto con los de
la empresa?

0%

LY

HNO

Fuente: Fabrimoda

Elaborado por: Stefany Paucar

Andlisis

Esta variable nos indica que los empleados hacen todo lo posible por cumplir los
objetivos de sus aéreas de trabajo siendo asi una fortaleza para la empresa, porque cuenta

con un personal comprometido y aportando al crecimiento de la empresa.
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10.- ¢Cuenta con todo el material necesario para desempefiar sus funciones?

CONDICION VARIABLE %
DEFICIENTE
INSUFICIENTE
SUFICIENTE 12
MUY ADECUADO
12

. Cuenta con todo el material necesario
para desempenar sus funciones?

0%
B DEFICIENTE
B INSUFICIENTE
100% SUFICIENTE

B MUY ADECUADO

Fuente: Fabrimoda
Elaborado por: Stefany Paucar

Anélisis
La empresa brinda a sus trabajadores el material necesario, para que de esta

manera puedan realizar sus actividades correctamente, ayudando a optimizar tiempo,

contando con un porcentaje del 100%.

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS PARA LA RECUPERACION
DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO FINANCIERO, DE LA EMPRESA FABRIMODA,
QUE GENERE LIQUIDEZ, UBICADA EN EL SECTOR NORTE DE QUITO DEL D.M. 2015



3 L ., (f Bancariay
Administracionil; Financiera
- 50
i Cordillera
CSCORDILLERA®

5.3 Formulacion del proceso de aplicacion de la propuesta

Introduccion
El presente manual de procesos de cobranza es un instrumento de gestion en

donde describe como ejecutar la cobranza en la empresa.

En donde se encontraran detallados cada uno de los procesos que debe llevar
a cabo el departamento financiero de la empresa, y el perfil que necesita cada uno de

estos para el ingreso a la empresa.

Este manual busca apoyar a la empresa y al departamento a cumplir sus
objetivos trazados y a que cada empleado se desempefie de la mejor manera en su

area de trabajo.

5.3.1 Objetivo General
Servir como un instrumento de apoyo que defina y establezca procesos
adecuados para la recuperacion de cartera ayudando al departamento financiero a

obtener los resultados esperados, optimizando recursos.

5.3.2 Objetivos Especificos

e Investigar, dar seguimiento y tomar medidas correctivas en todas aquellas
acciones de trabajo que eventualmente pudieran presentarse.

e Capacitar permanentemente empleados y trabajadores sobre los mejores y
actuales procesos de cobranza.

e Asegurar gque todo trabajador, sea fijo o contratado, cumpla con un proceso
de induccion o re-induccién en cobranzas - cartera de acuerdo con los

programas establecidos por el responsable en el area.
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e Establecer parametros adecuados para sancionar conductas que violen las

normas del presente manual.

5.3.3 Alcance de la Propuesta

Lograr que el manual se aplique en la empresa, mediante una capacitacion
orientada al correcto funcionamiento del mismo a través de la integracion y
colaboracion de todos los empleados, para obtener resultados eficientes en la

empresa cubriendo todas las necesidades o carencias del departamento financiero.

En donde se enfoca a disminuir tiempos muertos, procesos enfocados en
brindar calidad en el servicio y un mejor rendimiento en las actividades de la
empresa caminando de la mano para suplir todas las necesidades presentadas por la
empresa.

Ayudando tanto a empleados nuevos como a los que ya pertenecen a la
empresa a seguir un procedimiento adecuado para la recuperacion de cuentas por

cobrar, brindando asi un aporte mas a la empresa.

5.3.4 Importancia de la Propuesta

Lograr alcanzar un porcentaje notable de recuperacion de cuentas por cobrar,
para que de esta manera la empresa cuente con mas liquidez y tenga los recursos
econdmicos necesarios para implementar las capacitaciones adecuadas que requiere

cada uno de los departamentos de la empresa.
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Aportar de gran manera a la empresa y al departamento financiero en la
ejecucion de cada uno de sus procesos para lograr una efectiva gestion de cobranzas

optimando el tiempo, y yendo de la mano con los objetivos trazados por la empresa.

5.3.4.5 Definicién de induccion al personal

Nidia (2002) afirma:

Se refiere a la induccion a un proceso encaminando a
introducir o presentar a los nuevos empleados de una determinada organizacion,
ofreciéndoles asistencia y apoyo; de manera tal que les permita a ambos
familiarizarse lo antes posible con ella y conocer, entre otras cosas, el clima de la
organizacion, los servicios que ofrecen, la distribucion de los espacios fisicos y el

detalle de las funciones y los puestos.

La debida orientacion del nuevo servidor le permitira adaptarse a las exigencias de la
organizacion y contribuir de manera eficaz y eficiente al logro de los objetivos

individuales y organizativos. (p. 420)

5.3.4.6 Definicién de capacitacion al personal

Aguilar (2004) concluye: “Consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacién y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (p. 25).

5.3.4.6.1 Tipos de capacitacion

e Capacitacion Formal
e Capacitacion por su nivel ocupacional

e Capacitacion Promocional
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5.3.4.6.2 Analisis de las necesidades de la capacitacion

Capacitacion Formal

En esta capacitacion nos indica que son aquellas que la empresa las
programaria de acuerdo a las necesidades de la misma, sin tomar en cuenta el tiempo
de duracién. Desarrollando una programacion adecuada, en la cual la empresa
busque las falencias por departamentos y esto ayude a suplir las necesidades

encontradas.

Contando con una notoria aportacion al manual de procesos, ya que cada

empleado seria capacitado en como debe desarrollarse dicho manual.

Capacitacion por su nivel ocupacional

Esta capacitacion se la realizaria porque es de gran ayuda ya que va dirigida
al trabajador en la nueva actividad que va a realizar esta sea por ser de reciente
ingreso o por ser promovido dentro de la misma empresa.

Se desarrollaria en la empresa cada vez que haya personal nuevo o
promovido brindandoles los conocimientos adecuados de acuerdo al cargo y

departamento que lo necesiten.

Capacitacion de Promocional

Esta capacitacion se la emplearia para motivar a los empleados a que busquen

la oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel jerarquico dentro de la empresa.
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Se desarrollaria en la empresa motivando al personal a estudiar y de esta
menara busquen un titulo superior que les ayude alcanzar un nivel més alto al que ya

lo tienen.
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5.3.7 Flujo grama de actividades

Capacitar
al <
Personal
v Matriz de
—_ g g
Identificar las capacitaciones
necesidades de la requeridas
capacitaiién
Materiales de Certificado de
Capacitacion > Realizarla — Capacitacion
capacitacion
Matriz de
Capacitacion
Interna
Existe Registro de
neces;ﬁad de Si Capacitacion
recapagitar o Externa
actualizar?

No ¥

Capacitacién
Realizada

llustracion 6 Flujo grama de actividades

Elaborado por: Stefany Paucar
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5.3.8 Analisis del problema para la implementacion del plan de
capacitacion

Tabla 13 Analisis del problema para la implementacion del plan de capacitacién

Fortalezas Debilidades Area de mejora

Personal
comprometido al
cambio

Empresa dispuesta

La cultura
organizacional de
los integrantes.
Los niveles de

Aéreas de trabajo de
la empresa

La empresa en su
totalidad ya que los

al cambio estudio que tiene el procesos que se
o I_Empre_sa orientada a personal. realicen serdn con
invertir en

T conocimientos previos
capacitaciones

necesarias para los
empleados

e Espacio necesario
para realizar las
capacitaciones.

e Todos los
departamentos de la
empresa

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Stefany Paucar

5.3.9 Evaluacion de la capacitacion

Se evaluara a los empleados por medio de encuesta o test de acuerdo a las
capacitaciones brindadas por la empresa, para conocer el nivel y porcentaje que
aporto cada una de las ensefianzas dadas y de esta manera obtener los resultados que

dejo la capacitacién a cada uno de los trabajadores.

5.3.10 Programas de capacitacion

Tema

Procesos para la recuperacion de cartera
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Objetivo general
Servir como un instrumento de apoyo que defina y establezca los procesos de
cobranza, que permitan alcanzar los porcentajes y resultados esperados por la

empresa.

Ejecucion

Para la ejecucion de dicha capacitacion se necesita:

e Involucrar a cada uno de los participantes con los objetivos a alcanzar del
manual de procesos.

e Establecer una buena comunicacion con los participantes

e Informar el contenido que tendréa dicho manual.

e Hacer una evaluacion a los participantes para confirmar si estdn logrando

entender, lo explicado con la metodologia que se esté aplicando.

Duracion
Lunes y martes (2 dias)
Horario
De 9:00 am a 12:30 pm.
Dirigido
Personal del Departamento Financiero
Metodologia
e Videos
e Diapositivas

e Trabajo en equipo
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Temario

e Induccion de significados basicos, para entender el manual.

e Explicacion de los procesos de cobranza.

e Conocer el perfil de cada responsable del manual.

e Conocer los formatos que se deben manejar en el departamento financiero.

e Explicar el diagrama de procesos.
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Procesos

Procesos de recuperacion de cartera

Cuentas por cobrar Documentadas o canceladas

1. Imprimir la cartera vencida del sistema contable.

1
2. Realizar una revision previa de cada uno de los clientes,

revisando la cantidad de facturas vencidas y el tiempo gue llevan
veneidag

i
3. Enviar al cliente ya sea por fax o correo electronico su estado de

cuenta detallado y actualizado.

4. Una vez tendiendo la factura hacer seguimiento al cliente para
mayor efectividad en el cobro.

]
5. Realizar Ilamadas a los clientes en las distintas provincias de
donde sean.

6. Una vez que el cliente realice el pago solicitar la relacion de las
facturas cobradas para su debida conciliacion y retenciones que
nenere cada 11na

7. Actualizar el archivo de los clientes para su debido control cada
vez que se ejecute la cobranza.

8. Hacer seguimiento al cliente de haber algin cheque devuelto
correspondiente a un cobro hasta su debida reposician.

|
9. Una vez cobrada la factura entregar al auxiliar contable la
relacién de la copia rosada de la factura y el original del depésito o
en el caso de transferencia entregar el soporte emitido por el banco.
1
10. Registrar los cobros recibidos en el formato donde indique el
detalle del mismo.

11. Presentar diariamente el informe de la gestion de cobro.

lustracion 7 Procesos de recuperacion de cartera

Elaborado por: Stefany Paucar
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Procesos de recuperacion de cartera

Procesos
Cuentas por cobrar que no se logre el cobro

:

1. Imprimir la cartera vencida del sistema contable.

2. Realizar una revisién previa de cada uno de los
clientes, revisando la cantidad de facturas vencidas y
el tiempo que llevan vencidas.

3. Enviar al cliente ya sea por fax o correo electronico
su estado de cuenta detallado y actualizado.

4. Una vez tendiendo la factura hacer seguimiento al
cliente para mayor efectividad en el cobro.

5. Realizar llamadas a los clientes en las distintas
provincias de donde sean.

6. En el caso que el cliente no se lo encuentre o
tengamos una respuesta negativa respecto al cobro, el
reporte de la Ilamada se registrara en el formato de
cobro, para realizar la gestién de cobro al siguiente
dia.

7. Actualizar el archivo de los clientes para su debido
control cada vez que se ejecute la cobranza.

8. Presentar diariamente el informe de la gestion de
cobro a la auxiliar contable.

llustracion 8 Procesos de recuperacion de cartera

Elaborado por: Stefany Paucar
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Presupuesto de la capacitacion

Tabla 14 Presupuesto de la capacitacion

Costo Total \

7 $ 25.00 $ 175,00

Procesos para la
recuperacion de
cartera

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Stefany Paucar
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CAPITULO VI

ASPECTO ADMINISTRATIVO

6.1 Recursos
Material

Talento Humano

6.1.2 Recursos Humanos

e Estudiante de la carrera de Administracion en Banca y Finanzas

e Colaboradores de la empresa

6.1.3 Instituto Cordillera
e Tutor
e Lector

e Profesores
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6.1.4 Recursos Tecnoldgicos
e Equipo de computacion, utilizado para el desarrollo del proyecto de Disefio y
socializacion de un manual de procesos para la recuperacion de cartera en el

departamento financiero de la empresa Fabrimoda, que genere liquidez

e Céamara de fotografica para captar los procesos en el departamento financiero

e instalaciones de la empresa.

6.1.5 Recursos Materiales

o Esferos y papeleria utilizados en la entrega de la realizacion de la encuesta a
todos los empleados de la empresa.

e Libros

o Carpetas

e Esferos

e Hojas de papel bond A4

6.1.6 Recursos Financieros
Pago tutorias
Pago internet
Pago impresiones

Pago material de oficina
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6.2 Presupuesto o Costo del proyecto

Tabla 15 Presupuesto o Costo del proyecto

Elaborado por: Stefany Paucar
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6.3 Cronograma de actividades

Cronograma Octubre |Noviembre| Diciembre Enero Febrero Marzo

[Contexto

IAntecedentes

IJusﬁﬁcacion

[Definicion del Problema

Kocializacion del manual en la empresa
Eimplementacion del manual X
kapacitaciones

Kczpacitacion Formal

I:apacitacibn por nivel Ocupacional
Kczpacitacion Promocional

Perﬁles

konocimiento ¥ socializacion de cada perfil
[ Asistente de cobranzas

F secretaria

[* Auxiliar Contable

[* Vendedor

Pocializacion de procesos de cobranza X
PProcesos de cuentas por cobrar documentados o cancelados
I’roccsos de cuentas por cobrar que no se logre el cobro X
hvaluaclc’m de desemperio
.Encuesta

Irest

eguimiento de cumplimiento de objetivos
ediante encuestas

ERERENE]

EREREN ]

O o

ERERERECRERE]

e iento de cumplimiento del manual por parte del dpto. financiero

Elaborado por: Stefany Paucar

El cronograma se llevara a cabo hasta el proximo afio en el mes de marzo, ya
que para poder realizar para proceso se debe capacitar al personal llevando tiempo y
acoplar al personal al cambio que va a realizar la empresa, es por esa razén que el

cronograma se prolongara hasta el afio 2016.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

En el primer capitulo podemos definir el problema central que es la
inadecuada aplicacién de los procesos de cobranza, para eso tomamos en cuenta las

fuerzas blogueadoras e impulsadoras que ayudaron a la toma de decisiones.

Capacitar a los empleados de la empresa en todas las aéreas y departamentos
con los que cuenta la misma ya que hay un gran porcentaje de trabajadores sin

capacitaciones previas y esto ha provocado dificultad en el avance de la empresa.

El manual planteado busca la optimizacion de tiempos y recursos, contando
con el apoyo de los clientes empleados y empresa, cada uno de estos colaborando de
manera diferente, los clientes adaptandose al cambio y mejoramiento ya que son un

pilar del giro del negocio, los empleados comprometiéndose al mejoramiento
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continuo y crecimiento de la empresa ayudando a esta a cumplir sus objetivos y
llegar al punto esperado y la empresa invirtiendo més dinero en capacitaciones y

yendo juntamente de la mano con los empleados al crecimiento de la empresa.

Se concluye establecer tiempos y plazos de crédito a los clientes, para de esta
manera realizar con una mejor recuperacion de cartera, informando al cliente su
tiempo de crédito y la forma en la que van a hacer recaudadas dichas cuentas que

sean generadas por ellos.

7.2 Recomendaciones

Se recomienda que la empresa ponga en practica el manual de procesos en el
departamento financiero ya que este servird como una herramienta muy practica y
enriquecedora para dicho departamento, por que ayudara a los empleados a mejorar

los procesos que actualmente se realizan de forma empirica.

Con la implementacion de este manual se lograra obtener una mejora en la
empresa para que se pueda alcanzar los resultados esperados por la misma. Teniendo
en cuenta la aplicacion correcta del manual de procesos de cobranza llevando un
seguimiento adecuado por la empresa en el cumplimiento veraz de cada proceso
realizado en el departamento financiero para llevar un control de las actividades que

realiza el personal.
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