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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se realizd en la empresa XYZ S.A., dedicada a la
comercializacion de libros para la ensefianza del idioma inglés, los cuales son importados y
distribuidos directamente por la empresa. Con la presente disertacion se espera organizar y

optimizar dicho departamento para obtener mejores resultados y disminuir la cartera vencida.

En el Capitulo 1, se abordan datos relevantes sobre el mercado de textos para la ensefianza del
idioma inglés en Ecuador y se detalla informacion como: Cuéles son las empresas mas
representativas y sus sistemas de comercializacion, cuales son los principales demandantes y

las perspectivas del mercado.

Posteriormente en el Capitulo 2, se describe el sistema de comercializacion que administra la
empresa XYZ S.A., es decir su sistema de venta, clientes, politicas de crédito y cobranza,
estructura organizacional, capital humano y cartera de clientes; con toda esta informacion se

tiene un amplio conocimiento de la empresa en estudio.

En el Capitulo 3 se analiza la gestion de procesos del Departamento de Crédito y Cobranza, es
decir se identifican y codifican los procesos, se muestra el mapa de procesos de la empresa y

se realiza el levantamiento de procesos del departamento. Se realiza una matriz de impacto



para identificar los procesos claves y la técnica de interrogatorio para identificar las

actividades de cada subproceso y las propuestas de optimacion.

En el Capitulo 4 se aborda la gestion de Procesos de Ventas a Crédito y Cobranza de la
empresa XYZ S.A., ademas de estandarizar los subprocesos existentes mediante la propuesta
de mejoramiento, junto a sus respectivos indicadores que permitiran medir y evaluar los

resultados. También se realiza el Analisis Costo-Beneficio de la implementacion de la mejora.

Los Capitulos 5 y 6 estan conformados por las herramientas y su documentacion del sistema
de gestion de procesos con la elaboracion del Manual de Procedimientos proceso Ventas a
Crédito, Descripcion y perfil del puesto Jefe de Cartera, Diagrama de Gantt y las Politicas
mejoradas de crédito y cobranza; todas estas herramientas basadas en el Inventario de

Procesos de la empresa.

El Capitulo 7 estd conformado por las conclusiones y recomendaciones que se dedujeron del

estudio realizado para la empresa.

Después de realizada la investigacion se concluye que es viable y recomendable la
implementacién de la Propuesta de gestibn por procesos para el mejoramiento del

Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., pues organizara el
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departamento, crea indicadores que permitira controlarlo y evaluarlo y mediante la

optimizacion de los subprocesos dentro de las Ventas a Crédito, reducira la cartera vencida.



INTRODUCCION

El idioma inglés es fundamental para alcanzar el logro de los objetivos profesionales y
respalda de manera efectiva para abrir nuevas oportunidades a nivel laboral, por lo que
alrededor de todo el mundo existen muchas personas que lo estudian. La empresa XYZ S.A.
aprovecha esta necesidad suscitada en todo el mundo y especificamente en Ecuador para
consolidar su negocio, obteniendo rentabilidad con la venta de textos para la ensefianza del
idioma inglés en el pais y brindando a los estudiantes ecuatorianos las herramientas necesarias
y fundamentales para el estudio y aprendizaje de este idioma; pero por la complejidad del
mercado donde se desarrolla la empresa y en especial por la cultura de los consumidores, es
imperativo que la empresa se encuentre organizada y, tomando en cuenta que la morosidad en
esta linea de negocio es elevada y que la incorrecta organizacion del Departamento de Crédito
y Cobranza de la empresa impide que se siga una estructura base para actuar y a la vez
aumenta la cartera vencida, nace la necesidad de una Propuesta de gestion por procesos para el

mejoramiento del Departamento de Crédito y Cobranza.

La presente disertacion propone la practica de un modelo de gestion para conseguir la
seguridad financiera de toda la compafiia, que las cuentas por cobrar se recuperen en los
tiempos acordados y que el seguimiento de los créditos otorgados no generen molestias a los
clientes, tomando en cuenta que actla en el proceso Ventas a Crédito y los subprocesos Ventas

facturadas con plazo de crédito y Ventas a consignacion.



CAPITULO 1. MERCADO DE TEXTOS PARA LA ENSENANZA DEL IDIOMA

INGLES EN ECUADOR

En Ecuador existen muchas opciones para la adquisicion de textos para la ensefianza del
idioma inglés, sea las Editoriales duefias de los derechos de distribucion, distribuidoras con
ciertas exclusividades para la venta, distribuidoras mas pequefias y diferentes librerias a lo
largo del pais. Las diferentes opciones se diferencian en variables como: Cantidad, variedad,
capacidad de distribucion y sobre todo la determinacion de los precios, descuentos y

comisiones que se ofrece a los consumidores.

La venta de los textos para la ensefianza del idioma inglés en el Ecuador funciona asi:

¢ Visita de los vendedores de los textos y servicios a los clientes.

e Presentacion y demostracion a los clientes de los productos a ofertar por parte de los
promotores.

e Tiempo de espera de decision de los clientes si se adquiere 0 no la mercaderia.

e Si la decision del cliente es no comprar, le comunica la decision al promotor y se deja

abierta la posibilidad de otra demostracion para la préxima temporada.



Si la decision es comprar, se comunica con el vendedor y quedan de acuerdo para otra cita,
donde se definiran detalles como tiempos, costos, descuentos, comisiones, tipo de venta,
condiciones de pago, entre otros; y se entrega el pedido al promotor.

e El promotor entrega dicho pedido al Departamento de Logistica y al Departamento de
Importaciones, para que sean los encargados de adquirir o buscar si se tiene en stock en la
bodega de la empresa, los libros solicitados por los clientes.

e De acuerdo a los tiempos especificados en la negociacion y del tipo de venta, se hace llegar
la mercaderia al cliente o se vende directamente al consumidor final.

e Se da seguimiento a la venta por parte del promotor y el cliente informa cualquier novedad
existente; el vendedor estd obligado a subsanar cualquier inconveniente, imputable a su
gestion o de la distribuidora para la cual trabaja.

e Culmina la venta cuando se realiza la cobranza y se registra la transaccion en el sistema

contable de la empresa.

La venta de textos para la ensefianza del idioma inglés en el Ecuador ha sufrido cambios a lo
largo del tiempo y uno de ellos se refiere al cumplimiento de la Ley Organica de Educacién
Intercultural (LOEI), que en el Titulo VII, Cuarta Disposicion general, manifiesta que la
Autoridad Educativa Nacional es responsable y garante de producir y distribuir los textos,
cuadernos y ediciones de material educativo, uniformes y alimentacion escolar gratuitos para
los nifios, nifias y adolescentes de la educacion publica y fiscomisional. Los textos deberan ser
actualizados cada tres afios con arreglo a la calidad de los contenidos en relacién con los
principios y fines de la educacion, en el marco de la Ley de Contratacion Publica (Ministerio

de Educacion del Ecuador, 2012).
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Es igualmente responsabilidad de la Autoridad Educativa Nacional dictar la politica de
cuidado y actualizacion de los bienes didacticos (Ministerio de Educacién del Ecuador, 2012).
El Reglamento de aplicacion a la Ley, determinara las regulaciones de produccion,
distribucion, uso, aprovechamiento, responsabilidad y devolucion de aquellos textos y
materiales que por sus caracteristicas, contenidos y utilidad, deban ser proporcionados por el
Estado en calidad de préstamo a docentes y estudiantes. En todos los casos y ambitos
educativos y sin perjuicio del ejercicio del dominio de los bienes escolares, se propendera al
cuidado y uso adecuado de cada uno de los instrumentos del proceso de aprendizaje. Fuera de
estas disposiciones puede expender los textos a cualquier interesado, que se acerque
directamente a las librerias o inicie negociaciones dentro de las normativas legales y
tributarias del pais. Analizando esta disposicion general de la LOEI, se deja en claro que las
unidades educativas tanto publicas como fiscomisionales, estan imposibilitadas de adquirir
textos para la ensefianza del idioma inglés en empresas privadas (Ministerio de Educacion del

Ecuador, 2012).

Se cita lo expuesto en el Reglamento a la Ley Organica de Educacion Intercultural, Capitulo
I1l. Del Curriculo Nacional, art. 12 Eleccion de libros de textos que dice: "Los
establecimientos educativos que no reciben textos escolares por parte del Estado tienen
libertad para elegir los textos escolares que mejor se adecuen a su contexto y filosofia
institucional, siempre y cuando dichos textos hayan obtenido de la Autoridad Educativa
Nacional una certificacion curricular que garantiza su cumplimiento con lo determinado en el
curriculo nacional obligatorio vigente. Los establecimientos educativos que reciben textos

escolares por parte del Estado tienen la obligacion de utilizar dichos libros, por lo que no
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podran exigir la compra de otros textos para las mismas asignaturas” (Ministerio de Educacion

del Ecuador, 2012).

Con este articulo del Reglamento se deja claro que legalmente solo pueden adquirir textos para

la ensefianza del idioma inglés las entidades que no sean publicas o fiscomisionales.

Otro aspecto que debe analizarse son las Editoriales, que de acuerdo al nivel de ventas,
antiguedad en el Ecuador, calidad, publicidad y conocimiento de sus productos, las de mayor
renombre son: Cambridge University Press, Oxford University Press y Pearson Longman. A

continuacion una breve resefa de cada una de ellas:

Cambridge University Press (CUP).- Cambridge publicé su primer libro en 1584, siendo la
editorial mas antigua del mundo. Durante los siguientes cuatro siglos la reputacion de la
editorial se extendié por toda Europa, sobre la base de la excelencia en las publicaciones
académicas de textos académicos, poesia, libros de texto, libros de oraciones y Biblias

(Cambridge University Press, 2013).

En el siglo 20 Cambridge extendié esa influencia para convertirse en un Editor mundial. Hoy
Cambridge cuenta con mas de 50 oficinas en todo el mundo, emplea a casi 2.000 personas,
publica mas de 45.000 titulos de autores de mas de 100 paises, y sigue creciendo, instruyendo
a miles de estudiantes y brindando millones de ideas para el mundo (Cambridge University

Press, 2013).
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Los productos mas solicitados de la Editorial en el pais, en los tltimos dos afios son:

Cuadro No. 1
Productos de distribucion de CUP

PREESCOLAR
Playway
Hippo and Friends
PRIMARIA
Kid’s box
American Kid’s box
Superminds
English in mind
American More
Connect to english
Touchstone
Interchange
English Unlimited
Face2Face
Four Corners
Ventures

Fuente: Pagina Web Oficial de Cambridge University Press, 2013.

Elaborado por: Mario Heredia C.
Oxford University Press (OUP).- Oxford cuenta con un amplio y variado programa de
publicaciones, la editorial publica en muchos paises, en mas de 40 idiomas, y en una gran

variedad de formatos de impresion y digitales (Oxford University Press, 2013).

Los productos ofertados por OUP cubren un amplisimo espectro académico y educativo, se

tiene como objetivo que todo el contenido esté disponible para los usuarios, en el formato que



mas les convenga. La editorial publica para todos los publicos, desde preescolar, a los alumnos
de secundaria, estudiantes universitarios, estudiantes de post grado y a los investigadores de

diferentes instituciones (Oxford University Press, 2013).

Oxford realiza publicaciones en todo el mundo y promueve los objetivos de la Universidad,
objetivos de excelencia en erudicion, investigacion y educacion. Los principales criterios al
evaluar un nuevo titulo para su publicacién son su calidad y si es compatible con los objetivos
de promover la educacién y la difusién de conocimientos (Oxford University Press, 2013).

Los productos mas solicitados de la Editorial en el pais, en los ultimos dos afios son:

Cuadro No. 2

Productos de distribucién de OUP

PREESCOLAR

Cookie and Friends
Playtime
Incredible English
Surprise Surprise
Got It
Readers Bookworms
Let's Go
Look Up
Solutions
Got It
Readers Bookworms
English Result
English File
New Headway
Smart Choice
Readers Bookworms

Fuente: Pagina Web Oficial de Oxford University Press, 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.



Pearson Longman (PEA).- Editorial encargada de proporcionar instrumentos claves para la
ensefianza del idioma Inglés. En Pearson se trabaja en diferentes tipos de aulas de todo el
mundo, desde Asia hasta América Latina; de las escuelas estatales cotidianas a escuelas
privadas. Todos los dias se coloca la atencién en la manera de combinar el contenido, la
evaluacion, la tecnologia y servicios para ayudar a todos los profesores y a los estudiantes de

todo el mundo, que aprenden y practican su inglés (Pearson Longman, 2013).

Es recomendable revisar el catalogo de PEA, Clases Recursos ELT Community y el area de
Desarrollo Profesional, todos disefiados para apoyar a los maestros y ayudarles a disfrutar de

su trabajo (Pearson Longman, 2013).

PEA cree en todos los tipos de aprendizajes impartidos en cualquier momento y en cualquier
lugar, a través de los materiales de la mas alta calidad, lo que le permite alcanzar su

aprendizaje del idioma inglés y los objetivos didacticos (Pearson Longman, 2013).
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Los productos mas solicitados de la Editorial en el pais, en los tltimos dos afios son:

Cuadro No. 3

Productos de distribucion de PEA

PREESCOLAR

Pockets
Penguin Kids
Backpack
Big English
Postcards
In Sinc
Focus on Grammar
Summit
Upbeat
Tops
Top Notch
New Total English
Activate
Longman English Interactive

Fuente: Pagina Web Oficial de Pearson Longman, 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.

Se detallan los datos de los afios 2012 y 2013, del total de unidades importadas a Ecuador, de

las 3 editoriales antes mencionadas (Cdmara de Comercio de Guayaquil., 2014).
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Cuadro No. 4

Detalle anual de las importaciones por editorial en los afios 2012 y 2013,

PARTICIPACION PARTICIPACION
EDITORIAL VALOR FOB UNIDADES % VALOR FOB % UNIDADES

2012 ‘ 2013 ‘ 2012 2013 2012 2013 2012 2013

PEA $3.577.344,98 | $3.738.483,05 | 269.978 | 271.870 | 51% 50% 40% 39%

CuUpP $2.329.057,82 | $2.659.394,53 | 226.375 | 239.358 | 33% 35% 33% 35%

OouPp $1.064.946,78 | $1.107.696,99 | 182.042 | 177.952 | 16% 15% 27% 26%

TOTAL | $6.971.349,58 | $7.505.574,57 | 678.395 | 689.180 | 100% 100% | 100% | 100%

Fuente: Camara de Comercio de Guayaquil, 2014.

Elaborado por: Camara de Comercio de Guayaquil.
De la informacion mostrada en el Cuadro No. 4 se puede concluir que en los dos ultimos afios
la Editorial méas representativa, por numero de textos importados a Ecuador, es Pearson
importando 269.978 unidades en el afio 2012 y 271.870 unidades en el afio 2013; seguido
muy cerca por Cambridge que importd 226.375 unidades en el 2012 y 239.358 unidades en el
2013 y un poco mas rezagado esta Oxford importando 182.042 y 177.952 unidades en los afios
2012 y 2013 respectivamente. Cabe recalcar que tanto Pearson como Cambridge han
incrementado el nimero de unidades que importan a Ecuador en el afio 2013 con respecto al

2012, mientras que Oxford ha reducido el porcentaje de los textos que importd en un 1%.

Habiendo analizado el nimero de unidades importadas a Ecuador por parte de las Editoriales
Cambridge University Press, Oxford University Press y Pearson Longman, a continuacién se

grafica el porcentaje de participacion en valor FOB de cada Editorial:
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Grafico No. 1

Porcentaje de participacion en porcentaje valor FOB de cada Editorial

" N

51% 50%

60%

40%

20%

0%
PEARSON CAMBRIDGE OXFORD

m 2011 m2012

Fuente: Camara de Comercio de Guayaquil, informe de importaciones material para la
ensefianza del idioma inglés del 2011 al 2013.
Elaborado por: Camara de Comercio de Guayaquil.

Con el Gréafico No. 1 se concluye que Pearson tiene mayor porcentaje de participacion en los
textos importados para la ensefianza del idioma inglés en Ecuador, con un 51% en el afio 2012
y 50% en el afio 2103, seguido por Cambridge con un 33% en el afio 2012 y 35% en el afio

2103 y con el porcentaje mas bajo esta Oxford con 16% en el afio 2012 y 15% en el afio 2103.
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1.1. COMPANIAS PARTICIPANTES MAS REPRESENTATIVAS EN EL MERCADO.

En Ecuador el negocio de la venta de textos para la ensefianza del idioma inglés es
lucrativo, cualquier empresa que compre directamente a las Editoriales tiene un margen
de ganancia de aproximadamente 50%, pero por los altos costos de descuentos y
excesivas comisiones, queda como maximo un margen del 25% v, en el peor de los

casos un 15% de beneficio neto.

Por ser un mercado rentable hay mucha competencia y de esta amplia gama de empresas
participantes, existen empresas que abracan el 60% del total de las ventas. A

continuacion se citan a éstas compafiias y se hace una breve resefia de cada una.

XYZS.A.

e Es una empresa dedicada a la importacion y comercializacion de material didactico
para la ensefianza del idioma inglés, con una oficina matriz y varias sucursales en
Ecuador (Books and Bits Ecuador S.A., 2013).

e La organizacion estd comprometida en producir, importar y comercializar productos
y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, con personal comprometido
y capacitado, que trabaja de acuerdo a la Mision y Vision de la organizacion, con un
sistema de gestion de calidad, basado siempre en el mejoramiento continuo (Books
and Bits Ecuador S.A., 2013).

e La oficina y libreria matriz, en Ecuador, esta situada en la ciudad de Quito, ademas

posee cuatro librerias mas en las ciudades de Guayaquil, Cuenca, Portoviejo y
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Ambato. Realiza ventas en todo el Ecuador, incluidas Las Islas Galapagos (Crédito y

Cobranza Books and Bits, 2013).

Libreria Studium.

e Empresa ecuatoriana encargada de distribuir, tanto al por mayor como al por menor,
productos para la ensefianza, en todos los niveles, de los idiomas inglés, espafiol,
francés y aleméan (Crédito y Cobranza Libreria Studium, 2013).

e La meta principal de la empresa es brindar a todos los ecuatorianos soporte clave para
su educacién y que el mismo sea determinante para el progreso intelectual de las
personas (Crédito y Cobranza Libreria Studium, 2013).

e Cuenta con su oficina matriz en la ciudad de Quito y posee librerias en las ciudades
de Guayaquil, Cuenca y Quito. Realiza ventas en todo el Ecuador, incluidas Las Islas

Galéapagos (Crédito y Cobranza Libreria Studium, 2013).

Papeleriay Libreria Guayaquil.

e Empresa encargada de entregar a cada estudiante, las mejores herramientas para
ayudar para prepararlos educativamente, en medio de un mercado globalizado,
otorgando los mejores textos disponible en el mercado ecuatoriano (Papeleria y
Libreria Guayaquil, 2013).

e Busca que cada estudiante alcance y tenga la mejor educacion para un continuo
mejoramiento del sistema educativo ecuatoriano. A tenido un constante crecimiento
en la participacion de la industria educativa ecuatoriana, a través del ofrecimiento de

una completa gama de productos, servicios y tecnologia en educacion, entregando un
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servicio completo, con una estructura organizacional apta y capacitada para asi llegar
a tener un cliente final satisfecho y fiel (Papeleria y Libreria Guayaquil, 2013).
e Cuenta con una oficina matriz en el centro de la ciudad de Guayaquil y 3 librerias en
las ciudades de Quito, Ambato y en el sector norte de Guayaquil. Realiza ventas en
todo el Ecuador, incluidas Las Islas Galapagos (Crédito y Cobranza Books and Bits,

2013).

La importancia de las tres empresas se basa en el monto de sus importaciones, pues son
las méas representativas importando los textos de las tres Editoriales ya antes
mencionadas. El siguiente cuadro muestra los montos de las importaciones de cada

distribuidora en los afios 2012 y 2013 (Céamara de Comercio de Guayaquil., 2014).

Cuadro No. 5

Detalle de unidades importadas por empresa en los afios 2012 y 2013

PARTICIPACION %

UNIDADES

IMPORTADOR UNIBAADIES
2012 2013 2012 2013
STUDIUM 204.732 259.923 33% 40%
XYZS.A. 253.361 235.807 41% 36%
L& PG 158.788 150.991 26% 23%

Fuente: Camara de Comercio de Guayaquil, 2014.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Grafico No. 2

Comparacién unidades importadas por distribuidor en los afios 2012 y 2013
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Fuente: Camara de Comercio de Guayaquil, 2014.

Elaborado por: Mario Heredia C.

En el afio 2012 la empresa XYZ S.A. importd un total de 253.361 unidades, pero
disminuyd en un 7% sus importaciones para el afio 2013 con 235.807 unidades, mientras
gue Studium aumentd sus unidades importadas de 204.732 a 259.923, un incremento del
27% en el afio 2013 con respecto al afio 2012; y Papeleria y Libreria Guayaquil solo
importé en el 2012 158.788 unidades y en el 2013 150.991 unidades, con un
decrecimiento del 5%. Con estos datos se concluye que en el afio 2012 la empresa XYZ
S.A. importd mas unidades, por lo que se puede develar que fue la que mas ventas
realizd, mientras que en el 2013 hubo un repunte de Studium importando 24.116

unidades mas que XYZ S.A., es decir superd sus ventas con respecto al afio 2012.
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Se analizaron también las unidades importadas y el detalle de las importaciones pero

mostrando el valor FOB, es decir los valores en dolares importados.

Cuadro No. 6

Valores importados por empresa

PARTICIPACION %

IMPORTADOR A VALOR FOB
2012 2013 2012 2013
STUDIUM $2.388.010,38 | $2.543.253,25 39% 40%
XYZ S.A. $2.084.28511 | $2.216.878,21 34% 35%
L& PG $1.686.747,25 | $1.635.677,81 27% 25%
TOTAL $6.159.042,74 | $6.395.809,27 100% 100%

Fuente: Camara de Comercio de Guayaquil, 2014.
Elaborado por: Mario Heredia C.

Grafico No. 3

Comparativo de valores importados
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Fuente: Cdmara de Comercio de Guayaquil, 2014.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Con el Cuadro No. 6 y el Grafico No. 3, se conoce que en el afio 2012 la empresa
Studium fue quien mas importd con el 39%, del total de importaciones; XYZ S.A. con
un 34% vy Papeleria y Libreria Guayaquil con el 27%; mientras que para el afio 2013
Studium alcanzaba el 40%, XYZ S.A. el 35% y Papeleria y Libreria Guayaquil el 25%,
con estos datos se concluye que en los afios 2012 y 2013 quien mas importo en valores
fue Studium, seguida por XYZ S.A. y al final Papeleria y Libreria Guayaquil; también se
deduce que tanto Studium como XYZ S.A. subieron el valor de sus importaciones del
afio 2013 con respecto al 2012 en 1% mientras que la Papeleria y Libreria Guayaquil

disminuy6 en 2%.

Para conocer los productos que mas se adquieren en Ecuador, de cada Editorial por parte
de las tres distribuidoras de textos en inglés mas representativas en Ecuador, a
continuacion se presentan los datos estadisticos correspondientes a los afios 2012 y 2013

(Camara de Comercio de Guayaquil., 2014):



18

Cuadro No. 7

Compras por Editorial, empresa XYZ S.A

EDITORIALES PRODUCTOS 2012 2013 DIFERENCIA

UNIDADES| $FOB  UNIDADES  $FOB  UNIDADES  §$FOB

CD'S/VIDEOS 1125 $10.692,62 98 $1.253,58 -1.027 -$9.439,04

CAMBRIDGE | DICCIONARIO |  1.004 $7.681,37 208 $2.836,80 -79 -$4.844,57
LIBROS 116129 | $1.155.814,86 | 111.549 |$1.230.35897 | -4.580 | -$74.544,11

OXFORD | CD'S/VIDEOS 5.376 $18.179,07 2701 $34.920,56 -2.675 | -$16.741,49
DICCIONARIO 958 $20.014,52 3336 $22.525,95 2378 $2.511,43
LIBROS 115253 | $658.409,98 | 87.525 | $548.26343 | -27.728 | -$110.146,55

PEARSON | CD'S/VIDEOS 310 $1.843,93 394 $2.168,67 84 $324,74
LIBROS 19.148 | $241.786,27 | 21.943 | $256.626,83 2.795 $14.840,56

Fuente: Camara de Comercio de Guayaquil, 2014.
Elaborado por: Camara de Comercio de Guayaquil.

Cuadro No. 8

Compras por Editorial, Libreria Studium

EDITORIALES ~ PRODUCTOS 2012 2013 DIFERENCIA

UNIDADES $ FOB UNIDADES ‘ $ FOB UNIDADES $ FOB ‘

CD'S/VIDEOS 1.352 $12.531,91 1.021 $19.481,25 -331 -$6.949,34

OXFORD DICCIONARIO 1.752 $13.834,90 4.187 $26.450,80 2.435 $12.615,90
LIBROS 66.412 $380.717,92 79.352 $486.819,57 12.940 $106.101,65

CD'S/VIDEOS 1.183 $10.175,58 185 $1.914,54 -998 -$8.261,04

CAMBRIDGE DICCIONARIO 300 $3.531,36 704 $5.435,86 404 $1.904,50
LIBROS 57.571 $627.026,91 71.825 $781.789,77 14.254 $154.762,86

PEARSON CD'S/VIDEOS 265 $1.413,91 337 $2.401,08 72 $987,17

LIBROS 17.267 $224.224,29 32.365 $378.914,29 15.098 $154.690,00

Fuente: Camara de Comercio de Guayaquil, 2014.
Elaborado por: Camara de Comercio de Guayaquil.
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Cuadro No. 9

Compras por Editorial, Papeleria y Libreria Guayaquil

2012 DIFERENCIA
EDITORIALES PRODUCTOS
$ FOB UNIDADES $ FOB ‘
CD'S/VIDEOS 69,00 $396,13 68 $390,19
PEARSON DICCIONARIO 798 $11.153,60 384 $6.220,29 -414 -$4.933,31
LIBROS 72.878 $817.129,13 | 102.220,00 | $1.230.729,81 29.342 $413.600,68
OXFORD CD'S/VIDEOS 9 $54,10 9 $54,10
LIBROS 782 $9.977,05 782 $9.977,05

Fuente: Camara de Comercio de Guayaquil, 2014.

Elaborado por: Camara de Comercio de Guayaquil.

Con los datos de los Cuadros No. 7, 8 y 9 se concluye que los materiales que mas se
adquieren de las Editoriales CUP, OUP y PEA son textos, seguido muy de lejos por los
CD’S/Videos y en menor cantidad los diccionarios; esto obedece a que los consumidores
adquieren para el aprendizaje del idioma inglés basicamente los libros y, los

CD’S/Videos y diccionarios son complementos o se adquieren en compras aisladas.

Sobre las compras de cada distribuidora a las Editoriales, se determina que la empresa
XYZ S.A. compra parecida cantidad de productos de la Editorial Cambridge como de la
Editorial Oxford y que para el afio 2013 sus compras fueron inferiores con respecto al
2012; Libreria Studium compra més productos de la Editorial Oxford y la cantidad
comprada ha aumentado para el afio 2013 en 12.940 unidades y, Papeleria y Libreria
Guayaquil compra casi exclusivamente de la Editorial Pearson, un poco de Oxford
University Press y nada de Cambridge. Todos estos detalles dejan en claro cuanto, qué y
donde compran las tres distribuidoras mas importantes dentro del mercado de venta de

textos para la ensefianza del idioma inglés.
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1.2. SISTEMAS DE COMERCIALIZACION.

Citadas ya las empresas mas representativas en el mercado de la venta de textos para la
ensefianza del idioma inglés en Ecuador, se profundiza més en cuanto a su
funcionamiento, tomando en cuenta que las tres empresas tienen sistemas de
comercializacion muy similares, procedimiento ya mencionado en la parte introductoria

del Capitulo 1.

Aun siendo empresas tan diferentes, tienen sistemas de comercializacion similares, ya
que después de realizar el estudio de las tres empresas, se llega a la conclusion de que su
parecido se da por las siguientes semejanzas: Las tres empresas tienen sucursales en
varias provincias, trabajan con las Editoriales mas importantes en venta de textos para la
ensefianza del idioma inglés en Ecuador, no tienen exclusividades, sus estructuras
administrativas constan de Gerencia General, Departamento Financiero, Departamento
de Logistica, Departamento de Crédito y Cobranza, Departamento de Importaciones,
Bodega y Atencion en libreria. Se observa que en cada sistema de comercializacion, la
diferencia mas marcada se da en el proceso de negociacion con el cliente, que depende
de las politicas y normas de conducta propias de cada empresa y también de lo que

deseen y permitan sus administradores (Crédito y Cobranza Books and Bits, 2013).
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1.3. PRINCIPALES DEMANDANTES.

Ya se tiene una descripcion de cdmo se maneja el negocio de la venta de textos
educativos en inglés en Ecuador, también se ha mostrado la forma en que realizan sus
ventas las empresas mas representativas, que para esta investigacion, sirve de
informacién relevante para identificar los procesos claves en estas compafiias ademas de
sus fortalezas y debilidades; y sobre todo, referenciar los procesos mas eficientes de
cada compafiia, analizarlos y proponer mejoras medibles para aplicarlas al modelo de
gestion de la empresa XYS S.A., en el area de estudio, el Departamento de Crédito y

Cobranza.

Con la informacion registrada de las empresas XYZ S.A., Libreria Studium y Libreria y
Papeleria Guayaquil, es conveniente analizar en conjunto los principales demandantes,
ya que en el mercado de venta de textos para la ensefianza del idioma inglés, los clientes
tienen caracteristicas similares, es decir cualquier compafiia puede atender a cualquier
consumidor, la distribuidora esta limitada por sus propias deficiencias y ciertas

restricciones gubernamentales.

Los principales demandantes son las instituciones educativas, es decir colegios, escuelas,
universidades e institutos para la ensefianza del idioma inglés. Se debe especificar que
hay otros nichos de mercado, pero son atendidos por distribuidoras de menor
presupuesto y baja participacion en el mercado (Credito y Cobranza Books and Bits,

2013).
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Como parte de la investigacion se averigua al Departamento de Crédito y Cobranza de la
empresa XYZ S.A., sobre los clientes mas importantes dentro del mercado de venta de
textos para la ensefianza del idioma inglés en Ecuador, aquellos que mas unidades
solicitan; aunque el precio varie dependiendo del libro, existe un precio promedio entre
los libros mas solicitados, el precio de venta al publico promedio bordea los $35,00

(Crédito y Cobranza Books and Bits, 2013).

Cuadro No. 10.
Clientes importantes en el mercado de textos para la ensefianza del idioma inglés en

Ecuador.

NOMBRE DE LOS CLIENTES ‘

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
IDIOMECS.A.
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

ALMACEN UNIVERSITARIO UNIVERSIDAD CENTRAL

UNIDADES EDUCATIVAS NAVALES
ESPIRITU SANTO SCHOOL OF LANGUAGE SPIRIT
EDUCONSULT / BENEDICT
WASHINGTON ENGLISH
CAMBRIDGE INSTITUTE
ELIPOLS.A
PROMOTORES EDUCATIVOS EDUPROM S.A.
UNIVERSIDAD NAVAL COMANDANTE RAFAEL MORAN VALVERDE
ESPIRITU DE BABAHOYO CENTRO DE ESTUDIOS
BRITISH SCHOOL OF LANGUAGES
CENTRO DE ESTUDIOS DE LA ESCUELA POLITECNICA NACIONAL
EF EDUCACION INTERNACIONAL EFECUADOR S.A
CORPORACION DE LA ASOCIACION DE LOS ADVENTISTAS
UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIVERSIDAD DEL AZUAY
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
LIBUNSERVICE SA
UNIVERSIDAD DE CHIMBORAZO
UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR
UNIVERSIDAD SAN FRANCISCO DE QUITO

Fuente: Departamento de Crédito y Cobranza empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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1.4. PERSPECTIVAS DEL MERCADO DE TEXTOS PARA LA ENSENANZA DEL

IDIOMA INGLES EN ECUADOR.

El mercado de textos para la ensefianza del idioma inglés es lucrativo, depende de las
empresas conseguir margenes de ganancia entre el 25% y 15% por la venta de libros; las
investigaciones realizadas en varias compafias, se puede determinar que este mercado
tiene altos indices de corrupcién, en el sentido que muchas veces no se negocia
directamente con los duefios o administradores principales de las instituciones
educativas, sino con los encargados del area de inglés, buscando asi acuerdos ocultos o
una doble negociacion a espaldas de los principales. Otra caracteristica que deshonra el
mercado es que se busca atrapar clientes con comisiones, regalos, premios, plazos de
crédito, viajes y descuentos; cuando lo que debe primar es escoger a uno u otro
proveedor midiendo el nivel de educacion que brindan sus productos y sobre todo, que
esté acorde al cronograma de estudios a seguir (Crédito y Cobranza Books and Bits,

2013).

La investigacién también detecta una dificultad adicional que tiene el mercado, la
morosidad de los clientes, quienes no cancelan los valores exactos o irrespetan el plazo
de crédito, que es generalmente de 30 dias, por lo que es indispensable una buena
gestion del Departamento de Crédito y Cobranza. EI Dr. Eduardo Hermosa, abogado que
brinda servicios legales a la empresa XYZ S.A. manifiesta; “Un juicio por reclamo de
falta de pago de una factura, tiene una duracion de entre 3 a 5 afios y no necesariamente,

si se gana el juicio, se tiene la completa certeza de que se realizara el pago”; por lo que
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se deben ocupar todos los medios extrajudiciales para cobrar las facturas y concienciar a
los clientes para que siempre respeten los plazos acordados y de esta manera evitar los

procesos judiciales (Hermosa, 2013.).

Otra dificultad son las imposiciones gubernamentales con mas impuestos y aranceles,
menos exoneraciones y sobre todo normativas y leyes que restringen a ciertas unidades
educativas fiscales, municipales y fiscomisionales la compra libre de textos para la
ensefianza del idioma inglés, en este aspecto también se incluyen las imposiciones de las
Editoriales, que tienen total potestad para subir precios o cambiar condiciones, sin dejar

de lado que pueden influir en lo que se vende y a quien se vende.

Expuesto el panorama del mercado de venta de textos para la ensefianza del idioma
inglés en Ecuador, se pueden emitir recomendaciones o acciones para dinamizar las
actividades de este mercado. El disertante de acuerdo a su experiencia, considera que

son las siguientes:

e EI gobierno deberia permitir que cada persona, institucion, unidad educativa, etc.;
elija libremente donde adquiere los textos para la ensefianza del idioma inglés. En
cuanto a los costos, los proveedores podrian realizar convenios institucionales,
incluido el Gobierno, para el intercambio de textos entre los paises y asi reducir los
tiempos de entrega y recepcion.

e Las editoriales Cambridge University Press, Oxford University Press y Pearson

Longman, deberian estandarizar las condiciones en la venta de sus libros, estos
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estandares pueden ser: Aumento de los precios de los productos maximo anualmente,
congelar el porcentaje de descuento que se le puede dar a los clientes, no permitir
incluir en las negociaciones con los clientes la oferta de comisiones y otros tipos de
incentivos, que no sean netamente educativos y que enturbien la negociacion.

Que todas las empresas dentro de este mercado, sean transparentes y busquen dar a
sus clientes los libros y servicios que realmente necesiten y no los que generen méas
rentabilidad para si, ademas, si quieren agregar beneficios, sean actividades que
eleven el conocimiento, como capacitaciones, cursos, charlas y cualquier servicio

educativo complementario, que no genere mas corrupcion de la que ya existe.



CAPITULO 2. SISTEMA DE COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA XYZ S.A.

Después de haber analizado el mercado de la venta de textos para la ensefianza del idioma
inglés en Ecuador, las empresas mas representativas, los principales demandantes y demas
aspectos necesarios para el estudio; en el presente capitulo se analiza especificamente el caso
en la cual se realizara la Propuesta de gestion de procesos para el mejoramiento del
Departamento de Crédito y Cobranza. Se detalla el sistema de comercializacion de la empresa
XYZ S.A., que sigue el mismo esquema mostrado en la parte introductoria del Capitulo 1,

pero con algunas variantes.

A continuacion datos importantes sobre la empresa XYZ S.A.:

e Es unaempresa comercial dedicada a la venta y distribucion de textos para la ensefianza del
idioma inglés y opera con los siguientes tipos de venta: Venta en libreria, venta a
consignacién, venta facturada con plazo de crédito y punto de venta (Financiera Books and
Bits, 2013).

e Da un plazo maximo de crédito de 30 dias a compras superiores a $100,00, si el valor es
inferior el pago debe ser inmediato. Los pagos se pueden realizarse mediante depositos,

transferencias bancarias, en efectivo o cheque (Crédito y Cobranza Books and Bits, 2013).
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e Atiende a clientes en todas las provincias del Ecuador, inclusive Las islas Galapagos, pues
se soporta con un Courier con oficinas y despachos en todo el pais (Financiera Books and
Bits, 2013).

e Trabaja y adquiere los textos directamente con las Editoriales Cambridge University Press,
Oxford University Press y Pearson Longman. Realiza compras a otras distribuidoras en

caso de situaciones extraordinarias (Financiera Books and Bits, 2013).

Para conocer los productos de la empresa XYZ S.A. de las tres Editoriales se detallan las
Gltimas importaciones realizadas en el afio 2014 puesto que ya se analizaron datos del 2012 y
2013, se muestran los datos actuales (Departamento de Importaciones empresa XYZ S.A.,

2014):

Cuadro No. 11

Productos de CUP importados en el afio 2014

ENERO FEBRERO TOTAL

TOTAL
VALOR VALOR SNIBABES Vélc_)cB)R
UNIDADES ‘ FOB ‘ UNIDADES FOB ‘

CARTAS 5 $ 246.27 5 $ 246.27
DICCIONARIO 747 $ 5,583.21 747 $ 5,583.21
CD DE AUDIO 164 $ 3,225.23 164 $ 3,225.23

DVD 9 $ 18264 83 $ 3,901.08 92 $ 4,083.72
CLASS AUDIO 10 $ 27.00 10 $ 27.00
LIBROS 14 $ 23886 13.797 $ 147,619.48 13.811 $ 147,858.34
READERS 4.642 $ 53,477.50 1.097 $ 11,756.72 5.739 $ 65,234.22

Fuente: Departamento de Importaciones empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Cuadro No. 12

Productos de OUP importados en el afio 2014

ENERO FEBRERO TOTAL \ngé:i
UNIDADES
VALOR FOB
UNIDADES FOB UNIDADES VALOR FOB

CALENDARIOS 50 $ 3.96 50 $ 3.96

CARTAS 83 $ 1,673.16 83 $ 1,673.16

DICCIONARIO 525 $ 4,310.11 525 $ 4,310.11

CLASS AUDIO 160 $ 559.88 160 $ 559.88
FUNDAS

PLASTICAS 43 $ 68.26 43 $ 68.26

LIBROS 10.453 $73,681.15 1.410 $ 314517 11.863 $ 76,826.32

LIBROS PARA

COLOREAR 139 $ 621.63 139 $ 621.63

CD AUDIO 174 $ 686.39 174 $ 686.39

DVD 33 $ 1,469.81 33 $ 1,469.81

READERS 5.884 $ 43,632.33 5.884 $ 43,632.33

Fuente: Departamento de Importaciones empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.

Cuadro No. 13

Productos de PEA importados en el afio 2014

ENERO FEBRERO

TOTAL TOTAL
VALOR VALOR UNIDADES VALOR FOB
UNIDADES FOB ‘ UNIDADES FOB

CD AUDIO 22 $ 166.50 22 $ 166.50
CLASS

AUDIO 34 $ 546.38 34 $ 546.38

DVD 3 $ 10.92 3 $ 10.92

ESTAMPAS 12 $ 296.11 12 $ 296.11

LIBROS 1.269 $14,901.82 1.269 $ 14,901.82

READERS 803 $10,750.83 191 $ 3,231.00 994 $ 13,981.83

POSTER 3 $ 70.85 3 $ 70.85

Fuente: Departamento de Importaciones empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Con la informacion mostrada en los Cuadros No. 11, 12 y 13 se concluye que la empresa XYZ
S.A. importa mas productos de la Editorial Cambridge University Press, con 20.568 unidades;
en menor medida importa 18.954 unidades de la Editorial Oxford University Press y solo
2.337 unidades de la Editorial Pearson. Con estas cifras se devela que la distribuidora vende
mas materiales provenientes de CUP y analizando solo textos, se repite la constante pues

importa 13.811 libros de Cambridge, 11.863 libros de Oxford y 1,269 de Pearson Longman.

2.1. SISTEMA DE VENTA A CREDITO.

El Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., tiene el siguiente

sistema de Venta a Crédito (Crédito y Cobranza Books and Bits, 2013):

e Cada Vendedor tiene una base de datos de clientes que pueden ser antiguos, nuevos o
potenciales y todos estan dados de acuerdo a la zona que se le asigna al promotor, es
decir cada uno tiene un espacio geogréafico de accion.

e Los promotores analizan su base de datos de clientes, para asi saber que productos se
puede ofertar a cada cliente, luego de esto se ponen en contacto via telefénica o via e-
mail con ellos para concretar una cita. Después de haber obtenido respuestas a sus
solicitudes de citas con los clientes, cada viernes realizan su planificacion de visitas
para la semana proxima.

e Ya con su planificacién y de acuerdo a los clientes que visitaran, se acercan a bodega
y solicitan muestras y material de apoyo de los libros que desean realizar las

demostraciones.
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De acuerdo a las citas programadas, se acercan donde los clientes y realizan las
demostraciones de los productos. Esperan la respuesta de los clientes para conocer si
desean 0 no los productos; en el caso de no desear estos, se realiza un sondeo de
porque la respuesta fue negativa y se concreta otra demostracion en el futuro; pero si
la respuesta de compra es positiva, se confirma otra cita para la toma del pedido.

Se retne nuevamente el Vendedor con el cliente y toma el pedido, para entregar el
mismo al Departamento de Logistica, éste revisa si todos los libros solicitados por los
clientes o parte de ellos se tienen en stock, y si no hay en existencias coordina la
compra local o envia el pedido al Departamento de Importaciones para adquirirlos en
el extranjero.

Después de que los Departamentos de Logistica e Importaciones consiguen los libros
solicitados por los clientes, se encargan de todo el trdmite para que estos lleguen a la
bodega de la empresa.

Bodega recibe los libros, los cuenta y revisa de que estan en perfecto estado, los ubica
en un espacio fisico determinado e informa a los Departamentos de Logistica e
Importaciones, que los libros han sido ingresados a la empresa y reportan cualquier
tipo de novedad.

Después de que los libros se encuentran en bodega, Logistica le informa al Vendedor
que ya esta disponible la mercaderia para despachar al cliente. EI Vendedor para
evitar equivocaciones en fecha, lugar y cantidades, confirma nuevamente con el
cliente todos los detalles, para que el envio de los materiales sea correcto.

Logistica recibe la confirmacion final por parte del Vendedor y envia un mail al Jefe

de Bodega, donde se detalle el pedido del cliente y las condiciones de entrega, para
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que el personal de bodega coordine con mensajeria el despacho del mismo, segun las
especificaciones del mail.
El Departamento de Credito y Cobranza maximo una semana después de que el
cliente recibid el pedido, se comunica con este y confirma que todo este correcto y
que el servicio sea satisfactorio, ademas de recordarle la fecha establecida de pago; en
caso de Venta a consignacion, le recuerda la fecha de facturacion.
Una semana antes de que se cumpla el plazo de crédito, en las Ventas facturadas con
plazo de crédito; o el plazo de facturacién en las Ventas a consignacion, el
Departamento de Crédito y Cobranza se comunica nuevamente con el cliente, para
consultarle si existird devoluciones para proceder con el retiro de la misma, ingresarla
a la empresa y elaborar el documento de respaldo.
El dia en que se vence el plazo de crédito o el plazo de facturacién, el Departamento
de Crédito y Cobranza nuevamente se comunica con el cliente para; si es Venta a
consignacion confirmar la facturacion y se realiza el cobro; caso contrario si es Venta
facturada con plazo de crédito se comunica con el cliente y realiza directamente el
cobro.
Si el cliente cancela el valor total de la factura y se tiene todos los documentos en
orden, se realizan los registros en el Sistema contable Softsolution médulo Cartera y
finaliza la venta; si no se ha cancelado el valor de la factura, por negativas o
inconvenientes con el cliente, el Departamento de Crédito y Cobranza esta obligado a
recurrir a todos los métodos extrajudiciales, dentro de los lineamientos morales,

éticos y legales, para cobrar la factura pendiente.
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Es asi como se realiza el proceso de las Venta a Credito de la empresa XYZ S.A., sea
una Venta a consignacion o una Venta facturada con plazo de crédito; pues solo con
estos tipos de venta entra en accion el Departamento de Crédito y Cobranza, el mismo

que se plantea mejorar.

2.2. CLIENTES.

Ya se mencionaron los clientes de las tres distribuidoras con mayor participacion dentro
de este mercado, cabe recalcar que se puede atender y vender a cualquier interesado en
adquirir textos para la ensefianza del idioma inglés, teniendo presente aquellos que por
normativas gubernamentales, estdn impedidos de comprar sus textos en otras empresas

que no sean las determinadas por el Gobierno.

Para entender por qué la empresa XYZ S.A. tiene mayor aceptacion por parte de los
consumidores de textos para la ensefianza del idioma inglés en Ecuador, se debe
mencionar que la empresa pone especial énfasis en la calidad de sus productos, esto se
nota en el prestigio de sus proveedores y la probada técnica de los libros que distribuye,
esto llama la atencion de los clientes que buscan calidad en el aprendizaje. Lo que
determina la aceptacion de los consumidores ecuatorianos a los productos que expende
la empresa XYZ S.A., son los atributos de calidad que estos poseen, entendiendo como
atributos de calidad a las caracteristicas del producto recibido, que el cliente valora de
forma especial y puede percibir con claridad por separado (Pérez Fernandez de Velasco,

2010., pag. 67).
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A continuacion se detallan cuales son los principales clientes de la empresa XYZ S.A.:

Cuadro No. 14

Principales clientes de la empresa XYZ S.A., por ciudad

CIUDAD CLIENTE

LOJA UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

QUITO UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR

IBARRA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

CUENCA UNIDAD EDUCATIVA LA PROVIDENCIA

GUAYAQUIL ELIPOL S.A.

RIOBAMBA FUNDACION EDUCATIVA DESPERTAR

PUERTO AYORA COLEGIO NACIONAL GALAPAGOS

SALINAS UNIVERSIDAD NAVAL COMANDANTE RAFAEL MORAN VALVERDE
QUEVEDO UNIVERSIDAD TECNICA DE QUEVEDO

EL COCA UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR LEOPOLDO BENITEZ
ESMERALDAS LICEO NAVAL DE ESMERALDAS

SANTO DOMINGO COLEGIO FUNDACION KOLPING

ZAMORA UNIDAD EDUCATIVA EXPERIMENTAL A DISTANCIA ZAMORA
CHINCHIPE CHINCHIPE

AZOGUES UNIDAD EDUCATIVA FRANCISCANA SAN DIEGO DE ALCALA
LATACUNGA ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL EJERCITO-SEDE LATACUNGA
MACHALA COLEGIO NACIONAL 9 DE OCTUBRE

BABAHOYO ECOTEC

MANTA CAMBRIDGE INSTITUTE-SEDE MANTA

AMBATO ESCUELA DE FORMACION DE SOLDADOS-ESFORSE

MACAS COLEGIO DON BOSCO

PUYO COLEGIO DE SENORITAS POMPEYA

TENA UNIDAD EDUCATIVA SAN JOSE DEL TENA

LAGO AGRIO UNIDAD EDUCATIVA PACIFICO CEMBRANOS

Fuente: Departamento de Crédito y Cobranza empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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2.3. POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZA.

Es fundamental para los trabajadores de una empresa, conocer las politicas a seguir en el
momento que desarrollen sus actividades, de esta forma se asegura que todos los
miembros de una compafiia actien de forma ética y moralmente responsable, dando

buena imagen a sus clientes internos y externos.

Se define como politicas a los principios generales e ideas fundamentales de los
dirigentes que guian el pensamiento y la accién en la toma de decisiones, dando

directrices que inspiran la gestion de la empresa (Reyes, 2012., pag. 83).

Cuando se desarrollan y documentan las politicas de una empresa es imperativo saber
que no deben quebrantarse y su cumplimiento debe estar controlado por los superiores,

gue sancionaran o premiaran dependiendo de la aplicacion que se da a las politicas.

La eficiencia y eficacia de los departamentos de una empresa esta directamente
relacionado con los resultados positivos que se pueden obtener, como resultado de una
gestion ordenada, siguiendo las normas que dictan la ética y la moral, junto a las

disposiciones legales propias del pais donde acttan.

Por lo citado es determinante que para el buen accionar del Departamento de Credito y
Cobranza de la empresa XYZ S.A., se disponga de politicas claras y sobre todo

documentadas; pero antes de esto y para completar el estudio general de la empresa
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XYZ S.A., se determinara las politicas mas importantes y que estdn fuertemente

relacionadas con el Departamento a mejorar (Financiera Books and Bits, 2013).

A continuacion las Politicas de Crédito y Cobranza de la Empresa XYZ S.A. que se

aplican actualmente (Crédito y Cobranza Books and Bits, 2013):

Politica de aprobacion de créditos.

Para la otorgacién de crédito a un cliente se realizara la revision previa en el Buro de

Crédito contratado por la empresa.

e El andlisis de otorgamiento de crédito siempre y sin excepcion debe ser realizado por
el Jefe de Cartera.

e Despues de la revision y constatacion de ningun problema crediticio del cliente se
brindara el crédito; el cliente debe firmar y llenar la solicitud de crédito elaborada por
la empresa y anexarle los documentos especificados en la solicitud.

e En caso de ausencia de la persona que recibira el crédito, la solicitud de crédito puede

ser firmada por un tercero.

e El plazo méximo de crédito es de 30 dias.

Politica de facturacion y despacho.
e En el caso de venta al contado, se facturard a nombre de quien realice el pago.
e En el caso de venta a credito se facturara a nombre de quien firme la solicitud de

crédito o a quien disponga dicha persona o empresa con su total consentimiento.
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e En el caso de venta al contado y a crédito se entregara la mercaderia a quien realice el
pago.

e Despachar la mercaderia donde el cliente lo solicite.

e La facturacion con plazo de crédito siempre deben realizarse desde bodega.

e Tratar de impedir que los clientes realicen devoluciones.

Politicas de satisfaccion de los clientes.

e Se establecerd un limite de 48 horas para atender cualquier queja que presenten los
clientes.

¢ No ocultar ningln tipo de informacion que pueda ser relevante y que pueda llegar a
afectar la relacion con el cliente.

e Generar innovacion en torno a los conceptos de seguridad, confianza, credibilidad,

percepcién de honestidad a través de:

1. Solicitud de crédito correctamente llena y firmada.
2. Consejos sobre formas de optimizar los costos.
3. Cumplimiento de la palabra por las dos partes en la negociacion.

4. Cualquier documento firmado por ambas partes.

e Se pondra a disposicién de los clientes:

1. Canales de consultas, opiniones y sugerencias.

2. Espacio web para consultas, quejas y opiniones.
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e Se realizaran consultas periodicas con clientes actuales de la compafiia, a través de
comunicaciones telefonicas, para captar demandas emergentes y sugerencias de
innovacion.

e La comunicacion con el cliente no serd Unicamente con cardcter de venta; esta
tendencia se basa en que de cada tres comunicaciones que se realicen solo una sea
con caracter comercial o de venta.

e Se brindard una experiencia agradable al cliente al momento de comprar. Se daran
facilidades, comodidades, placer y disfrute al cliente. Asi se logrard una confianza
duradera orientada a la fidelidad.

e Para evitar negativas en las negociaciones de venta siempre tener en cuenta que la

empresa puede entregar material a la eleccion para obsequio o cortesia.

Expuestas las politicas estrechamente relacionadas con el Departamento de Crédito y
Cobranza, se puede citar aquellas que actualmente sigue este departamento y que fueron

proporcionadas por su personal:

Politica de cobranza.

e La cobranza debe ser cortés, justa y libre de amenazas.

o Evitar siempre conversaciones extensas al momento de realizar la cobranza.

o El personal encargado de la cobranza no tocara temas legales con los clientes.

e Todos los contactos que se realicen por temas de cobranza a los clientes de la

empresa deben realizar con los equipos de compaiiia.
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e Se realizaran comunicaciones sea telefonicas, e-mails o cartas a quienes se le otorgue
crédito de manera periodica antes de la finalizacion del plazo de crédito. La
frecuencia de estas comunicaciones serd dependiendo del tiempo de crédito de la

siguiente manera:

Cuadro No. 15.

Frecuencia de comunicaciones

Plazo de crédito Frecuencia

Menos de 1 semana. 1 vez.
15 dias. 2 veces.
30 dias. 3 veces

Fuente: Departamento de Crédito y Cobranza empresa XYZ S.A., 2104,
Elaborado por: Mario Heredia C.

e Todos los valores percibidos, sea en efectivo o cheque, por concepto de cancelacion
de cuentas por cobrar, serd depositado inmediatamente en cualquiera de las cuentas
corrientes de la empresa.

e Tratar de que los pagos que se realicen por concepto de cancelacién de cuentas por
cobrar, siempre sean en efectivo o en cheque del banco en que se encuentre la cuenta

corriente de la empresa.

Al analizar las politicas que actualmente rigen el accionar el proceso Ventas a Crédito,
se concluye que deben reestructurarse pues algunas deben ser recomendaciones mas no

politicas, ademas que deben ordenarse y para esto es necesario la creacion de un
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Reglamento Interno que permita ubicarlas facilmente y documentarlas con el fin de

entregar a los empleados involucrados en el proceso y a nuevas contrataciones.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

Se define la estructura como aquella composicion de las partes, que constituyen toda la
organizacion o como la distribucion organizada de las partes de un todo, orientada a una

finalidad funcional o practica (Porret Gelabert, 2008, pag. 34).

Las organizaciones se orientan hacia la creacion de un conjunto racional sistematico y
efectivo, compuesto por partes convenientemente relacionadas entre si, resultara de todo

ello que el conjunto armoénico es la estructura (Porret Gelabert, 2008, pag. 34).

Definida ya la estructura organizacional y su objetivo principal de consecucion del fin
propuesto por la compafia, a partir de la correcta interrelacion y enumeracién de las
funciones y sus actividades; a continuacion la estructura de la empresa XYZ S.A

(Financiera Books and Bits, 2013).
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Grafico No. 4

Estructura Organizacional empresa XYZ S.A.

Gerencia General

Departamento
de Ventas y Finanzas

Administracion

Departamento
de Logistica

I
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l Uio l Gye l Cuenca llnformética l Bodega lFinanciero l Tienda

Fuente: Jefa Financiera empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Jefa Financiera empresa XYZ S.A.

2.5. RECURSOS HUMANGOS.

Es un tema muy significativo que se debe analizar, pues se ocupa de la administracién
de los activos mas importantes de las empresas, que son sus empleados. Con la gestion

apropiada de los trabajadores de una empresa, se asegura el logro de los objetivos
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propuestos ademas de garantizar comunicaciones mas eficaces lo que brinda a la

institucion un ambiente de trabajo 6ptimo y agradable.

La empresa XYZ S.A. no tiene un Departamento de Recursos Humanos, las funciones se
encuentran delegadas al responsable financiero, en la oficina matriz; es decir la
elaboracion y entrega de roles de pago, manejo del reloj biométrico, detalle de
asistencias y atrasos, certificados y comunicaciones a clientes internos y externos,
multas y manejo del personal de todo el Ecuador; inclusive el Departamento Financiero
fue el encargado de la elaboracién del Reglamento Interno de Trabajo de la empresa, con
la ayuda de gente especializada que realiz6 la legalizacion correspondiente; de igual
manera se estd velando porque todos los empleados cumplan con las normas
establecidas y determina las sanciones en caso de incumplimiento (Financiera Books and

Bits, 2013).

La empresa cuenta con 31 empleados, de los cuales 16 son hombres y 15 son mujeres y
con un promedio de edad de 28 afios, esto muestra a una empresa relativamente joven
que busca contratar personas entre los 26 a 30 afios pues tiene la filosofia de que las
personas jovenes son mas flexibles y estan proclives a aprender con mayor facilidad.

El nmero de empleados y sus sexos por cada ciudad son (Financiera Books and Bits,

2013):
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Cuadro No. 16

Descripcion de los empleados de la empresa XYZ S.A.

TOTAL
EMPLEADOS

CIUDAD HOMBRES MUJERES

Fuente: Departamento Financiero empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.

Desde lo especifico y enfocandose en la ciudad de Quito y sus departamentos, el capital

humano es el siguiente (Financiera Books and Bits, 2013):

Cuadro No. 17

Descripcion de los empleados de la oficina matriz

TOTAL

DEPARTAMENTO HOMBRES MUJERES EMPLEADOS

1 1 2
0 1 1
1 0 1
2 0 2
2 0 2
1 2 3
1 0 1
2 3 5

Fuente: Departamento Financiero empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Con estos datos se concluye lo siguiente:

El Departamento de Crédito y Cobranza que se analiza consta de una persona.

No existe Departamento de Recursos Humanos en la empresa y estas funciones las

realiza el Departamento Financiero, por lo que el manejo del personal no es

especializado.

e EIl promedio de edad es bajo, ya que hay preferencia por contratar personal de edad
no superior a 30 afios.

e Laoficina matriz estd en Quito y tiene el 55% del total de los empleados.

e EIl porcentaje, a nivel nacional, de hombres en la empresa es 52% y de mujeres es

48% respecto al total de empleados.

CARTERA DE CLIENTES Y CATEGORIZACION.

Por experiencia en el manejo de clientes y en el control de los créditos que se otorgan y
también por entrevistas realizadas a personas encargadas de los Departamentos de
Crédito y Cobranza, de empresas afines al mercado de venta de textos, la palabra
"Plazos" es importantisima y depende del buen manejo y el control de los plazos que se
acuerden con los clientes, para tener éxito en las funciones propias de este departamento.
Para entender este término se puede dar ejemplos como: Plazo de crédito, plazos de
comunicacion con los clientes, plazos para emprender acciones legales, plazos en los
que puede refinanciar una deuda, entre otros. En el mercado de venta de textos para la

ensefianza del idioma inglés en el Ecuador, referente a crédito y cobranza; y manejo de
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clientes, estos son los plazos que regularmente se dan, teniendo en cuenta montos

superiores a $100,00 (Crédito y Cobranza Books and Bits, 2013):

Plazo regular para el pago de un crédito: 30 dias.

e Plazo regular para facturar la mercaderia en consignacion: 30 dias.

e Plazo regular para aceptar devoluciones: Entre 3 y 4 semanas después de entregar la
mercaderia a vender.

e Plazo para considerar una cuenta como vencida: 1 dia después de haber terminado el

plazo de crédito.

Plazo para considerar una cuenta como incobrable: Mas de 90 dias;

Entre otros plazos.

Mencionados estos detalles sobre tiempos que se deben de seguir en la cobranza y
manejo de clientes, a continuacién los tres clientes principales de acuerdo a varias
caracteristicas; analisis realizado desde el afio 2012 hasta el 2013, tomando en cuenta
que todos tienen 30 dias de crédito, que realizan compras constantes y no tienen cartera

vencida al momento (Crédito y Cobranza Books and Bits, 2013):
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2.6.1.Mejores pagadores.

e EF educacion internacional EFECUADOR S.A.- Pago inmediato al momento
de recepcidn de la factura, por transferencia directa a la cuenta bancaria de la
empresa, nNo se necesita realizar gestion de cobranza.

o Editorial Edicambridge Cia. Ltda.- Pago inmediato al momento de recepcion de
la factura por medio de cheque, se realiza gestion de cobranza solo para
coordinar retiro del pago.

¢ Instituto Superior Tecnoldgico de Cine y Television.- Tiempo de pago maximo
catorce dias después de la recepcion de la factura por medio de cheque, se

realiza gestion de cobranza solo para coordinar retiro del pago.

2.6.2. Peores pagadores.

e lturralde Tagle Danny Augusto.- Periodo de pago promedio de 60 dias, se
incumplen fechas de pago constantemente, respuestas tardias. Gestion de
cobranza que se le realiza constantemente: Llamadas, correos electronicos,
cartas de cobranza y visitas.

e Yépez Andrade Jorge Oswaldo.- Periodo de pago promedio de 60 dias, se
incumplen fechas de pago constantemente, respuestas tardias. Gestion de
cobranza que se le realiza constantemente: Llamadas, correos electrénicos,

cartas de cobranza y visitas.
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e Espiritu Santo School of Language Spirit.- Periodo de pago promedio superior
a 60 dias, se incumplen fechas de pago constantemente, respuestas tardias.
Gestion de cobranza que se le realiza constantemente: Llamadas, correos

electrdnicos, cartas de cobranza y visitas.

2.6.3. Respuesta rapida.

e Libunservice S.A.- Respuesta inmediata.
e Linguistic for life.- Respuesta inmediata.

e British School of Languages Cia. Ltda. - Respuesta menor a 12 horas.

2.6.4. Respuestas demoradas.

e Union Sistemas Avanzados.- Promedio de contestacion de 14 dias y después de
3 comunicaciones, llamadas y correos electronicos.

e Elipol S.A.- Promedio de contestacion de 21 dias y después de 4
comunicaciones, llamadas y correos electronicos.

e Espiritu Santo School of Language Spirit.- Periodo promedio de contestacion

45 dias y despues de 6 comunicaciones, llamadas y cartas de cobranza.
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2.6.5. Agilidad al realizar los pedidos.

e Washington English Institute S.A.- Pedidos semanales, no tienen un vendedor
asignado y se contacta directamente con la empresa.

e Ehinstitute S.A.- Pedidos semanales, no tienen un vendedor asignado y se
contacta directamente con la empresa.

¢ Elipol S.A.- Pedidos quincenales, no tienen un vendedor asignado y se contacta

directamente con la empresa.

Con el detalle de estos clientes y describiendo su accionar se concluye de que cada
cliente es diferente y por ser diferente se da un trato especializado a cada uno, es
cierto que se tiene un bosquejo claro de como dar seguimiento a las cuentas por
cobrar, pero los medios que utiliza el Jefe de Cartera de la empresa XYZ S.A,,
varia dependiendo de las caracteristicas del consumidor y de su regular forma de
proceder. Por todo esto es importante que el Jefe de Cartera conozca a profundidad

a los clientes de la empresa para la cual trabaja.

2.7. VIGENCIA DE LAS POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZA.

La vigencia de las Politicas de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A. data desde
el inicio de sus operaciones, afio 2008, pues como su matriz se encuentra en Chile, para

la creacion de estas politicas se tomd como ejemplo aquellas que rigen en ese pais, con
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pequefios cambios tomando en cuenta las diferencias sociales y culturales de cada

localidad.

Después de realizar la investigacion y de consultar a varios empleados de la compaiiia,
ademas de realizar sondeos a clientes que se les da crédito, sobre la vigencia de las

politicas de créditos, segun los siguientes tres puntos de vista, se concluye lo siguiente:

Clientes.

e Laempresa XYZ S.A. respeta y hace respetar sus politicas de crédito y cobranza pero
demuestra flexibilidad y comprension para alterar un poco las mismas cuando existen
complicaciones en cualquiera de las dos partes (empresa y cliente) con el fin de

solucionar problemas mas no crearlos.

Empleados.

e No se tiene totalmente claro cuales son las Politicas de Crédito y Cobranza de la
empresa por parte de los empleados, pues no estan documentadas y no han sido
expuestas a todos los trabajadores, sino solo al Departamento Financiero y al
Departamento de Crédito y Cobranza. Lo que se conoce, es que el cumplimiento de
estas no es a rajatabla y varian en demasia de acuerdo a los intereses de la
administracién y la importancia del cliente, lo que causa un ambiente de irrespeto a

las normas impartidas por los administradores.
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Investigacion.

e Aunque las politicas de crédito y cobranza estdn muy bien redactadas su vigencia es
ambigua pues dependen de intereses méas que de situaciones para su accion, ademas
de que no se puede exigir el correcto cumplimiento cuando no se conoce totalmente

del tema o es desconocido.

En conclusion la Empresa XYZ S.A. tiene aceptables Politicas de Crédito y Cobranza,
que deben ser restructuradas y documentadas, pero el problema esta en que se alteran
demasiado por intereses, por lo que se recomienda acortar las mismas hasta dejar las que
se estd seguro se cumpliran integramente y el excedente pasard de ser politicas a
recomendaciones, y de esta forma tendran una vigencia del 100%, seran méas confiables

y tendran una mejor imagen para los clientes internos y externos.

CARTERA VENCIDA.

Se puede decir que el problema mas representativo para un Departamento de Crédito y
Cobranza de cualquier empresa, es la morosidad en el pago de las cuentas por cobrar por
parte de los clientes, lo que causa la cartera vencida, por eso se debe escoger
correctamente a quien otorgar un crédito y para que esta decision sea acertada se pueden
ayudar con el Buro de Crédito que es "Una empresa privada, independiente de las
instituciones financieras, de las comerciales y de las gubernamentales, que tiene como

fin concentrar y proporcionar a sus empresas afiliadas, la informacion referente al
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comportamiento que han tenido las personas fisicas y morales con respecto a sus

créditos” (Equifax, 2007).

En la empresa XYZ S.A. se han contratado los servicios del Burd Credit Report o
también llamada Equifax desde el afio 2011. Antes de esta fecha la empresa entregaba
crédito sin ningdn tipo de andlisis del historial crediticio de los posibles clientes y la
cartera vencida era muy alta ademas de que un gran porcentaje de esta se volvia cartera
incobrable; pero desde la utilizacion de los servicios de Equifax se ha disminuido en
buena medida las cuentas en mora, pues antes de otorgar un crédito es politica de la
empresa revisar la informacion crediticia del cliente, se analiza y se toma la decision de
dar o no crédito y de esta manera se disminuye la incertidumbre si pagaran o no, es decir

el riesgo es menor (Crédito y Cobranza Books and Bits, 2013).

Se realiza la investigacion de la cartera vencida de la empresa XYZ S.A. desde el afio
2011, pues en este afio se adquirio y trabaja 100% el Departamento de Crédito y
Cobranza de la empresa con el sistema contable Softsolution, el mismo que funciona
hasta la actualidad. A continuacion el detalle de las ventas desde el 2011 hasta la
actualidad, la cartera vencida y los porcentajes, todos estos datos por ciudad

(Departamento de Sistemas empresa XYZ S.A., 2013.):

No existe cartera incobrable en la actualidad en la empresa, pues las cuentas por cobrar
comprobadas que no se podrian recuperar, se dieron de baja contablemente en el afio

2013.
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Cuadro No. 18

Ventas por ciudad desde el afio 2011 al 2013

2011 2012 PANK]

VENTAS VENTAS VENTAS VENTAS VENTAS VENTAS
VALORES UNIDADES VALORES UNIDADES VALORES UNIDADES

VENTAS A CREDITO $ 159,403.72 9377 $ 110,180.21 6410.0

PTO VENTA STOCK
CUENCA CUE

TIENDA CUENCA

$ 14,460.90 638
$

240,826.82 12849.0 307,786.47 14965.0

177,115.65

VENTAS A CREDITO $  542,489.89 35762 | $ 469,110.83 28557.0 $ 352,463.72 18527.0
VNGBS COMPROMETIDO -

Yo $  235160.28 13512 | $ 172,353.67 99310 | $  58414.82 2013.0
PTO VEg\T(g STOCK | ¢ 177,686.03 10804 | $ 214,142.19 122000 | $ 142,048.25 7334.0
TIENDA
GUAYAQUIL $  214,169.19 12631 | $ 201,588.49 107140 | $  243,846.94 11022.0
PORTOVIEJO TIENDA $ 187,759.55 17360 | $  49,400.55 45070 | $  33,639.98 1316.0
PORTOVIEJO 799. 1400. : /639. :
PTO VENTA STOCK
Ml $  3,094.00 221.0
VENTAS A CREDITO $ 4594111 2185.0
VENTASACREDITO | § 750,414.05 50250 | § 79132202 533520 | $ 458,307.90 30716.0
COMPRSI'\(’J'ET'DO s 11116912 6915 | $  25600.03 13170 $ 6520032 4314.0
PTO VEla STOCK | ¢ 61351800 38926 | $ 556,890.69 336800 | $ 388,358.48 20615.0

TIENDA QUITO 440,403.03 23163 $ 510,973.25 23910.0 $ 746,310.03 30539.0
AMBATO VENTAS A CREDITO $ 118,318.75 6401.0 $ 40,140.66 2332.0
PTO VENTA STOCK $ 16,578.00 788.0 $ 63,673.56 2758.0
AMB
TIENDA AMBATO $ 354,789.03 18607.0 $ 299,463.68 13586.0

TOTAL GENERAL

Fuente: Departamento de Sistemas empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Se detalla el resumen de las ventas totales y las ventas a crédito a nivel nacional de la
empresa XYZ S.A. y se realiza el porcentaje de la cartera vencida en relacion con las
ventas totales y con las ventas a crédito (Departamento de Sistemas empresa XYZ S.A.,

2013.).

Cuadro No. 19

Ventas por ciudad desde el afio 2011 al 2013

2011 2012 PAK]
VENTAS TOTALES 3,632,749.40 | $ 3,590,334.63 $ 3,043,965.96
VENTAS A CREDITO 1,461,307.66 | $ 148,931.82 | $ 850,912.28
CARTERA VENCIDA 124,889.93 | $ 49,891.64 | $ 88,467.76
PORCENTAJE CARTERA
VENCIDA EN RELACION CON 3.44% 1.39% 2.91%.
LAS VENTAS TOTALES
PORCENTAJE CARTERA
VENCIDA EN RELACION CON 8.54%. 3.35% 10.40%.
LAS VENTAS A CREDITO
PERIODO PROMEDIO DE COBRO 61 dias 55 dias 60 dias

Fuente: Departamento de Sistemas empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.

Gréfico No. 5.

Variacion en valores de la cartera vencida desde el afio 2011 al 2013
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$120.000 L

$100.000 \\ $88.467,76
$ 80.000 //.

49.891,64
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$ 40.000
$ 20.000
$ 000
2011 2012 2013

Fuente: Departamento de Sistemas empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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En conclusion se puede decir que desde el afio 2011 hasta el 2013 las ventas totales han
sido constantes, pero su pico mas bajo es en el afio 2013 aunque no baja de los tres
millones de dolares. Sobre las ventas a crédito en cambio es mas representativo pues en
los afios 2011 y 2012 hay un promedio de ventas a credito de $1.475.119,74 pero en el
afio 2013 bajé drasticamente a $850.912,28 es decir bajo 42% y esto se debe
basicamente por el aumento de ventas en las diferentes tiendas. Sobre la cartera vencida,
aunque las graficas son de la cartera vencida en valores y en porcentaje con respecto a
las ventas a crédito, si solo se analiza en valores se puede decir que la cartera vencida ha
disminuido en 29%, que segln la investigacion el motivo principal es la contratacion de
los servicios del Burd de Crédito ademas de la utilizacion del nuevo sistema contable

para el manejo de las cuentas por cobrar.

Segun el Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A. se espera que la
cartera vencida en el 2014 disminuya alrededor del 30% pues el aumento de la cartera
vencida del 2013 con respecto al afio 2012 se dio por una deuda de $29.021,75 y la
misma se espera cobrar en el 2014, ademas de los buenos resultados que se esperan con

los cambios a implementar (Crédito y Cobranza Books and Bits, 2013).

Segln lo consultado en textos y por experiencia en el manejo de Departamentos de
Crédito y Cobranza las soluciones para aminorar la cartera vencida en los proximos
afios, a por lo menos el 1% del total de la facturacion de la empresa, se debe
reestructurar el Departamento de Crédito y Cobranza segun lo que se planteara en los

Capitulos 3, 4 y 5, ademas de las conclusiones y recomendaciones del Capitulo 6.



CAPITULO 3. GESTION DE PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y

COBRANZA.

En este capitulo se estudia el proceso Ventas a Crédito y sus subprocesos Ventas facturadas
con plazo de crédito y Ventas a consignacion, desarrollados por el Departamento de Crédito y
Cobranza de la empresa XYZ S.A., pero primero se analiza desde los aspectos administrativos

y financieros como se encuentra la empresa.

Aspecto Administrativo.

La empresa XYZ S.A. esta sufriendo un proceso de transicion en su administracion; se han
realizado varios despidos por diversos motivos ajenos a esta investigacion, los ex empleados
han tenido un promedio de 1 afio y 6 meses en sus cargos, este periodo de cambio se da con el
objetivo principal de que la empresa tenga una mejor organizacion esperando asi aumentar las
ventas. El resultado de estos cambios disminuye la velocidad de los procesos por el tiempo de
adaptacion de los nuevos trabajadores, ademas los despidos crean un ambiente de inseguridad

laboral y sensacion de inestabilidad.

Analizando los procesos que se realizan en la empresa, se observa que existen muchas tareas
repetitivas, sin embargo existen en las tareas pequefios cambios que dependen de la persona
que las realiza, cuando lo recomendable es sistematizarlas, es decir todo aquello que es

repetitivo en su ejecucion y que vale la pena formalizar se debe normalizar la ejecucion, para
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alcanzar eficiencia, haciendo solo lo que se debe hacer; y eficacia, haciendo predecible futuros

resultados (Pérez Fernandez de Velasco, 2010., pag. 44).

El Departamento de Crédito y Cobranza necesita de manera urgente acciones correctivas y
revisar las actividades que se estan realizando, ya que se estdn cometiendo muchos errores,
ademas de que se debe organizar este departamento, para poder controlarlo mejor y que se

obtengan los resultados esperados.

Aspecto Financiero.

Desde la fundacion de la empresa XYZ S.A. en nuestro pais, afio 2008, han mejorado
paulatinamente los resultados financieros obtenidos, teniendo presente que en los afios 2008 y
2009 la empresa no habia generado ganancias sino pérdidas, pero para el afio 2010 por primera
vez tuvo balances positivos y distribuy6 a sus empleados utilidades. En los afios 2011, 2012 y
2013 nuevamente pago utilidades, con la particularidad que fueron ascendentes, es decir los

valores aumentaron conforme pasaron los afios (Financiera Books and Bits, 2013).

Aunque los nameros son frios y con estos se puede decir que una empresa esta bien o mal,
estas cifras pueden ser engafiosas, pero no en este caso pues la empresa todos estos afios ha
sido auditada por la empresa Auditing Support Cia. Ltda., quienes han dado dictdmenes
positivos a los estados financieros y a los movimientos contables de la empresa desde el afio
2008 a la actualidad, es decir que financieramente no tiene problemas y se esperan ganancias

crecientes en los afios posteriores (Financiera Books and Bits, 2013).
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La preocupacion de la compaiiia se da en el tema de la cartera vencida, que ha crecido en los
ultimos afios, también causa inconformidad la demora en la cobranza de las cuentas por cobrar

que genera falta de liquidez e inconvenientes financieros.

En conclusién, se deben realizar correcciones en aspectos administrativos y mejorar los
procesos Yy su desarrollo, para asi agilitar las interacciones en toda la empresa y en cada unidad
administrativa, obteniendo como resultado la reduccion de tiempos la estandarizacion de las

operaciones.

3.1. IDENTIFICACION DE PROCESOS.

La palabra “Proceso” para este trabajo investigativo es muy importante y sobre el
concepto de esta palabra se trabajara para tener un derrotero a seguir. La norma ISO
9001:2008 define proceso como: "Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso”. Si juntamos esta
palabra con identificacion, se deduce que en este capitulo se detallaran minuciosamente
todas las actividades que agregan valor y que se realizan en el Departamento de Crédito

y Cobranza de la empresa XYZ S.A (Implementacion SIG, 2013).

Se utiliza el enfoque sistémico dirigido a la satisfaccion del cliente, pues los procesos

dentro de la empresa XYZ S.A. estan mutuamente relacionados e interactian para
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alcanzar objetivos, como brindar un buen servicio al cliente y lograr rentabilidad

(Agudelo Tobon & Escobar Bolivar, 2007, pag. 30).

3.1.1. Codificacion y catélogo de procesos.

Es necesario realizar la codificacion de manera l6gica y sobre todo ordenada, de
esta manera se tendrd una vision clara de cuales son los subprocesos dentro del
proceso Ventas a Crédito, para seguir un orden logico; segin Harrington la
estructura por procesos obedece a los siguientes niveles (Agudelo Tobén &

Escobar Bolivar, 2007, pag. 35):

1. Proceso.
2. Subproceso.
3. Actividades.

4. Tareas.

Los tipos de procesos son: Estratégicos, Misionales y de Soporte, en este caso se
analizaran los procesos Misionales dentro del Departamento de Crédito y

Cobranza de la empresa XYZ S.A., pues son aquellos que generan valor.
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3.1.1.1. Codificacién Procesos Misionales.

A continuacion se codifican los Procesos de la empresa XYZ S.A., para

tener secuencia en el resto de codificaciones del trabajo investigativo.

Cuadro No. 20

Simbologia de la codificacidén de procesos

.

Procesos.

— > Subprocesos.

Elaborado por: Mario Heredia C.

Cuadro No. 21

Codificacion de proceso Ventas a Crédito

Procesos Subprocesos |
Caod. Nombre Caod. Nombre
Ventas
M5.P1S1. facturadas
M5.P1 Ventas a con plazo de
t Crédito. crédito.
M5.p1S2. | Ventasa
consignacion.

Fuente: Jefa Financiera empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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3.1.1.2. Catalogo de procesos.

Después de haber realizado la codificacion es tiempo de realizar el
catalogo de los procesos, teniendo presente que el Departamento de
Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., desarrolla el proceso Ventas
a Crédito y dentro de este proceso, se encuentran los subprocesos Ventas

facturadas con plazo de crédito y Ventas a consignacion.

Para realizar el catadlogo de procesos se utiliza el Formato de Proceso,
tomado del libro "Gestion por Procesos” de Luis Fernando Agudelo
Tobdn y Jorge Escobar Bolivar, pagina 32, Tabla 2.1., ya que muestra
claramente muchos aspectos de cada subproceso, con informacion
relevante para poder entenderlos, determinar donde se estan produciendo

los errores para posteriormente realizar los correctivos necesarios.

3.1.2. Mapa de procesos.

Como se mencion0 en partes anteriores del trabajo investigativo la empresa XYZ
S.A., se dedica a la venta, al por mayor y por menor, de textos para la ensefianza
del idioma inglés en Ecuador, ya sabiendo esto es necesario graficar el Mapa de
Procesos de la empresa. Antes de esto una breve explicacién y concepto de cada

uno de los procesos antes mencionados.
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e Procesos Estratégicos.- Son aquellos procesos que estan vinculados al ambito
de las responsabilidades de la direccion. Se refiere fundamentalmente a los
procesos de planeacion y a otros que se consideren ligados a factores claves o
estratégicos (Rios Giraldo, 2011, pag. 23).

e Procesos Misionales.-Son aquellos ligados directamente a la realizacion del
producto y/o prestacion del servicio. Son los procesos del negocio o misionales
(Rios Giraldo, 2011, pag. 23).

e Procesos de Soporte.-Son aquellos que dan soporte a los operativos, se suelen
referir a procesos relacionados con recursos y mediciones (Rios Giraldo, 2011,

pag. 23).

Expuesto esto se procede a ilustrar el Mapa de Procesos de la empresa XYZ S.A.

(Financiera Books and Bits, 2013).
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Gréfico No. 6

Mapa de Procesos empresa XYZ S.A.
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Fuente: Jefa Financiera empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado: Jefa Financiera de la Empresa XYZ S.A.
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Y como la investigacion se ocupa del Departamento de Crédito y Cobranza, el
enfoque se da en el proceso primario u operativo "Ventas a Crédito™. Dentro de

este proceso existen los siguientes subprocesos:

¢ Ventas facturadas con plazo de crédito.

e \entas a consignacion.

A continuacion se detallan los subprocesos (Agudelo Tobon & Escobar Bolivar,

2007, pag. 32):
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Cuadro No. 22

Descripcion del subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito

Datos de salida:

Bo.ks{}" SUPROCESC: WENTAS FACTURADAS CON PLAZO DE :;'l“"h e r'f1r5-F1-51-
< echa Elaboracidn:
s i et cmates CREDITC 23/11/20132
Responsables: Cargo: Jefe de Cartera. |Departamentu: Crédito v Cobranza.
Imicia: Confirmacion al cliente de mercaderia a despachar.
Termina: Elaborar FU/C v registrar cancelacion en el sistema.
Elaboro: Cargo: Jafe de Cartera.
Cargo v Dpto. |Departamento: |Crédito v Cobranza.
Objetivo: Venta d= los productos que oferta la empresa v factuvracion efectiva de los mismos,
Qe pretends |otorgando vn plazo de cradito v asesurando cumplimiento de las fechas v 1a
el proceso? | cobranza del valor facturado.
Insumos 1. Datos clt.antlaa ¥ _13. van:t a {despachos v ratiros). Formatos:  Madulo
Dastos de entrada: |2. Inventario da existencias. o .
- oy s Softsolution
3. Textos para la ensefianza del idoma inglés. ..
Movimisntos.
Persona que recibe: |1, 2, 3 v 4 Jefe d= Bodeza.
Proveedores: Punto 3.
Cargo: Vendedor.
Cargos, Dptos. |Departamento: | Comercial.
Puntos 1 v 2.
Herramienta: Sistema Contabls.
Descripeiomn: Modulos Softsolution Movimientos.
Punto 4.
Cargo: Jzfe de Bodega.
Departamento: |Bodzga.
Productos/ 1. Factura d= venta. Formatos: NModulo

2. Informe cuentas por cobrar. Boftsolution Cartera.

Producto que

Libros para la ensefianza del idioma inglés.

Cargos v cantidad.

entrega: Factura de venta.

Clientes: Internos: Punto 1. Cargo: Mensajero.
Departamento: Logistica.

Cargos, Dptos. punto 2. Cargo: Jafe de Cartera.
Departamento: Crédito v Cobranza.
Externos: Punto 1. Cliente gque realiza la compra.
Recursos _Wendedor-Fealiza wisita, seguimiento, toma pedido al clisnte v entrega datos a
Humanos: bodega.

_Jefe de Bodega-Prepara 2l pedido v despacha los prodoctos junto con la Factura.
_Menzajero-Fecibe v entresa producto v la factura da venta al cliente.
_Jefe da Cartera-Da sersimiento a la coenta por cobrar v realiza cobranza.

Eguipos ¥ Material:

MNecesarios para
raalizar el proceso.

Zistema Contable Softsolution Modulos Movimisntos v Cartera.

Materiales de bodera (Pistola lectora de codigo de barras, fundas, suministros de
oficina, facturas de ventas =n blanco, sstiletes, marcadorss, carrstilla, equipo de
sepuridad montacargas manual).

Vehicvule motorizado .- Avtomonil.

Equipo dz computo.
Correo electronico.
Tiempo de Ciclo: Ciclo: | 30 dias.

Dreracion. Actividades: | Visita v sesuimiento al cliente, toma de pedido, entrega de
informacion a bodega, facturacion, seguimiento coenta por
cobrar v cobranza.

Repeticiones. Frecuencia: |DMariamentsa.

Costo Aprox.:

30%s del valor facturado.

Fuente: Agudelo Tobon & Escobar Bolivar. (2007). Gestion por Procesos, pag. 32.
Elaborado: Mario Heredia C. (Agudelo Tobén & Escobar Bolivar, 2007)
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Cuadro No. 23

Descripcion del subproceso Ventas a consignacion

Bo.ks{} . Mo, M5.P1.52.
. SUPROCESC: VEMNTAS A CONSIGMACION Fecha Elaboracian:

L 22/11/2013
Responsables: Cargo: Jefe da Cartera. |Depa.rtamentu: Cradito v Cobranza.
Imicia: Confirmaciton al cliente de mercaderia a despachar.
Termina: Facturacitn mercaderia 2 consignacion.
Elaboro: Cargo: Jafe de Cartera.

Cargo v Dpto. |Departamento: |Crédito v Cobranza.

Objetivo: Venta de los productos gue oferta la empresa a consipnacion, otorgando wn plazo

Qe pratenda

da factwracion v assgurando cuomplimiento de las fechas v la cobran=a del walor

el proceso? | facturado.
Insumos 1. Datos clisntes v la venta {despachos w retiros).

Diastos de entrada: |2. Inventario d= existencias. Formatos: DMgdulo

3. Textos para la ensefianza del idoma inglés. Softsolution
hovimientos.
Parsona que recibe: |1, 2, 3 v 4 Jefe de Bodega.

Proveedores: Punto 3.

Cargo: Vendedor.
Cargos, Dptos. |[Departamento: |Comercial.

Puntos 1 v 2.
Herramisnta: Zistema Contable.
Descripeion: Modulos Boftzolution Movimisntos.
Punto 4.
Cargo: Jefe de Boderza.
Departamento: |Bodsga.

Productos’ 1. Guia de remision (GO ). Formatos: DMadulo

Diatos de salida:

2. Informe cuentas por cobrar. Eoftsolution Cartera.

Producto gque

Libros para la enseflanza del idioma inglas.

entrega: Guia de remision (GDV).
Clientes: Intermos: Punto 1. Cargo: Mensajero.
Departamento: Logistica.
Cargos, Dptos. pento 2. Cargo: Jafz de Cartera.
Departamento: Cradito v Cobranza.
Externos: Punto 1. Cliznte gque realiza la compra.

Recursos
Humanos:
Cargos w cantidad.

_Vendedor-Fealiza wisita, sespimisnto, toma pedido al clients v entreza datos a
bodaga.

_Jefe de Bodega-Prepara &l pedido v despacha los productos junto con la Factura.
_Menszajero-Recibe v entresa producto v la factvra de venta al cliente.

_Jefe de Cartera-Dia sepumimiento a la coenta por cobrar w realiza cobranza.

Equipos v Material:

MNecesarios para
realizar 2l proceso.

Bistema Contable Softsolution Modulos Movimientos v Cartera.

Mlateriales de bodega (Pistola lectora de codizo de barras, fundas, suministros de
oficina, facturas de wventas en blanco, estiletes, marcadores, carretilla, equipo de
sepuridad montacargas manual).

Wehiculo motorizado. - Avtomowil.

Equipo de computo.

Correo electronico.

Tiempo de Ciclo: Ciclo: [ 30 dias.

Duracion. Actividades: | Vizsita v ssgpimiento al clisnte, toma de pedido, sntresga de
mnformacion a bodega, facturacion, segmmiento csenta por
cobrar v factvracion.

Repeticiones. Frecuencia: |Diariamente.

Costo Aprox.:

20%% dal valor facterado.

Fuente: Agudelo Tobdn & Escobar Bolivar. (2007). Gestion por Procesos, pag. 32.
Elaborado: Mario Heredia C.
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS.

Conocer la realidad de la empresa XYZ S.A. es muy importante y mediante el
levantamiento y descripcion de los procesos, se representa de manera exacta cual es la

situacion de la compaiiia.

Con el levantamiento de los procesos se identifica cudles son los macroprocesos,
procesos y subprocesos de una empresa; también con el levantamiento se identifica las
tareas y las diferentes actividades que se realizan dentro de los procesos, que en este
caso son aquellos que se desarrollan en el Departamento de Crédito y Cobranza. Para
realizar la Propuesta de gestion por procesos para el mejoramiento del departamento
antes mencionado, primeramente se debe conocer el funcionamiento y qué resultado
tiene este accionar, para despues realizar los correctivos necesarios para mejorar los

sistemas de gestion de una empresa o de parte de ella.

3.2.1. Flujograma analitico.

Para el andlisis propuesto en el Departamento de Crédito y Cobranza de la
empresa XYZ S.A.; ya conociendo el Mapa de Procesos de la empresa y habiendo
detallado los subprocesos del proceso Ventas a Crédito, se procede a realizar los
flujogramas analiticos de Ventas facturadas con plazo de crédito y Ventas a

consignacion.
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El flujograma es un método para describir geograficamente un proceso, mediante
la utilizacién de simbolos, lineas y palabras similares. Permite conocer y
comprender los procesos a través de los diferentes pasos, documentos y unidades

administrativas comprometidas (Mejia Garcia, 2007., pag. 51).

A continuacion los flujogramas analiticos:
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Gréfico No. 7

Flujograma analitico del subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito

m@BHS FLUJOGRAMA SUPROCESO: VENTAS FACTURADAS CON xha M?.PLSI.
E won:
LN Dea etwenda Owata be i PLAZO DE CREDITO Bm22/11/2°13

Subproceso: Ventas facturadas con plazo de crédito.

Bodepa Ventas Logistica Cobranza

Fuente: Jefa Financiera empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Jefa Financiera empresa XYZ S.A.
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Gréafico No. 8

Flujograma analitico del subproceso Ventas a consignacion

- ' 25 No. MS5.P1.S2.
775 | FLUIOGRAMA SUPROCESO: VENTAS A CONSIGNACION |FechaEisbaracion:
e S aowiencs, owaten B Sentes 22/11/2013

Subproceso: Ventas a consignacion.

Bodega Ventas Logistica Cobranza

Fuente: Jefa Financiera empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Jefa Financiera empresa XYZ S.A.
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Mostrados los flujogramas analiticos, se concluye que se deben redefinir ciertas
actividades, eliminar y combinar otras; y sobre todo mejorar la presentacion de los
mismos para entenderlos mas facilmente. Estos cambios se realizaran, incluiran y

documentaran en el Manual de Procedimientos del proceso Ventas a Crédito.

3.3. ANALISIS DE PROCESOS.

Para el logro de los resultados planificados a todo nivel, las organizaciones de hoy
requieren gestionar sus actividades y recursos como procesos, con el proposito de que
sus sistemas de gestion sean cada vez mas eficientes, eficaces y efectivos (Rios Giraldo,

2011, péag. 17).

Para analizar los procesos del Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ
S.A., se utilizard la matriz de impacto para priorizacion (Pareto) y la técnica del
interrogatorio, andlisis general de la operacion. Se estima que con estas herramientas se
determinaréd cuales son los procesos que deben constituir el sistema de gestion de la
organizacion. A través de estos, la organizacion no solo obtendra productos y servicios
que satisfagan necesidades y expectativas de los clientes y de las partes interesadas, sino
que se convertirdn en el medio para dar cumplimiento a su estrategia (Rios Giraldo,

2011, pag. 18).
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3.3.1. Matriz de impacto para priorizacion (Pareto).

La priorizacion se realizara identificando aquellos procesos claves, mediante una
valoracion objetiva y tomando en cuenta que se analiza el Departamento de

Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A. y las siguientes variables:

a) Calcular el impacto del proceso: Se califica cada proceso, dependiendo del
impacto que éste tenga sobre el logro de los objetivos y factores institucionales
0 en este caso los objetivos y factores del departamento a mejorar (Rios
Giraldo, 2011, pag. 20).

b) Impacto en los factores para la identificacion y seleccion del proceso: Luego
de tener calificado el proceso por cada objetivo y factor definido, estas
calificaciones se multiplican entre si para obtener el Impacto Total Por Proceso

(Rios Giraldo, 2011, pag. 21).

A continuacion la Matriz de impacto para priorizacion del Departamento de
Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., junto a los objetivos y factores

institucionales con la siguiente valoracion:
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Alto: 3 Medio: 2 Bajo: 1
Cuadro No. 24
Matriz de impacto para priorizacion proceso Ventas a Crédito

Objetivos Institucionales \ Factores Institucionales
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3| 2 |1(13(2 |3 |3|3|2| 3| 3 | 17.49%
con plazo de

crédito.

Ventas a
3| 1 1122 |3 (3|2 |1] 2 2 864

consignacion.

Fuente: Rios Giraldo, Ricardo Mauricio. (2011). Seguimiento, medicion, analisis
y mejora en los sistemas de gestion, pag. 21.

Elaborado por: Mario Heredia C. (Rios Giraldo, 2011)

Como se puede observar ambos subprocesos tienen buena correlacion en el logro
de los objetivos del Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A.,
cabe recalcar que es marcada la diferencia en el impacto que tienen Ventas

facturadas con plazo de crédito, en comparacion con las Ventas a consignacion y

esto se da por los siguientes puntos:
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e En las Ventas facturadas con plazo de crédito interviene la factura que es un
documento que demuestra que la empresa sigue los lineamientos tributarios
impuestos por el SRI, lo que genera confiabilidad a los consumidores; ademas
dependiendo de la integridad y arte de la factura se mejora la imagen
corporativa.

e En las Ventas facturadas con plazo de crédito interviene méas activamente el
Sistema contable de la empresa y el conocimiento de los empleados para
utilizarlo correctamente, es decir pone a prueba los aspectos tecnolégicos e
intelectuales de la compafiia, por lo que se vuelve critico para el Departamento
de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., que este proceso tenga un

buen funcionamiento.

Se realiza un diagrama de Pareto para graficar los resultados:
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Grafico No. 9

Pareto de la Matriz de impacto para priorizacion proceso Ventas a Crédito
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Ventas facturadas con plazo de crédito (Clave) Ventas a consignacién (Trivial)

Fuente: Matriz de impacto para priorizacién proceso Ventas a Crédito.

Elaborado por: Mario Heredia C.

Con el Gréafico de Pareto de la Matriz de impacto para priorizacion, se concluye
que el subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito tiene 17.496 puntos de
impacto en relacion al cumplimiento de los objetivos y factores del Departamento
de Credito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., sobre un total de 18.360 puntos,
es decir una preponderancia del 95.29%, mientras que el subproceso Ventas a
consignacion tiene una correlacion mucho mas baja con el logro de los objetivos y
factores del departamento antes mencionado, 864 puntos, un 4.71% en relacion al
Impacto Total por Proceso; con esto se conoce que el proceso clave y critico para

el departamento a mejorar son las Ventas facturadas con plazo de crédito.
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3.3.2. Tecnica del interrogatorio, analisis general de la operacion.

Se utiliza la técnica del interrogatorio para analizar cada uno de los dos
subprocesos mas importantes, que se realizan en el Departamento de Crédito y
Cobranza de la empresa XYZ S.A. Esta técnica nos permite identificar, de forma
secuencial, las actividades componentes de cada subproceso y establecerle a cada
una de ellas la identificacion del tipo de operacion clasificado en cinco simbolos:
Operacion, Transporte, Demora, Inspeccion y Almacenamiento; igualmente la
cantidad de veces que se ejecuta la actividad, el tiempo requerido y las distancias

requeridas (Agudelo Tobon & Escobar Bolivar, 2007, pag. 41).

Con esta técnica se identifican las mejoras de los procesos, por tanto, se establece
la técnica de interrogatorio antes y después de la demora haciendo énfasis en la
cantidad de actividades resumidas y particularmente el tiempo de ciclo (Agudelo

Tobdn & Escobar Bolivar, 2007, pag. 41).

Se realiza la técnica del interrogatorio a los dos subprocesos, Ventas facturadas

con plazo de crédito y Ventas a consignacion, obteniendo los siguientes resultados:

Subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito.
A continuacion el cuadro resumen tomado del Anexo No. 1, Técnica del
interrogatorio, analisis general subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito,

donde se muestra el numero de actividades realizadas y los tiempos de ejecucion:
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Cuadro No. 25
Técnica del interrogatorio, analisis general subproceso Ventas facturadas con

plazo de credito

ANALISIS GENERAL

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito.
ACTUAL
ANALISIS:
OBJETO:  Ventas Hombre_ss SIMBOLOGIAY ACTIVIDADES | | Tiempo
facturadas. “ | (hs)
EMPIEZA: Tomar © | Operacion 8,00 |22,25
pedido al cliente.
Ventas. » Transporte 1,00 |2,00
ACTIVIDAD: Toma TERMINA:
del pedido al cliente :
4,00 | 160,00
luego  realizar  la Cobranza del valor [ |Demora , ,
factura, procesar venta ig:;ailst?sla fzcr:]turaeyf
cobranza. »
y Sistema  contable. [ | Inspeccién 0,00 | 0,00
Cobranza.
EQEIOCSZA(\)M V | Almacenamiento 0,00 |0,00
METODO: Actual. ELABORADO
POR: . Operacion combinada 13,00 | 7,58
Mario Heredia.
SECCION: APROBADO TOTAL DE ACTIVIDADES Y
; _ 26,00 | 191,83
Departamento de | POR: TIEMPOS:
Crédito y Cobranza. Genoveva Zamora. | biSTANCIA EN METROS: 0 ms.

Fuente: Anexo No. 1. Técnica del interrogatorio, analisis general subproceso
Ventas facturadas con plazo de crédito.
Elaborado por: Mario Heredia C.

En el subproceso analizado y mediante la utilizacion de la técnica del
interrogatorio, se concluye que se debe mejorar, pues hay algunas actividades que
no tienen razon de ser y alargan todo el subproceso, por lo que es imperativo
eliminarlas; se encontrd otras actividades que se deben combinar ya que no se
estan realizando en el momento adecuado. Existen otras observaciones menores,

vinculadas con el trabajo que desarrollan los empleados involucrados en el
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subproceso y que optimizando estas actividades con novedades, se mejora el

tiempo y la sinergia en las Ventas facturadas con plazo de crédito, esperando

lograr mayor eficiencia y eficacia, con resultados mas positivos que los que se

vienen obteniendo.

Subproceso Ventas a consignacion.

A continuacion el Cuadro resumen tomado del Anexo No. 2, Técnica del

interrogatorio, analisis general subproceso Ventas a consignacion, donde se

muestra el nimero de actividades realizadas y los tiempos de ejecucion:

Cuadro No. 26

Técnica del interrogatorio, analisis general subproceso Ventas a consignacion

ANALISIS GENERAL
SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Subproceso Ventas a consignacion.

ACTUAL
OBJETO: Ventas a ANALISIS: Hombre. | SIMBOLOGIAY ACTIVIDADES Tiempo
consignacion. No. (hs)
© | Operacion 500 | 19,42
EMPIEZA: Tomar
ACTIVIDAD:  Toma | Pedido al cliente m) |Transporte 100 | 2,00
. . entas.
pedido al cliente, procesar,
envio con Guia de
L, TERMINA:
remision (GDV). Contactarse  con el . Demora 4,00 | 160,00
cliente y comunicar el
valor y detalle de la .
factura. Cobranza. B | Inspeccion 100 0.17
. FECHA: Al ient 0,00 | 0,00
METODO: Actual. 29/01/2014. V macenamiento
ELABORADO
POR: Operacion combinada 12,00 7,50
Mario Heredia. .
SECCION: Departamento | APROBADO POR: TOTAL DI_E ACTIVIDADES ¥ 23,00 | 189,09
- TIEMPOS:
de Crédito y Cobranza. Genoveva Zamora.
DISTANCIA EN METROS: 0 ms.

Fuente: Anexo No. 2. Técnica del interrogatorio, analisis general subproceso
Ventas a consignacion.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Las Ventas a consignacion también se analizaron con la técnica del interrogatorio
y se obtuvo novedades similares a las encontradas en las Ventas facturadas con
plazo de credito, es decir se debe eliminar actividades que no tienen un proposito y
combinar otras que se pueden realizar en diferentes momentos. Con estas mejoras
en el subproceso se logrard simplificarlo, destacando la disminucion del tiempo y

la flexibilidad alcanzada.



CAPITULO 4. GESTION DE PROCESOS DE VENTAS A CREDITO Y COBRANZA.

Posterior al analisis realizado a los subprocesos de Ventas facturadas con plazo de crédito y
Ventas a consignacion, se procedera al analisis para encontrar sus mejoras que permitiran
eliminar tiempos y optimizar el funcionamiento del Departamento de Crédito y Cobranza de la

empresa XYZ S.A.

Después de la investigacion realizada y las técnicas utilizadas para determinar el
funcionamiento del Departamento de Crédito y Cobranza, se concluye que es necesario una
mejora, pues los resultados obtenidos no han sido los mejores y se pretende que con los
cambios correctos, aumentara la eficiencia y eficacia, que ayudaran a solucionar problemas
que preocupan a la Gerencia de la empresa como son: Aumento de la cartera vencida,
desorganizacion del Departamento de Crédito y Cobranza y falta de control de las actividades

realizadas.

A continuacion se resumen las actividades a mejorar en los subprocesos antes mencionados,
tomado del andlisis realizado con la técnica del interrogatorio y que se muestra en los Anexos

No.1ly?2.
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4.1. MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO VENTAS FACTURADAS CON PLAZO DE

CREDITO.

Para lograr mejorar el subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito, se debe
analizar todas las actividades que se realizan y de esta forma cambiarlas o eliminarlas si

presentan novedades negativas.

Después de realizada la técnica de interrogatorio y consignada en el Anexo No. 1, a
continuacion se muestra el cuadro resumen con aquellas actividades a las que se
efectuaran mejoras; se describen cuéles son, se detallan las observaciones negativas de

cada unay se plantean las ideas para corregir las mismas.
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Cuadro No. 27

Técnica del interrogatorio, actividades con observaciones Ventas facturadas con

plazo de credito

. |2 =]
~ [EEEIE|S : z
No| DESCRIPCION = E == E OBSERVACION E IDEAS
ZEIBE =
- w2
Se realiza la confirmacion. del Reemplazar ¢l nombre de la actividad)
Tomar pedido al - vendedor al cliente, =obre la pot- C_ﬂnﬂ:mactm al  clients  de
1], X . .| B |mercaderia a despachar", lo que
clisnte. mercaderia qua necesita . i
exactamente y se debe despachar realmente se realiza en esta parte del
- ] subproceso.
Se envia el detalle final a
EE!FS“:;MPM cm;ﬂbﬂ;ctrmuc;:; Reemplazar el nombre de la actividad)
el ma ue s debe des; " o
Al cliente Xr__qnl} del ndidnfa s por "Entregar detalle a Logistica de
2 |Entregar pedido. X o = pe PU%5| p |mercaderia  a despachar”, que
este ez entregado con mucha .
oridad ealizar  1a demuestra lo que realmente se realiza
anteriondad, para  realizar en esta parte del subproceso.
importacion del material solicitade
por el chienie.
Agregar en el Reglamento Interno de
Trabajo de la empresa XYZ 5 A en el
capitule 9 "Higiene v Seguridad
5 Feceptar vy revisar X Se cuenta con montacargas pero no S Industrial", un articulo sobre la
mercaderia adquirida. ~ |=2 lo otiliza. obligatoriedad del use de herramientas
de trabajo en bodega, delimitar 1a forma
de trabajo, capacitar al personal v
controlar su complimiento.
Emitir factura v Tener un espacie fisico en bodega
- No se t bode,
separar los materiales - ¢ 5% cusmia en bodesa con bR utilizade para colecar la mercaderia que
G X lugar donds =2 colegue la| R
para despachar al . - estd proxima a despacharse, una zona
mercaderia proxima a despachar.
cliente. de despachos correctamente sefializada.
13 |Eeperar 1 = . X Tiempo de espera innecesario en R Este tiempo de espera incluir en la
P ] esta actividad. proxima espera de 1 semana.
Contactarse con el
14 cliente para.vmﬁca: X Cﬂmumcacmn sin _resultadu}s ¥| £ |Etiminar esta actividad.
que el pedide este oCupacion innecesarta de recurzos.
correcto.
No se cuenta en bodega con un Tener un espacio fisico utilizado solo
3 Ra-.?spta..r. ¥ revisar X lugar domde se cologue la| R para colocar la memadm que llega por
devolucion. mercaderia devnelta motive de develucion correctamente
- zefializado.
FBetitar pagp ¥ T L El Vendedor debe especificar al cliente,
documente  original - No se r <8 SIEmpTE .,l.pagc: pot que =zalvo situacionss emergentes, el
23 X parte del cliente, en el mismo lugar| R o .
del comprobante de : . page =& lo realizard en la mismal
.. donde s& entregd la mercaderia. L
retencion. direccion donde se entregaron los
24 | Depésito del pago X Accion  innecesaria  en  este Co Incluir esta actividad dentro de la Nro.
momento. 23
26 Elaborar el Recibo de X Apcion  innecesaria  en este Co Incluir esta actividad dentro de la Nro.
" lcobro. momento. 23.

Fuente: Anexo No. 1. Técnica del interrogatorio, analisis general subproceso Ventas
facturadas con plazo de crédito.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Del cuadro resumen con las actividades que se deben mejorar se concluye lo siguiente:

e Las actividades “Tomar pedido al cliente (1)” y “Entregar pedido (2)”, no estan

identificadas de acuerdo a lo que realmente se realiza, por tanto la actividad 1 debe
cambiar de nombre a “Confirmacion al cliente de mercaderia a despachar” y la
actividad 2 debe cambiar de nombre a “Entregar detalle a Logistica de mercaderia a
despachar”.

En la actividad “Receptar y revisar mercaderia adquirida (5)”, bodega no utiliza
correctamente sus herramientas de trabajo se debe agregar en el Reglamento Interno
de Trabajo de la empresa XYZ S.A., en el Capitulo 9 "Higiene y Seguridad
Industrial”, un articulo sobre la obligatoriedad del uso de herramientas de trabajo en
bodega, delimitar la forma de trabajo, capacitar al personal y controlar su
cumplimiento.

En las actividades “Emitir factura y separar los materiales para despachar al cliente
(6)” y “Receptar y revisar devolucion (18)”, no se cuenta con espacios fisicos en
bodega adecuado para su correcta realizacion, por lo que se recomienda tener un
espacio fisico utilizado solo para colocar la mercaderia que llega por motivo de
devolucién, correctamente sefializado y asi mismo otro espacio donde colocar la
mercaderia proxima a despacharse.

Las actividades “Esperar 1 semanas (13)”, “Deposito del pago (24)” y “Elaborar el
Recibo de cobro (26)” no deben estar aisladas pues se realizan conjuntamente con las
actividades, por lo que se debe incluir en las siguientes actividades: La actividad 13

incluir en la actividad “Si el pedido esta correcto esperar 1 semanas”, y las
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actividades 24 incluir en la actividad “Retirar pago y documento original del
comprobante de retencion” y la actividad 26 se debe incluir en la actividad “Registro
en el sistema”.

e Laactividad “Contactarse con el cliente para verificar que el pedido este correcto (14)
debe eliminarse pues no tiene proposito.

e La actividad “Retirar pago y documento original del comprobante de retencién (23)”,
genera incertidumbre pues no se realiza el pago en el mismo lugar donde se entregan
los libros, por lo que se recomienda que el Vendedor debe especificar al cliente, que
salvo situaciones emergentes, el pago se lo realizard en la misma direccion donde se

entregaron los textos.

Con estas observaciones se tiene la pauta para mejorar todo el subproceso Ventas
facturadas con plazo de crédito, ademas indicar que se redisefiara el flujograma analitico

en el Manual de Procedimientos para su mejor entendimiento.

4.1.1. Propuesta de mejora del subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito.

A continuacion el cuadro resumen tomado del Anexo No. 1, Técnica del
interrogatorio, Analisis General del subproceso Ventas facturadas con plazo de
crédito; en lo concerniente a la "Propuesta de mejora", donde se detallan el nimero
de actividades y los tiempos de ejecucidn, tanto en la situacién actual como en la

propuesta; ademas de mostrar cual sera la economia que se lograra.
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Cuadro No. 28
Técnica del interrogatorio, propuesta mejora Ventas facturadas con plazo
de crédito

ANALISIS GENERAL

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito.
ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
SIMBOLOGIAY ACTIVIDADES i i i
No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
(hs) (hs) (hs)
‘ ‘ Operacion 8,00 22,25 6 21,67 2 0,58
» Transporte 1,00 2,00 1 2 0 0
. Demora 4,00 160,00 3 160 1 0
. Inspeccion 0,00 0,00 0 0 0 0
v Almacenamiento 0,00 0,00 0 0 0 0
. Operaciéon combinada 13,00 7,58 12 6,86 1 0,72
TOTAL DE ACTIVIDADES Y
TIEMPOS: 26,00 191,83 22,00 190,53 4,00 1,30
DISTANCIA EN METROS: 0ms.

Fuente: Anexo No. 1. Técnica del interrogatorio, analisis general subproceso
Ventas facturadas con plazo de crédito.

Elaborado por: Mario Heredia C.

Develadas las actividades a las que se efectuardn mejoras en este subproceso, se
optimizan las mismas con las ideas planteadas en el Cuadro No. 27 y se obtienen
los resultados mostrados en el Cuadro No. 28, lo que simplifica el trabajo de 26 a

22 actividades, es decir disminuyeron en un 15% las actividades, lo que genera

que el tiempo también se reduzca en 1.30 horas, es decir 78 minutos.
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Con estas mejoras se optimiza y organiza el subproceso, logrando simplificarlo y
dando como efecto normalizarlo, facilitando el control del mismo y aumentando su
eficacia; con todas estas correcciones se esperan mejorar sus resultados en el corto

plazo.

Indicadores del subproceso Ventas facturadas con plazo de credito.

El término gestion ha tendido a modificarse con el pasar de los afios; siempre se ha
creido que es toda actividad que se realiza dentro de una organizacién o dentro de
cualquier proceso que se evalua a la finalizacion; también se dice que gestion son
las actividades coordinadas para dirigir y controlar mediante indicadores una
organizacion; o el proceso mediante el cual se formulan objetivos y se miden los
resultados obtenidos. Se parte de la definicion de gestién para puntualizar lo
importante que es el control y lo determinante de tener indicadores que muestras la
eficiencia y eficacia de los procesos, sub procesos y actividades (Rios Giraldo,

2011, pag. 59).

Para mejorar el Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A. se
debe realizar indicadores para medir sus dos subprocesos realizados en las Ventas
a Crédito, actualmente no existen dichos medidores de resultados, lo que genera
falta de control y concurrencia de errores. Se entiende como indicador a la variable
0 atributo, objeto de medicién y valoracion; resulta de la férmula matemaética

(Rios Giraldo, 2011, pag. 78):
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Resultado alcanzado

(\Valor actual)
Indicador =

Resultado planeado

(Nivel de referencia)

Es muy importante resaltar que los indicadores existen con un proposito: Medir los
objetivos institucionales o estratégicos y los objetivos de los procesos. Citando
esto, para el subproceso: Ventas facturadas con plazo de crédito se plantean los

siguientes indicadores (Rios Giraldo, 2011, pag. 78).
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Cuadro No. 29

Indicador del porcentaje de devolucion Ventas facturadas con plazo de

crédito

Subproceso: Ventas
Compairiia: XYZ S.A. Proceso: Ventas a Crédito. |facturadas con plazo de
crédito.

Obietivo relacionado: Reducir el porcentaje de devolucion en relacion al pedido

) ) original del cliente.
NOMBRE

INDICADOR

CODIGO INDICE

Porcentaje de ((Cantidad de libros pedidos-Cantidad de libros

0,
devolucion. MS5.P5.S1.11 devueltos)/ Cantidad de libros pedidos))* 100% 10%
Fuente de Jefe de Frecuencia de toma de
. . . o Mensual.
informacion: Cartera. informacion:
Frgc_ugr?ua de Mensual. Responsable del analisis:  Jefe de Cartera.
analisis:

ANALISIS

Nota: En esta parte se realizard una descripcion de la situacion actual, y se concluird cuéles
son las novedades encontradas y porque se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR

Nota: En esta parte se planteardn las recomendaciones que permitirdn llegar a la meta
estipulada; estas recomendaciones variaran de acuerdo al anlisis de la parte superior.

Fuente: Rios Giraldo, Ricardo Mauricio. (2011). Seguimiento, medicion,
analisis y mejora en los sistemas de gestion, pag. 86.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Cuadro No. 30

Indicador de la satisfaccion del cliente Ventas facturadas con plazo de crédito

Proceso: Ventas a Subproceso: Ventas facturadas con
Crédito. plazo de crédito.

Compafiia: XYZ S.A.

Reducir a un 5% la totalidad de los clientes insatisfechos,

Objetivo relacionado: mediante control y resolucion inmediata de las quejas de los
clientes.
NOMBRE . 2
INDICADOR ‘ CODIGO ‘ INDICE
Satisfaccion ((Total de clientes-Clientes . 0
del cliente. MS5.P5.S1.12 insatisfechos)/ Total de clientes))* 100% Menor o igual al 5%
Fuente de Jefe de Frecuencia de toma de
. . . o Mensual.
informacion:  Cartera. informacion:

Frecuencia de Responsable del
AR Mensual. Spo! ;
analisis: analisis:

ANALISIS

Nota: En esta parte se realizard una descripcion de la situacion actual, y se concluird cudles son
las novedades encontradas y porque se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR

Nota: En esta parte se plantearan las recomendaciones que permitiran llegar a la meta
estipulada; estas recomendaciones variaran de acuerdo al analisis de la parte superior.

Jefe de Cartera.

Fuente: Rios Giraldo, Ricardo Mauricio. (2011). Seguimiento, medicion, analisis
y mejora en los sistemas de gestion, pag. 86.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Cuadro No. 31
Indicador del cumplimiento del plazo de crédito Ventas facturadas con plazo

de crédito

Proceso: Ventas a Subproceso: Ventas facturadas con
Crédito. plazo de crédito.

Compafiia: XYZ S.A.

Reducir de 60 a 45 dias el plazo de cobranza de las facturas a

Objetivo relacionado: crédito.

NOMBRE
INDICADOR

CcODIGO INDICE

No. dias promedio de la cobranza de las

Cobranza cuentas bor cobrar en un mes Cobranza maximo 45
dentro del plazo | M5.P5.51.13 - Np di di b. dias promedio de las
de crédito (Sumatoria No. dias promedio cobranza cuentas por cobrar

' de cada factura/No. de facturas al mes). '
Fuente de Jefe de Frecuencia de toma M
. . - L ensual.
informacion: Cartera. de informacion:

Frecuencia de . Responsable del
e Bimensual. Spol ;
analisis: analisis:

Nota: En esta parte se realizara una descripcion de la situacion actual, y se concluird cuéles son
las novedades encontradas y porque se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR ‘

Nota: En esta parte se plantearan las recomendaciones que permitiran llegar a la meta estipulada;
estas recomendaciones variaran de acuerdo al analisis de la parte superior.

Jefe de Cartera.

Fuente: Rios Giraldo, Ricardo Mauricio. (2011). Seguimiento, medicion, analisis
y mejora en los sistemas de gestion, pag. 86.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Con estos indicadores se espera mejorar el control en el Departamento de Crédito
y Cobranza, también dar seguimiento a las deficiencias y quejas en el subproceso
Ventas facturadas con plazo de crédito, para asi reconocerlas claramente y

subsanarlas a tiempo para mejorar los resultados y la satisfaccion de los clientes.

4.2. MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO VENTAS A CONSIGNACION.

Para lograr mejorar el subproceso Ventas a consignacion, se deben analizar todas las
actividades que se realizan y de esta forma cambiarlas o eliminarlas si presentan

novedades negativas.

Después de realizada la técnica de interrogatorio dentro del Anexo No. 2, a continuacion
un cuadro resumen con aquellas actividades con salvedades; se describen cuéales son, se
detallan las observaciones negativas de cada una y se plantean las ideas para corregir las

mismas.



90

Cuadro No. 32

Técnica del interrogatorio, actividades con observaciones Ventas a consignacion,

valor y detalle de la
factura.

este sub proceso.

. | = =
~ [=IE|E|E|g : =
No| DESCRIFCION = % =5 E OBSERVACION E IDEAS
I =
- =]
Se realiza la confirmacion, del sttml?.lém el nﬂr.r}brziz lah:a-ctivid;d
Tomar pedide al - wvendedor al cliente, =zobre la pot- on o cliente e
1], X . . | B [mercaderia a despachar”, lo que
cliente. mercaderia que necesita . :
exactamente y se debe despachar rzalments se realiza en esta parte del
- ] subproceso.
Se envia el detalle final a
Logistica, por corren electronico, Reemplazar &l nombre de la actividad
del matenal que se debe por "Entregar detalle a Logistica de
2 |Entregar pedido. X daspaclw.r al cliente, y no del R |mercaderia a  despachar”, que
pedide pues este es entregado con -
scha anterioridad calizar demuestra lo que realmente se realiza
my anterioridad, para re
. . i en esta parte del subproceso.
la importacion  del  material
solicitade por el chiente.
Agrepar en el Reglamente Interne de
Trabajo de la empresa XYZ SA | en
el capitule @ "Higiene v Segoridad)
5 Feceptar v revisar X Se cuenta con montacargas pero 5 Industrial", un articulo sobre la
mercaderia adquirida. ~ |no se lo utiliza. obligatoriedad del uso de herramientas
de trabaje en bodega. delimitar la
forma de trabajo, capacitar al personal
v controlar su cumplimiento.
Emitir Guia de wventa . .
(GDV) y separar los Tener un espacio fisico en bodega
materiales - . Mo se cuenta en bodega con un utilizade para colocar la mercaderia
6 - b X lngar donde se  cologue la| R |gque estd proxima a despacharse, una
despachar al clisnts en
la zona especificada mercaderia proxima a despachar. zona de despachos correctamente
- zefializada.
en bodega.
13 [Esperar 1 . X Twmpq és espera innecesario en| Est.s. tiempo de espera incluir en la
esta actividad. proxima espera de | semana.
Chgntactaxss cunﬁ el Comunicacion sin resultades
4 |cliente para verificar| ocupacion innecesaria dz| E |Eliminar esta actividad.
que =l pedido este .
correcto. ]
Tener un espacio fisico utilizado solo)
Receptar v  revisar Mo se cuenta en bodega con un | a ders 1t
13 cplar ¥y @ X Ingar donde =2 cologue la| R para colocar fa mercadena que Tega
devolucion. mercaderia devaelta por  motive  de devolucién
S correctamente sefializado.
Fevizar en el sistema| .- Accion que no forma parte de - ..
2 X E |Eliminar esta actividad.
detalle de la factura. este subproceso. s ach
Contactarse con el
23 cliente v comunicar &l X Accion que no forma parte de E |Etiminar esta actividad.

Fuente: Anexo No 2. Técnica del interrogatorio, analisis general subproceso Ventas a
consignacion.

Elaborado por: Mario Heredia C.

Del cuadro resumen con las actividades que se deben mejorar se concluye lo siguiente:
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e Las actividades “Tomar pedido al cliente (1)” y “Entregar pedido (2)”, no estan
identificadas de acuerdo a lo que realmente se realiza, por tanto la actividad 1 debe
cambiar de nombre a “Confirmacion al cliente de mercaderia a despachar” y la
actividad 2 debe cambiar de nombre a “Entregar detalle a Logistica de mercaderia a
despachar”.

e En la actividad “Receptar y revisar mercaderia adquirida (5)”, bodega no utiliza
correctamente sus herramientas de trabajo se debe agregar en el Reglamento Interno
de Trabajo de la empresa XYZ S.A., en el Capitulo 9 "Higiene y Seguridad
Industrial”, un articulo sobre la obligatoriedad del uso de herramientas de trabajo en
bodega, delimitar la forma de trabajo, capacitar al personal y controlar su
cumplimiento.

e En las actividades “Emitir Guia de venta (GDV) y separar los materiales para
despachar al cliente (6)” y “Receptar y revisar devolucion (18)”, no se cuenta con
espacios fisicos en bodega adecuado para su correcta realizacion por lo que se
recomienda tener un espacio fisico utilizado solo para colocar la mercaderia que llega
por motivo de devolucién correctamente sefializado y asi mismo otro espacio donde
colocar la mercaderia proxima a despacharse.

e Las actividades “Contactarse con el cliente para verificar que el pedido este correcto
(14)”, “Revisar en el sistema detalle de la factura (22)” y “Contactarse con el cliente
y comunicar el valor y detalle de la factura” deben eliminarse pues no tienen
propésito.

e La actividad “Si el pedido esté correcto esperar 1 semanas (13)” se debe combinar en

la actividad 15 donde se puede incluir este tiempo de espera.
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Con estas observaciones se tiene la pauta para mejorar todo el subproceso Ventas a
consignacion, ademas indicar que se redisefiara el flujograma analitico en el Manual de

Procedimientos para su mejor entendimiento.

4.2.1. Propuesta de mejora del subproceso Ventas a consignacion.

A continuacion el cuadro resumen tomado del Anexo No. 2, Técnica del
interrogatorio, analisis general subproceso Ventas a consignacion; mas
especificamente la "Propuesta de mejora”, donde se detallan el numero de
actividades y los tiempos de ejecucion, tanto en la situacion actual como en la
propuesta; ademas de mostrar cual sera la economia que se logrard con la

propuesta.
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Cuadro No. 33
Técnica del interrogatorio, propuesta mejora Ventas a consignacion

ANALISIS GENERAL

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Subproceso Ventas a consignacion.
ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES N Tiempo N Tiempo N Tiempo
1 () %1 (hy) > | (hy)
‘ Operacion 5,00 19,42 4 19,17 1 0,25
» Transporte 1,00 2,00 1 2 0 0
. Demora 4,00 160,00 3 160 1 0
] Inspeccion 1,00 0,17 0 0 1 0,17
v Almacenamiento 0,00 0,00 0 0 0 0
. Operacion combinada 12,00 7,50 11 6,78 1 0,72
TOTAL DE ACTIVIDADES Y
TIEMPOS: 23,00 189,09 19,00 | 187,95 4,00 1,14
DISTANCIA EN METROS: 0 ms.

Fuente: Anexo No. 2. Técnica del interrogatorio, analisis general subproceso
Ventas a consignacion.

Elaborado por: Mario Heredia C.
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En el Cuadro No. 32 se muestran las actividades con observaciones negativas en
este subproceso y las ideas que se implementaran para mejorarlas. Se obtienen los
resultados mostrados en el Cuadro No. 33, lo que simplifica el trabajo de 23 a 19
actividades, es decir disminuyeron en un 17% las actividades, lo que genera que el

tiempo también se reduzca en 1.14 horas, es decir 68 minutos.

Las mejoras dan como efecto la disminucién en las actividades y reduccién del
tiempo empleado, con esto se espera lograr el mejoramiento del funcionamiento
del Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A. y la obtencién
de resultados mas optimos para disminuir los inconvenientes que actualmente tiene

el departamento.

Indicadores del subproceso Ventas a consignacion.

De igual manera para las Ventas a consignacion, es necesario mas control y esto se
lograra con el desarrollo de indicadores, para esto se plantea tres herramientas de
control, dos de estas son iguales a las realizadas en el subproceso de Ventas
facturadas con plazo de crédito y la restante se ocupa Unicamente de las

consignaciones.
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Cuadro No. 34

Indicador del porcentaje de devolucion en las Ventas a consignacion

Compafiia: XYZ S.A.

Subproceso: Ventas a
consignacion.

Proceso: Ventas a Crédito.

Objetivo relacionado:

NOMBRE
INDICADOR

CODIGO

Porcentaje de

Reducir el porcentaje de devoluciéon en relacion al pedido
original del cliente.

INDICE
((Cantidad de libros pedidos-Cantidad de

devolucion M5.P5.52.11 libros devueltos)/ Cantidad de libros 10%
' pedidos))* 100%

Fuente de Jefe de Frecuencia de toma de

. L . L Mensual.

informacion: Cartera. informacion:

Frecug r_u:_@ Mensual. Responsable del andlisis: Jefe de Cartera.

de analisis:

Nota: En esta parte se realizara una descripcion de la situacién actual, y se concluird cuales son
las novedades encontradas y porque se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR

Nota: En esta parte se plantearan las recomendaciones que permitirdn llegar a la meta estipulada;
estas recomendaciones variaran de acuerdo al analisis de la parte superior.

ANALISIS

Fuente: Rios Giraldo, Ricardo Mauricio. (2011). Seguimiento, medicién, analisis
y mejora en los sistemas de gestion, pag. 86.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Cuadro No. 35

Indicador de la satisfaccion del cliente Ventas a consignacion

Proceso: Ventas a Subproceso: Ventas a
Crédito. consignacion.

Compaiiia: XYZ S.A.

Reducir a un 5% la totalidad de los clientes insatisfechos,

Objetivo relacionado: mediante control y resolucién inmediata de las quejas de los
clientes.
NOMBRE < .
INDICADOR CODIGO INDICE
Satisfaccion del M5.P5.S2.12 ((Total de clientes-Clientes Menor o igual al
cliente. " T |insatisfechos)/ Total de clientes))* 100% | 5%.
Fuente de Jefe de Frecuencia de toma de
. . : L Mensual.
informacién: Cartera. informacién:

Frecuencia de Responsable del
A Mensual. spol -
analisis: analisis:

ANALISIS

Nota: En esta parte se realizara una descripcion de la situacion actual, y se concluird cuales son
las novedades encontradas y porque se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR

Nota: En esta parte se plantearan las recomendaciones que permitiran llegar a la meta
estipulada; estas recomendaciones variaran de acuerdo al andlisis de la parte superior.

Jefe de Cartera.

Fuente: Rios Giraldo, Ricardo Mauricio. (2011). Seguimiento, medicién, analisis
y mejora en los sistemas de gestion, pag. 86.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Cuadro No. 36

Indicador del cumplimiento del plazo de facturacion

Compafiia: XYZ S.A.

Proceso: Ventas a
Crédito.

Subproceso: Ventas a
consignacion.

Objetivo relacionado:

NOMBRE CODIGO

INDICADOR

Reducir de 45 a 30 dias el plazo de facturacion de las

consignaciones.

INDICE META

Plazo maximo de

analisis:

analisis:

Plazo de . . iy
facturacion M5.P5.52 13 Dias que se demord la cobranza de la factu_ramop de las
. . factura. consignaciones
consignaciones. .
30 dias.
Fuente de Jefe de Frecuencia de toma de
. . . o Mensual.
informacion: Cartera. informacion:
Frecuencia de Bimensual. Responsable del Jefe de Cartera.

ANALISIS

Nota: En esta parte se realizard una descripcion de la situacion actual, y se concluiré cuéles
son las novedades encontradas y porque se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR

Nota: En esta parte se planteardn las recomendaciones que permitirdn llegar a la meta
estipulada; estas recomendaciones variaran de acuerdo al analisis de la parte superior.

Fuente: Rios Giraldo, Ricardo Mauricio. (2011). Seguimiento, medicion,
analisis y mejora en los sistemas de gestion, pag. 86.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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De la misma manera que en el subproceso Ventas facturadas con plazo de
facturacion, con estos indicadores se logrard mejorar el control en el Departamento
de Crédito y Cobranza mediante la oportuna gestion de rectificacion de errores y

atencion postventa a los clientes.

Como conclusion se deben implementar estos indicadores, inmediatamente en los
subprocesos realizados en el Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa
XYZ S.A., en la actualidad se generan diversos inconvenientes por falta de
medicion, problemas no solo en el accionar de la empresa sino también en la
satisfaccion del cliente, lo que estd dando como resultado disminucion de su

fidelidad y eleccion de otras distribuidoras.

4.3. ANALISIS COSTO-BENEFICIO.

Se conoce que toda propuesta de mejora antes de ponerse en marcha, debe superar un
estudio de factibilidad, durante el cual se tratara de determinar los beneficios que
conllevara y los costos que ocasionara. EI Analisis Costo-Beneficio permite medir si la
implementacién de la Propuesta de gestion por procesos para el mejoramiento del
Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., tendra resultados
positivos; entiéndase como medicion al acto o proceso de comparar cuantitativamente
los resultados con las exigencias, para llegar a un calculo cuantitativo del desempefio

(Mejia Garcia, 2007., pag. 79).
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Se ha determinado que el Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A.,
en la actualidad no tiene los resultados esperados debido a deficiencias en el proceso
Ventas a Crédito y sus dos subprocesos; Ventas facturadas con plazo de crédito y Ventas
a consignacion, y dentro de estos ciertas actividades con anomalias ya identificadas.
Aunque con la propuesta de los nuevos flujogramas analiticos se comprobd, mediante la
técnica del interrogatorio, que se reducen el numero de actividades y el tiempo de
ejecucion, es necesario también valorar la implementacion de las siguientes acciones,
teniendo claro que se sugiere que al evaluar los resultados del estudio se dé un valor
adicional al beneficio directo, aunque intangible, es el de apoyar una direccion a largo

plazo (Morris & Brandon, 2009, pag. 206).

Cabe recalcar que para todos los calculos se toma como guia la siguiente informacion:

Célculo de Costo hora de trabajo para el proceso Ventas a Crédito.
e Sueldos mensuales:

Sueldo Bodega.- $ 950,00.

Sueldo Cartera.- $ 726,00.

Sueldo Logistica.- $ 1.340,00.

Sueldo Ventas.- $ 900,00.

Total sueldo mensual.- $ 3.916,00.

Total horas de trabajo al mes.- 960 horas.

Costo hora sueldos.- $ 4,08.

CIF Fijos y Variables por cada ciclo de trabajo.- $ 0,50.

Costo hora de trabajo.- $ 4,58.
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Célculo de la Inversion necesaria para implantar las mejoras propuestas.

e Costo individual de cada impresion de los Reglamentos Internos de Trabajo.- $ 2,00.

Costo impresion individual del Manual de Procedimientos para el Departamento de
Crédito y Cobranza, proceso Ventas a Crédito.- $ 0,64.
e Costo de cada sefializacion para Bodega.- $ 1,00.

e Valor de la capacitacion sobre "Gestion y Control de Bodegas e inventarios".- $180,00 mas

IVA.

e Valor de la capacitacion sobre " Técnicas para el Cierre de Ventas Exitosas ".- $162,00 mas

IVA.

4.3.1. Costo de la inversion para la implantacién de mejoras.

En el capitulo se describen las actividades de las mejoras planteadas, y antes de
ponerlas en préctica es necesario realizar el analisis de los costos que éstas
representan y de los beneficios que generarian al ser implantadas dentro del

Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A.

Para determinar el costo de las mejoras propuestas se recopilaron proformas de los
materiales, equipos, software y demas recursos necesarios para las mejoras, que se

solicitaron al Departamento Financiero de la empresa:
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Cuadro No. 37

Inversidn necesaria para implantar las mejoras propuestas

Recursos Valor en dolares.

Elaboracion e impresion de 50 ejemplares
de un nuevo Reglamento Interno de
Trabajo de la empresa XYZ S.A, $100.00
agregando la obligatoriedad del uso de
herramientas de trabajo en bodega.

Capacitacion sobre "Gestion y Control de

Bodegas e inventarios”, para el Jefe de $201.60
Bodega.

Sefializacion para Bodega tema "Zona de $10.00
devolucion®. '
Sefializacién para Bodega tema "Zona de $10.00
despachos". '
Impresion de 50 ejemplares  del

Reglamento Interno del Departamento de $100.00
Crédito y Cobranza.

Impresion de 50 ejemplares del Manual de

Procedimientos para el Departamento de $32.00
Crédito y Cobranza, proceso Ventas a ‘
Crédito.

Capacitacion sobre "Tecnicas para el

Cierre de Ventas Exitosas”, para 5 $907.20
vendedores.

Fuente: Jefa Financiera empresa XYZ S.A., 2013.

Elaborado por: Mario Heredia C.
Con el cuadro “Inversién necesaria para implantar las mejoras propuestas” se
conoce que el costo de las mejoras tendra un valor de $1.360,80 anual, que por los

resultados tan satisfactorios esperados, es viable invertir esta cantidad.
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4.3.2. Beneficio de la implantacion de mejoras.

Para determinar los beneficios, se utilizé la informacion obtenida en el analisis de

tiempos actuales y propuestos en los Anexos No. 1y 2, mediante el cual se obtuvo

la economia en tiempo expresada en délares.

En algunos casos los beneficios generados por las mejoras planteadas no pueden
ser cuantificables financieramente ya que conllevan actividades relacionadas con

mejoras en los conocimientos de los operarios, en las condiciones de trabajo,

mejor ambiente de trabajo y comunicacion en la empresa, entre otras.

Se presenta en los cuadros siguientes, el ahorro de tiempo expresado en dolares

por cada proceso:

Cuadro No. 38

Economia en el Proceso Ventas a Crédito

Economia de tiempo expresada en dolares

Horas por ciclo ahorrados. 2,44
Trabajadores que intervienen en el ciclo. 6,00
Horas por ciclo ahorradas. 14,64
Costo hora de trabajo. S 4,58
Ahorro por ciclo. S 67.05
Ahorro por semana. S 335.26
Ahorro por mes. S 1,341.04
Ahorro por afio. S  16,092.48

Fuente: Anexo No. 1 y 2. Técnicas

Ventas a consignacion.
Elaborado por: Mario Heredia C.

del interrogatorio, analisis
general de los subprocesos Ventas facturadas con plazo de crédito y
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Al analizar las mejoras y calcular los tiempos, se obtuvo una economia de tiempo
total expresada en dodlares de $16.092,48 por afio. Este ahorro anual es
significativo y justifica el emprender en las mejoras propuestas, ademas que los
beneficios intangibles son muy importantes para la satisfaccion de los clientes y la

estandarizacioén de las actividades.

4.3.3. Analisis Costo-Beneficio de las mejoras propuestas.

Este Andlisis Costo-Beneficio tiene diferencias con el método tradicional, ya que,
lo que se va a demostrar es que los beneficios de la mejora, van a generar ahorros
superiores a los costos que conllevan ponerla en practica y es viable la puesta en

marcha.

A continuacion la comparacion de los valores que se invertiran para las mejoras

versus los valores que se esperan alcanzar por los beneficios:
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Cuadro No. 39

Cuadro comparativo Costos-Beneficios mejoras propuestas

COSTOS
Elaboracién e impresion de 50
ejemplares de un nuevo Reglamento
Interno de Trabajo de la empresa

100.00

BENEFICIOS POR AHORRO DE TIEMPO

Beneficio por ahorro de tiempo
en el desarrollo de los
subprocesos Ventas facturadas

$  360.00

XYz S.A, agregando la "
. . con plazo de crédito y Ventas a
obligatoriedad del uso de consianacion en Bodeda
herramientas de trabajo en bodega. g ga
Capacitacion sobre  "Gestion vy Beneficio por ahorro de tiempo al
Control de Bodegas e inventarios", 201.60 | momento de recibir y despachar | $ 502.50
para el Jefe de Bodega. mercaderia en Bodega.
Beneficio por 6ptimo manejo de
§enallza0|0n para ) bodega tema 10.00 !a Bodega que evite /fal_tantes de $ 10,932.73
Zona de devolucion™. inventario y  pérdida de
documentacion.
Beneficio por ahorro de tiempo
Sefalizacion para bodega tema en el desarrollo del proceso
"Zona de despachos". 10.00 Ventas a Crédito, por parte de los ? 609.75
empleados involucrados.
Impresion de 50 ejemplares del Beneficio por més efectividad de
Reglamento Interno del los vendedores al momento de
Departamento de  Crédito vy 100.00 cerrar negociaciones con los 3 3,687.50
Cobranza. clientes.
Impresién de 50 ejemplares del
Manual de Procedimientos para el 3200
Departamento  de  Crédito vy '
Cobranza, proceso Ventas a Crédito.
Capacitacion sobre "Técnicas para el
Cierre de Ventas Exitosas", para 5 907.20

vendedores.

Fuente: Jefa Financiera empresa XYZ S.A., 2013.

Elaborado por: Mario Heredia C.

El resultado de los célculos realizados en el Analisis Costo-Beneficios demuestra
que es rentable y beneficioso poner en marcha las mejoras planteadas, ya que la

relacion de beneficios a costos es de $ 11,83, que representa el retorno por cada

dolar invertido.
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Se concluye que con la Propuesta de gestion por procesos para el mejoramiento
del Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., en lo
concerniente a todo el proceso Ventas a Crédito y a los trabajadores inmersos en el

mismo, se obtendran los siguientes resultados:

e Mejorar el trabajo en Bodega.

e Buen manejo de la documentacion.

e Vendedores mas efectivos al momento de cerrar las ventas.

e Mejorar servicio postventa otorgado a los cliente.

e Mejorar satisfaccion de los clientes.

e Agilidad en el desarrollo de las actividades y lineamientos de proceder claros a

sequir.



CAPITULO 5. HERRAMIENTAS Y DOCUMENTACION PARA EL

MEJORAMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA.

La documentacion es parte fundamental para mejorar procesos, subprocesos y sus actividades,
pues con esta se tiene un respaldo fisico de los diferentes procedimientos y permite tener guias
a los empleados de como manejarse y conocimiento unificado de sus tareas y funciones que
desarrollaran. Cabe recalcar que la documentacion debe siempre agregar valor y saber que la
extension de esta, difiere de acuerdo al tamafio de la empresa pues dependiendo del nimero de
procedimientos se tienen documentos necesarios para asegurar la eficaz planificacion,

operacion y control de procesos (Pérez Fernandez de Velasco, 2010., pags. 234-235).

El propdsito de la documentacién es: Facilitar un detallado andlisis del proceso y mantener

récords actualizados para su uso en el futuro (Mejia Garcia, 2007., pag. 26).

Con todo esto se concluye que una buena documentacién debera: Reflejar exactamente la
situacion actual, reflejar como se esta haciendo, no como nos gustaria que se hiciera; reflejar
los requerimientos que no se estén cumpliendo y su forma y contenido deberan ser simples,

pero sustanciales (Mejia Garcia, 2007., pag. 26).

En el Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A. se identificd que falta

documentacién, lo que crea una forma mas empirica que cientifica de accionar e impide una
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méas facil adaptacion de nuevos empleados y falta de estandarizacion y control en el

departamento.

Parte fundamental para la “Propuesta de gestion por procesos para el mejoramiento del
Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A.”, es la realizaciéon y

documentacion de:

e Descripcion y perfil del puesto Jefe de Cartera.
¢ Planificacion anual del Departamento de Crédito y Cobranza.

¢ Reglamento Interno del Departamento de Crédito y Cobranza.

Todos estos basados en el Inventario de Procesos de la empresa XYZ S.A.:
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Cuadro No. 39

Inventario de Procesos de la empresa XYZ S.A.

0
D
Una Kivara eniretents, et 50 ey

Inventario de Procesos Estratégicos y su codificacion

Procesos | Subprocesos

Nombre \ Céd. Nombre

Planear y desarrollar metas a corto y
M.P1.S1.[largo plazo, junto con los objetivos
anuales.

Entregar proyecciones de las metas
M.P1. Planificacion. planteadas para la aprobacion de los
M.P1.S2. .
encargados de cada unidad
administrativa.

Aprobacién final de la planificacion de
cada unidad administrativa.

M.P1.S3.

Controlar y coordinar con las unidades
M.P2.S1. [administrativas sus registros y analisis se
estén ejecutando correctamente.

Seguimiento del correcto desarrollo de
M.P2. Control. los procesos, subprocesos, actividades y
M.P2.S2. . ;
tareas relacionadas a cada unidad
administrativa.

Revision de los indicadores de cada

M.P2.S3.
subproceso.

Evaluaciones periodicas acerca del
M.P3.S1. [cumplimiento de las funciones de las
unidades administrativas.

Evaluaciones periodicas acerca del
M.P3.S2. [desempefio de los trabajadores de las
diferentes unidades administrativas.

M.P3. Evaluacion.

Analisis de los resultados de los

M.P3.53-\indicadores de cada subproceso.
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Inventario de Procesos Misionales y su codificacion

Procesos Subprocesos
Cad. Nombre Nombre
M1.P1.S1. |Demostraciones a los clientes.

M1PL. Ventas_ a crédito M1P1S2 Tqm_a del pedido y gestion de la venta a

a los clientes. crédito.
M1.P1.S3. |Seguimiento de la venta a crédito.
M1.P2.S1. |Demostraciones a los clientes.
ML.P2. Puntos de Venta. [M1.p2.s2, |T0ma del pedido y gestion de los
Puntos de Venta.
M1.P2.S3. |Seguimiento de los Puntos de Venta.
M1.P3.S1. |Demostraciones a los clientes.
M1.P3. Ventas en tienda. | M1.P3.S2. Toma del . pedido y gestion de las
Ventas en tienda.
M1.P3.S3. | Seguimiento de las Ventas en tienda.
Importaciones materiales de la Editorial
M2.P1.S1. Cambridge University Press.

M2 P Compras en el M2 P2.S1. Importamqnes materlales de la Editorial

extranjero. Oxford University Press.
M2 P3.S1. Importaciones materiales de la Editorial
Pearson Longman.
_ M3.P1S1. Almacena}m_lento, revision y gestion de
Almacenamiento, mercaderia importada.

M3.PL. revision Y| M3.PLS2. Almacena}mlento, revision y gestion de
gestion de mercaderia comprada localmente.
mercaderia. Almacenamiento, revisién y gestion de

M3.P1.S3. . ;
mercaderia devuelta por los clientes.

M3.P2. Documentacion. [M3.P2.S1. [Realizacion y manejo de documentos.

Registro en el Sistema contable de la
M3.P3.S1. |mercaderia  comprada  local e
M3.P3 Registros en el internacionalmente.
T Sistema contable. Registro en el Sistema contable de las
M3.P3.S2. .
devoluciones.
M3.P3.S3. | Transferencias de mercaderia.
Ventas y|M4.P1.S1. |Ventas al contado en libreria.

M4.P1. facturacion  en Ventas en libreria de los Puntos de
libreria. M4.P1.82. Venta.

M4.P2. A'_[enC|on al M4.P2.S1. |Informacion a los clientes.
cliente.

... |M5.P1.S1. |Ventas con plazo de crédito.

MISPL. Ventas a Credito. M5.P1.S2. | Ventas a consignacion.
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Inventario de Procesos de Soporte y su codificacion

Procesos Subprocesos

Nombre 5d. Nombre

Administracion y mantenimiento de los
equipos y del sistema existente.

M6.P1.S1.

Elaboracion de informes, manuales y
M6.P1. Sistemas. M86.P1.52. documentacion.

Implementacion, administracion,
M6.P1.S3. | evaluacion y revision de servicios de
internet, intranet, redes y software.

M6.P2.S1. | Control y desarrollo de la contabilidad.
M6.P2.S2. [ Presupuestos.

M6.P2.S3. | Recursos Humanos.

M6.P2.54. | Planes de financiamiento y de pagos.
M6.P3.S1. | Compras o adquisiciones.

M6.P3.S2. | Control y analisis de Stocks.

Coordinar con las diferentes unidades

M6.P3.S3. | administrativas entregas y retiros a los
clientes.

M6.P2. Financiero.

M6.P3. Logistica.

Comunicacién y planificacion con los
M6.P3.S4. | clientes internos y externos; y entrega
de informacion.

Fuente: Jefa Financiera empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Jefa Financiera empresa XYZ S.A.
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5.1. DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO: JEFE DE CARTERA.

Para el mejoramiento del Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A.
es fundamental la realizacion de la Descripcion y perfil del puesto del encargado

principal de este departamento por las siguientes razones:

e Guia clara de las funciones a realizar.

e Si por algin motivo existe una salida inesperada o inmediata del Jefe del
Departamento de Crédito y Cobranza, la nueva persona que se desempefiard en ese
cargo sabra exactamente sus funciones, sin la necesidad de consultar al antiguo
encargado.

e En el caso de reemplazar temporalmente al Jefe del Departamento de Crédito y
Cobranza, el reemplazante, independientemente de tener experiencia 0 no en

cobranza y seguimiento de cuentas por cobrar, sabra como desempefiarse.

A continuacion se detalla la Descripcion y perfil del puesto del Jefe de Cartera:
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Cuadro No. 40

Descripcion y Perfil del Jefe de Cartera

Books’

Formato de Descripcion y Perfil del puesto
Jefe de Cartera

No.

|. Datos de identificaci

A. DESCRIPCION DEL PUESTO
on del puesto.

1 Empresa. XYZS.A.
2 Actividad de la | Empresa dedicada a la importaciéon y comercializacion de material didactico para la
empresa. ensefianza del idioma inglés.
3 | Departamento. Crédito y Cobranza.
4 Actividad del Seguimiento y cobranza de las Ventas Crédito dela empresa.
Departamento.
5 | Cargo. Jefe de Cartera.
6 | Cadigo del Cargo. | M1.P1.S1-2.JC
A) Funciones de Confianza y gran responsabilidad.
7 | Tipo de funciones.
B) Funciones Administrativas y Financieras.
Puesto del
8 | superior Jefe Financiero.
jerarquico:
9 Pugsto c_iel .|nfer|or Ayudante de Cartera.
jerarquico:
11. Misién.
Dar seguimiento y cobranza efectiva, eficaz y oportuna a las cuentas por cobrar
1 Mision: generadas por las Ventas facturadas con plazo de crédito y las Ventas a consignacion de
la empresa XYZ S.A.
111. Funciones.
1. Planificacion cobranza.
1.1. Planificar la gestion de cobranza a los clientes para el afio vigente seglin novedades
suscitadas en afios anteriores.
1.2. Analizar la gestion de cobranza a nivel nacional del afio en curso, determinar los
inconvenientes que se ocasionaron y buscar soluciones para evitar que se repitan el afio
siguiente.
1.3. Analizar la gestion de cobranza a nivel nacional del afio anterior para determinar
que clientes son objetos de crédito y cuales no.
Descripcion . e
1 escripcion de 1.4. Elaborar el Diagrama de Gantt con la planificacion anual.

funciones.

2. Comunicacion.

2.1. Comunicar via correo electrénico a Ventas, sobre la situacion de la cartera de sus
clientes semanalmente.

2.2. Conversar con los vendedores semanalmente, sobre la situacion de la cartera de sus
clientes.

2.3. Analizar y coordinar acciones con Ventas para evitar problemas futuros en la
cobranza y la organizacion de la gestion de cobro de las facturas actuales.

2.4. Elaborar informe semanal de la cartera de clientes de cada vendedor.
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Books?

Formato de Descripcion y Perfil del puesto
Jefe de Cartera

Descripcion de
funciones.

3. Gestion de cobranza.
3.1. Seguimiento y cobranza de las Facturas y GDVs:
3.1.1. Elaborar informe con el detalle de las cuentas por cobrar de la empresa.

3.1.2. Elaborar informe con el detalle de las GDVs de la empresa.

3.1.3. Contactar a los clientes con Facturas detalladas en el “Informe de cuentas por
cobrar” verificando que esté correcto.

3.1.4. Contactar a los clientes con GDVs detalladas en el “Informe de cuentas por
cobrar” verificando que todo esté correcto.

3.1.5. Recibir, de parte de los clientes, novedades en la venta, informar inmediatamente
al promotor encargado para que gestione solucion.

3.1.6. Comunicar a los clientes con cuentas por cobrar, antes del vencimiento del plazo
de crédito o facturacién, confirmando si realizara devolucién.

3.1.7. Coordinar con Bodega la facturacion, posterior a solicitar la devolucion al cliente,
de la mercaderia pendiente en el area de GDV.

3.1.8. Revisar fisicamente el detalle de la factura para proceder a realizar la gestion de
cobranza al cliente.

3.1.9. Coordinar con el cliente el retiro del pago y documentos pendientes.

3.1.10. Recibir el comprobante de depdsito por parte de Logistica y elaborar R/C y
enviar por valija al Jefe de Cartera en Quito.

3.2. Cobro a clientes.

3.2.1. Coordinar con Logistica el retiro a los clientes de los valores que serviran para
cancelar los saldos por cobrar.

3.2.2 Coordinar con el cliente el deposito del valor de la cuenta por cobrar.

3.2.3. Coordinar con Logistica el depdsito de los valores, en efectivo o en cheque,
receptados por la Cobranza a los clientes.

4. Devoluciones a Facturas o GDVs.

4.1. Confirmar y coordinar los detalles, con los clientes, de las devoluciones que se
vayan a realizar.

4.2. Entregar los detalles a Logisticas de las devoluciones que se realizaran, para que
gestione el retiro de las mismas.

4.3. Acompafiar a Logistica en el retiro de la devolucion, si existiese algun
inconveniente y es necesaria su presencia para solucionar la situacion.
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Books

Formato de Descripcion y Perfil del puesto
Jefe de Cartera.

Descripcion de
funciones.

5. Manejo y archivo de documentos (Facturas, GDVs, Notas de crédito y
comprobantes de retencion).

5.1. Elaborar los Recibos de Cobro.

5.2. Archivar los Recibos de Cobro en una carpeta exclusiva para este tipo de
documento y de forma ordenada, es decir consecutivamente y en orden ascendente.

5.3. Solicitar a Logistica las Facturas con plazo de crédito debidamente firmada y
sellada por el cliente.

5.4. Archivar las Facturas en una carpeta exclusiva para este tipo de documento y de
forma ordenada, es decir consecutivamente y en orden ascendente.

5.5. Solicitar a Logistica la GDV debidamente firmada y sellada por el cliente.

5.6. Archivar las GDVs en una carpeta exclusiva para este tipo de documento y de
forma ordenada, es decir consecutivamente y en orden ascendente.

5.7. Solicitar a Logistica la Nota de crédito debidamente firmada y sellada por el
cliente.

5.8. Archivar las Notas de crédito en una carpeta exclusiva para este tipo de documento
y de forma ordenada, es decir consecutivamente y en orden ascendente.

5.9. Solicitar a los clientes que se le facture y nos realicen retenciones a la fuente o al
IVA, si aplicase, el original del documento.

5.10. Archivar los Comprobantes de retencion en una carpeta exclusiva para este tipo de
documento y de forma ordenada, es decir consecutivamente y en orden ascendente.

IV. Relaciones internas y/o externas.

1 Tipo de relacion.

Internas: Dentro de la empresa y de los subprocesos Ventas facturadas con plazo de
crédito y Ventas a consignacion, existe relacion con los departamentos: Bodega, Ventas,
Logistica.

Externas: Con los clientes de la empresa XYZ S.A. que realicen compras a crédito.
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BOOI(S@ Formato de Descripcion y Perfil del puesto

PN, TNV 0 ey Jefe de Cartera

B. PERFIL DEL PUESTO

I. Escolaridad y areas de conocimiento.

Escolaridad y

Finalizada la educacion universitaria. Titulo de Ingeniero Comercial.
grado de avance.

Ar S .
2 eas_de_ Administracion y Finanzas.
conocimiento.

I1. Experiencia laboral.

Minim fi ~
1 o_de_aos 2 afios.
de experiencia.

2 Areas_ de . Departamento de Crédito y Cobranza.
experiencia.

I11. Requerimientos o condiciones especificas.

1 D'Spon.'p'“dad En cualquier momento.

para viajar.
2 EZE‘;:)O de 8 horas diarias, con posibilidad de trabajar horas extras y fines de semana.
3 Movilizacion. Vehiculo propio.

1VV. Competencias y habilidades.

Trato respetuoso con las personas.

Capacidad de negociacion.

Competencias,
1 | capacidades y g _
habilidades. Trabajo en equipo.

Alta autoestima.

Capacidad de resolucién de problemas.

Inteligencia emocional.

V. Valores.

Responsabilidad.

Compafierismo.
Puntualidad.
Respeto.

1 Capacidades.

Fuente: Jefa de Cartera empresa XYZ S.A., 2013.
Elaborado por: Mario Heredia C.
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Con el Formato de Descripcion y Perfil del puesto Jefe de Cartera y los Diagramas de
flujo de todas las funciones que desemperiara el encargado del Departamento de Crédito
y Cobranza de la empresa XYZ S.A., se pretende mejorar dicho departamento pues con
estas herramientas el empleado que ocupe este puesto, tendra una guia clara de las
actividades que realizard, independientemente que sea nuevo o antiguo, a mas de brindar
los requisitos basicos que debe tener el Jefe de Cartera, para controlar su funcionamiento

y contratar un nuevo trabajador.

PLANIFICACION ANUAL DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA.

Al momento de que una persona va a ejercer funciones de cobrador en una empresa tiene
que saber cdmo va a proceder, cudles son las politicas de cobranza de la empresa, como
son los clientes a los que se les da crédito, entre otros detalle para mejorar el desempefio
en las tareas asignadas, las funciones propias de un cobrador, sea como Jefe de un
Departamento de Crédito y Cobranza o como ayudante del mismo. El encargado de la
cobranza y seguimiento de las cuentas por cobrar de una empresa debe planificar su
trabajo y el de las personas que estan a su cargo, y para esta planificacion una

herramienta recomendada es el Diagrama de Gantt.

El Diagrama consiste en una representacion grafica de la extension de las actividades del
proyecto sobre dos ejes: En el eje vertical se disponen las tareas del proyecto y en el
horizontal se representa el tiempo. Cada actividad se representa mediante un blogue

rectangular cuya longitud indica su duracion; la altura carece de significado. La posicion



117

de cada bloque en el diagrama indica los instantes de inicio y finalizacion de las tareas a

que corresponden (Diaz, 2005, pag. 149).

Se detalla el Diagrama de Gantt en el Anexo No. 4.

5.3. REGLAMENTO INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA.

Como parte del desarrollo de la gestion por procesos para el mejoramiento del
Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., se debe corregir las
Politicas de crédito y cobranza que se estan aplicando actualmente en la compafiia y
citadas en el punto 2.3. Después de todo el proceso investigativo y de las indagaciones al
personal de la empresa, se concluye que las politicas no son de conocimiento general
dentro de la empresa, pues no se encuentran documentadas y solo se han mencionado en
reuniones; sumando a esto que su cumplimiento, depende de intereses y conveniencias
de la Gerencia, cuando la premisa principal de las politicas es que deben cumplirse

siempre sin variaciones o alteraciones.

Se procede a realizar el Reglamento Interno del Departamento de Crédito y Cobranza en

el Anexo No. 5y esta es su conformacion:

Declaracion inicial.- Datos de la EMPRESA XYZ S.A.

Definiciones.- De acuerdo al presente Manual se define las palabras Empresa,

Empleados y Reglamento.
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Capitulos y articulos.- Esta es la parte fundamental del Reglamento, pues detalla los
lineamientos que deben de seguir los trabajadores en el momento que se involucran en el
proceso Ventas a Crédito. EI documento consta de seis capitulos y veinte y cuatro

articulos, muy explicativos y de facil entendimiento.

La creacion y distribucion a todos los empleados de la empresa XYZ S.A. del
Reglamento Interno del Departamento de Crédito y Cobranza, serd fundamental para
estandarizar el funcionamiento de los empleados involucrados en el Proceso Ventas a
Crédito y para evitar el quebrantamiento o la no utilizacion de las Politicas de Crédito y
Cobranza colocando como excusa el desconocimiento de las mismas. Expuesto todo esto
se concluye que para obtener buenos resultados con la Propuesta de gestidn por procesos
para el mejoramiento del Departamento de Crédito y Cobranza que se esta planteando,
es importante el conocimiento del Reglamento Interno del Departamento de Crédito y

Cobranza desarrollado y sobre todo su estricto cumplimiento.



CAPITULO 6. PROPUESTA DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA.

El Manual de Procedimientos de una empresa, es el documento en el que constan las
tareas que deben desarrollar los trabajadores, estas actividades deben seguirse en la
realizacion de las funciones de una o varias unidades administrativas. Es el documento
que registra el conjunto de procesos, discriminado en actividades y tareas que realiza un

servicio, un departamento o la institucién toda (Mejia Garcia, 2007., pag. 61).

Los objetivos del Manual de Procedimientos son: Servir de guia para la correcta
ejecucion de actividades y tareas para los funcionarios de la institucion, generar
uniformidad de trabajo, evitar improvisacién en las labores, ayudar a orientar al personal
nuevo, facilitar la supervision y evaluacion, evitar discusiones sobre normas,

procedimientos y actividades, entre otras (Mejia Garcia, 2007., pag. 61).

Para el Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A. es fundamental la
creacion de un Manual de Procedimientos del proceso Ventas a Crédito, en la actualidad
esta unidad administrativa actla sin una guia de cémo proceder, las actividades son
realizadas de una manera mas empirica que cientifica, lo que impide la estandarizacion

de este departamento, evita controlarlo correctamente y crea conflicto con los demas
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departamentos por el desconocimiento del funcionamiento de este; expuesto esto se
entiende que es imperativo elaborar y documentar las funciones generales del encargado
del Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A. y el Manual de

Procedimientos.

Del Anexo No. 3 Manual de Procedimientos del Departamento de Crédito y Cobranza se

consulta la conformacion del mismo y a continuacién se detalla el resumen:

Introduccion.- En esta parte seccion del Manual de Procedimientos, se detalla sobre el
mercado de venta de textos para la ensefianza del idioma inglés en Ecuador, datos de la
empresa XYZ S.A., la importancia de la realizacion del Manual y el Inventario de

Procesos de la compaiiia.

Objetivo General del Manual de Procedimientos.- Describe el propésito fundamental

del presente Manual.

Descripcion del Procedimiento (Ventas facturadas con plazo de crédito).- Muestra

los siguientes puntos del subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito:

Nombre del procedimiento.- Ventas facturadas con plazo de crédito.

Proposito.- Describe el propésito fundamental del subproceso y su documentacion.

Alcance.- Punto de partida y finalizacion del subproceso.

Referencias.- Lugar de consulta para la elaboracion del manual.
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e Responsables y sus responsabilidades.- Los involucrados en el subproceso y las
actividades que realizan.

e Desarrollo (Ventas facturadas con plazo de crédito).- Descripcién detallada de las
actividades realizadas en el subproceso.

e Proceso (Ventas facturadas con plazo de crédito).- Flujograma analitico del
subproceso.

¢ Indicadores.- Las herramientas que permitirdn medir la eficiencia y eficacia del

subproceso.

Descripcion del Procedimiento (Ventas a consignacion).- Muestra los siguientes

puntos del subproceso Ventas a consignacion:

e Nombre del procedimiento.- Ventas a consignacion.

e Propdsito.- Describe el proposito fundamental del subproceso y su documentacion.

¢ Alcance.- Punto de partida y finalizacion del subproceso.

e Referencias.- Lugar de consulta para la elaboracion del manual.

e Responsables y sus responsabilidades.- Los involucrados en el subproceso y las
actividades que realizan.

e Desarrollo (Ventas a consignacién).- Descripcion detallada de las actividades
realizadas en el subproceso.

e Proceso (Ventas a consignacion).- Flujograma analitico del subproceso.

e Indicadores.- Las herramientas que permitiran medir la eficiencia y eficacia del

subproceso.
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Una vez elaborado el Manual de Procedimientos se sometera a revision de las areas
comprometidas o responsables de los procesos 0 subprocesos y posteriormente se
aprobaréa por la gerencia o direccion de la empresa (Mejia Garcia, 2007., pag. 66).

Se recomienda, al Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., que al

implementar el Manual de Procedimientos, tener en cuenta estos aspectos:

Se deben manejar las resistencias al cambio.

Participacion y compromiso de los funcionarios del area.

Apoyo permanente de las demas areas de la empresa.

Evaluacion y control permanente.

De esta manera se estima que con este Manual de Procedimientos realizado para el
proceso de Ventas a crédito y sus subprocesos, Ventas facturadas con plazo de crédito y
Ventas a consignacién, mejore el funcionamiento de toda esta unidad administrativa y

mejores resultados al momento de la cobranza de las cuentas por cobrar.



CAPITULO 7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Finalizada la investigacion y planteada la Propuesta de gestion por procesos para el
mejoramiento del Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., se extraen

las siguientes conclusiones junto a su respectiva recomendacion.

Con respecto a las politicas de comercializacion.

Conclusion.

e El mercado de venta de textos para la ensefianza del idioma inglés en Ecuador, tiene varios
inconvenientes como estar propenso a situaciones corruptas que impiden transparentar este
giro de negocio.

e En los ultimos meses el Gobierno ha establecido restricciones para la adquisicién de textos
en las unidades educativas del Ecuador ;

e Las Editoriales duefias de los derechos de los textos, no estandarizan el mercado
determinando los porcentajes de descuento que, los distribuidores pueden otorgar a los

clientes y, politicas de aumentos de precios anuales de los textos.
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Recomendacion.

e Las empresas dentro de este mercado, deben practicar la transparencia en las negociaciones,
buscando dar a sus clientes los libros y servicios que realmente necesitan y no los que
generen mas rentabilidad, para lo cual debe de capacitar a sus empleados, en especial a sus
vendedores para actlen priorizando siempre la educacion de los consumidores.

e EIl gobierno deberia permitir a cada persona, institucién, unidad educativa, etc., elegir
libremente donde adquiere los textos para la ensefianza del idioma inglés y esto se lograra
cuando el Ministerio de Educacion detalle el contenido que deben de tener los textos para la
ensefianza del idioma inglés, para que de esta manera las distribuidoras tomen en cuenta
estas exigencias, adquieran libros con estos lineamientos y realicen sus ofertas libremente.

e Las Editoriales deben estandarizar las condiciones en la venta de sus libros, estos
estandares pueden ser: Aumento de los precios de los productos méximo anualmente,
congelar el porcentaje de descuento que se le puede dar a los clientes y no permitir incluir

en las negociaciones con los clientes la oferta de comisiones y otros tipos de incentivos.

Con respecto al Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A.

Conclusion.

e Laempresa XYZ S.A. y sobre todo su Departamento de Crédito y Cobranza se encuentra
afectada por inconvenientes como son: Desorganizacién y falta de normalizacién en el
desarrollo de sus procesos, subprocesos, actividades y tareas; falta de guias documentadas
de como proceder y las funciones a desarrollar; y lo que mas preocupa la falta de liquidez

que genera la cartera vencida de sus Ventas a Crédito.
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Recomendacion.

¢ Divulgacion e implementacion del Manual de Procedimientos para el proceso Ventas a
Crédito, elaborado y detallado en el Anexo No. 3, donde se muestra toda la informacion
corregida y mejorada de los subprocesos Ventas facturadas con plazo de crédito y Ventas a
Consignacion con sus respectivos flujogramas analiticos reestructurados; asi como la
utilizacion de la Descripcion y perfil del puesto Jefe de Cartera y del Reglamento Interno
del Departamento de Crédito y Cobranza; tomando en cuenta que la Gerencia debe avalar y
apoyar el estricto cumplimiento de estas herramientas, pues con estas se espera mejorar el
Departamento de Crédito y Cobranza, reducir la cartera vencida y organizar de mejor

manera toda la organizacion.

Con respecto al control.

Conclusion.

e EIl Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A. no posee herramientas
para medir los resultados de sus procesos, subprocesos, actividades y tareas; lo que

conlleva a no poder evaluar ni controlar de manera cientifica el accionar de sus empleados.

Recomendacion.

e Aplicacion de los indicadores de control para los responsables de los subprocesos Ventas
facturadas con plazo de crédito y Ventas a Consignacion detallados en el Anexo No. 3
Manual de Procedimientos para el proceso Ventas a Crédito, para mejorar el control en el

Departamento y dar solucion mediante la generacion de ideas al interior del grupo de
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trabajo, logrando reconocer las deficiencias para subsanarlas a tiempo y de esta manera

mejorar los resultados y la satisfaccion de los clientes.

Respecto a las ventas y participacion en el mercado.

Conclusion.

e Laempresa XYZ S.A. se encuentra entre las empresa mas fuertes dentro del mercado de
venta de textos para la ensefianza del idioma inglés en Ecuador, en el afio 2012 ocupaba el
primer lugar en ventas y participacion en el mercado; en el 2013 descuidaron la satisfaccion
de sus clientes generando falta de fidelidad y rechazos de los consumidores del pais. En la

actualidad ocupa el segundo lugar, luego de Libreria Studium.

Recomendacion.

e Se recomienda reforzar el ambiente de trabajo, enfocandose en mejorar el proceso Ventas a
Crédito y el Departamento de Crédito y Cobranza, para asi optimizar el funcionamiento de
toda la empresa, que cuenta con el Manual de Procedimientos y sus procesos. Mejorar la
comunicacion entre las areas y dar a conocer el Reglamento interno, la descripcion y perfil
del puesto Jefe de Cartera, el Diagrama de Gantt y el Manual de Procedimientos; todas
estas herramientas desarrolladas para estandarizar el trabajo en la organizacion y sobre todo
trabajar con el objetivo de brindar buenos productos y excelentes servicios para asi

satisfacer completamente a los clientes, fidelizarlos y ganar participacién en el mercado.
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Respecto del Analisis Costo-Beneficio.
Conclusion.
¢ Realizado el Analisis Costo-Beneficio, se demuestra que la implementacion de la propuesta
de gestion por procesos para el mejoramiento del Departamento de Crédito y Cobranza de
la empresa XYZ S.A. es viable, pues los beneficios superan a los costos, no solo desde el

punto de venta financiero sino también con el aumento de la satisfaccion de los clientes.

Recomendacion.
e Se recomienda que la Gerencia de la empresa XYZ S.A. revise el Andlisis Costo-Beneficio,
para dentro de un plazo menor a seis meses autorice y apoye la implementacién de la

Propuesta y junto a las herramientas desarrolladas obtener resultados positivos.

Respecto de la implementacion de la Propuesta de gestion por procesos para el
mejoramiento del Departamento de Creédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A.
Conclusion.

e Se concluye por todo lo expuesto en el trabajo investigativo, que la implementacién de la
Propuesta de gestion por procesos para el mejoramiento del Departamento de Crédito y
Cobranza de la empresa XYZ S.A., permitird aminorar la cartera vencida, organizar el
proceso Ventas a Crédito, mejorar la comunicacién entre las diferentes unidades
administrativas; y ganar clientes brindando un mejor servicio. Con las herramientas
desarrolladas y concluido el Andlisis Costo-Beneficio se augura que la situacion financiera

y administrativa de la empresa mejorara.
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Recomendacion.

e Se recomienda la implementacion inmediata de la Propuesta de gestion por procesos para el
mejoramiento del Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., mediante
capacitaciones al personal involucrado, divulgacién a todos los miembros de la compafiia;
apoyo, control y medicion constante por parte de los administradores para detectar
problemas y subsanarlos inmediatamente; con esta recomendacion la Propuesta tendra los

resultados positivos esperados.
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ANEXOS



ANEXO 1: ANALISIS GENERAL
SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Subproceso Ventas facturadas con plazo de crédito.

OBJETO: Ventas ANALISIS: HOMBRE ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
facturadas. SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES Tiempo Tiempo .
No. No. No. Tiempo (hs)
MATERIAL (hs) (hs)
(0] i0 8,00 22,25
EMPIEZA: Tomar pedido al cliente. Ventas. peracion - -
Transporte 1,00 2,00
ACTIVIDAD: Toma de
pedido al cliente, .
realizacion de factura,
. 4,00 160,00
procesamiento V|
cobranza. TERMINA: Cobranza del valor total dela factura vy
registro en el Sistema contable. Cobranza. Demora
OPERARIO-MATERIAL- - 0.00 0.00
EQUIPO ! !
Inspeccion
METODO: ACTUAL FECHA: 29/01/2014. WV |Almacenamiento 0,00 0,00
ELABORADO POR: Mario Heredia. {8  |operacién combinada 13,00 7,58
SECCION: Departamento TOTAL DE ACTIVIDADES Y TIEMPOS 26,00 191,83
APROBADO POR: Genoveva Zamora.
DISTANCIA EN METROS
de Crédito y Cobranza. O ms.
¢QUE SE HACE? ¢QUE, DONDE, CUANDO, QUIEN, COMO? &Y POR QUE? IDEAS
w
2 il
z | 5 o (=1 PN ] E-ELIMINAR R-REEMPLAZAR
N DESCRIPCION 2 & 5 ] 2 CONDICIONES DE EJECUCION B % g =2 OBSERVACIONES 2
° |zl 2 |3 |¢ o= D| B V[3553(5 g
o |e ] b © @ Co-COMBINAR S-SIMPLIFICAR
-
El Vendedor se comunica . . "
. Se realiza la confirmacién, -
nuevamente con el cliente, . Reemplazar el nombre de la actividad por:
. . del vendedor al cliente, N ) ., . .
Tomar pedido al} para confirmar exactamente| , Confirmacién al cliente de mercaderia a
1 . 1,00 1,00 1,00 , L, X sobre la mercaderia que R N .
cliente. la mercaderia que necesitar3, . despachar", lo que realmente se realiza en esta
i ) necesita exactamente y se
segun sus necesidades en ese parte del subproceso.
debe despachar.
momento.
Se envia el detalle final a
Logistica, por correo|
electrénico, del material
El Vendedor envia el detalle que se debe despachar al Reemplazar el nombre de la actividad por
i final a Logistica por correo| cliente, y no del pedido| "Entregar detalle a Logistica de mercaderia a
2 |Entregar pedido. 1,00 0,17 1,00 L. ) X R "
electrénico, del material que pues este es entregado con despachar", que demuestra lo que realmente
se debe despachar al cliente. \ mucha anterioridad, para se realiza en esta parte del subproceso.
realizar la importacion del
material solicitado por el
\ cliente.




Logistica revisa en el Sistema

Analizar Stock . ) - .
. contable Softsolution mdodulo Actividad realizada
existente enl 1,00 0,50 1,00 .
Bod Movimientos, la correctamente.
odega.
& disponibilidad del pedido.
Si no existe el stock| L.
) Logistica se encarga de| . )
requerido se| K Actividad realizada
1,00 16,00 1,00 realizar la compra a un
compra o correctamente.
distribuidor local.
localmente.
Agregar en el Reglamento Interno de Trabajo
El personal de Bodega recibe gres & , !
o de la empresa XYZ S.A., en el capitulo 9
. de Logistica y/0 - . i ,
Receptar y revisar Higiene y Seguridad Industrial”, un articulo
, Departamento de| Se cuenta con montacargas| . )
mercaderia 1,00 1,00 1,00 . . sobre la obligatoriedad del wuso de
. Importaciones el detalle de la pero no se lo utiliza. . . .
adquirida. ) i herramientas de trabajo en bodega, delimitar,
mercaderia que llegard y a . .
] la forma de trabajo, capacitar al personal vyj
quien se debe despachar. s
controlar su cumplimiento.
. El Jefe de Bodega utilizando el
Emitir Factura | . . s -
separar los Sistema contable Softsolution No se cuenta en bodega Tener un espacio fisico en Bodega utilizado
P . modulo Movimientos, realiza con un lugar donde se para colocar la mercaderia que estd préxima a
materiales paraj 1,00 0,50 1,00 .
despachar al la factura y separa la coloque la  mercaderia despacharse, una zona de despachos
clie:te mercaderia que debe préxima a despachar. correctamente sefializada.
' despachar al cliente.
Logistica tramita la entrega de
Enviar mercaderia & 3 & Actividad realizada
. 1,00 2,00 1,00 la mercaderia y la Factura al
y factura al cliente. R correctamente.
cliente.
El Departamentode Crédito yj|
Cobranza espera 1 semana
ara comunicarse|
P . Actividad realizada
Esperar 1 semana. | 1,00 40,00 | 1,00 nuevamente con el cliente,
correctamente.

sin descuidar novedades o
requerimientos extras del
mismo.




. El Departamentode Crédito y|
Contactar al cliente
. Cobranza se contacta con el . .
para verificar que K 3 L. ) Actividad realizada
9 . 1,00 0,17 1,00 cliente via telefénica o via]
el pedido este . X correctamente.
mail, para cerciorarse que
correcto.
todo este correcto.
Si el pedido no esta
correcto, Cobranza L
detalla las El Departamentode Crédito yj|
Cobranza envia las novedades]
novedades V| L . - .
. y requerimientos, informados| Actividad realizada
10 Jrequerimientos 1,00 0,17 1,00 .
. por el cliente, al correctamente.
comunicados  por|
] Departamento de Ventas para]
el cliente alj X ,
que tramite la solucién.
Departamento de
Ventas.
Solucionar Los Departamentos de Ventas|
inconvenientes con % Logistica trabajan r
mercaderia conjuntamente para » .
R . . Actividad realizada
11 |despachada vyl 1,00 1,00 1,00 solucionar inconvenientes con
. , correctamente.
cumplimiento  de| mercaderia despachada ]|
nuevos cumplimiento  de  nuevos|
requerimientos. requerimientos.
Logistica tramita el envio, en
Enviar o retirar la caso de cambios o nueval . .
3 3 . Actividad realizada
12 |mercaderia all 1,00 2,00 1,00 mercaderia  solicitada; 0o
. . Lo . . correctamente.
cliente. retiro, si existe envios de mas
o mercaderia en mal estado.
El Departamentode Crédito yj|
Cobranza espera 1 semanal
para comunicarse| Tiempo de espera X X X L.
. . . Este tiempo de espera incluir en la préxima
13 |Esperar 1 semanas.] 1,00 40,00 1,00 nuevamente con el cliente, innecesario en esta
. . L espera de 1 semana.
sin descuidar novedades o actividad.
requerimientos extras del
mismo.
Contactarse con el El Departamentode Crédito yj|
cliente para Cobranza se contacta con el Comunicacion sin
14 |verificar que ell 1,00 0,17 1,00 cliente via telefénica o via] resultados y ocupacién Eliminar esta actividad.
pedido este) mail, para cerciorarse que innecesaria de recursos.
correcto. todo este correcto.




Si el pedido estd

El Departamentode Crédito y|
Cobranza espera 1 semanal
para comunicarse|

. . Actividad realizada
15 Jcorrecto esperar 1] 1,00 40,00 1,00 nuevamente con el cliente sin
. correctamente.
semanas. descuidar novedades o]
requerimientos extras del
mismo.
Contactar al cliente) El Departamentode Crédito yj|
por seguimiento, Cobranza se comunica con el
recordar plazo de cliente via telefénica o via] Actividad realizada
16 5 1,00 0,33 | 1,00 i -
facturacion V| mail por seguimiento,| correctamente.
coordinar recordar plazo de crédito vyj
devolucion. coordinar devolucién.
Si existe Logistica se encarga del retiro
devolucion realizar| donde el cliente de Ia Actividad realizada
17 . 1,00 2,00 1,00 . I
el retiro de |Ia mercaderia que serd correctamente.
misma. devuelta.
El personal de Bodega recibe|
la devolucion y revisa que No se cuenta en bodega Tener un espacio fisico en Bodega utilizado
18 Receptar y revisar 100 100 100 esté conforme con el detalle] con un lugar donde se solo para colocar la mercaderia que llega por|
devolucion. ’ ! ! entregado por el mensajero| coloque la  mercaderia motivo de  devolucién  correctamente
de la mercaderia que recibid| devuelta. sefializado.
como devolucidn.
Registrar en elf El Jefe de Bodega utilizando el
sistema la Sistema contable Softsolution . )
L . . . Actividad realizada
19 Jdevolucién y|l 1,00 0,33 1,00 méddulo Movimientos, registra
: ) ) correctamente
realizar la nota de ladevolucidn y realiza la nota
crédito. de crédito.
Entregar nota de Logistica tramita la entrega de| Actividad realizada
20 . ) 1,00 1,00 1,00 . .
crédito al cliente. la nota de crédito al cliente. correctamente.
El Departamentode Crédito yj|
Cobranza espera 1 semana
Si no existe| ara comunicarse|
L, P . Actividad realizada
21 Jdevolucién esperar] 1,00 40,00 1,00 nuevamente con el cliente,
correctamente.

1 semana.

sin descuidar novedades o
requerimientos extras del
mismo.




22

Realizar la
cobranza.

1,00

0,33

1,00

El Departamentode Crédito yj|
Cobranza revisa el valor V|
detalle de la factura en el
Sistema contable Softsolution
modulo Cartera y se comunica
via telefonica o via mail con el
cliente, solictando el pago del
valor de la factura y el
documento original del
comprobante de retencién. Si
el pago es por transferencia
registra este en el sistema.

Actividad realizada
correctamente.

23

Retirar pago |
documento

original del
comprobante  de
retencién.

|1 1,00

1,00

1,00

Logistica se encarga del retiro|
del pago y documento
original del comprobante de|
retencién, donde el cliente
disponga.

No se realiza siempre el
pago, por parte del cliente,
en el mismo lugar donde se
entregd la mercaderia.

El Vendedor debe especificar al cliente, que
salvo situaciones emergentes, el pago se lo
realizard en la misma direccion donde se
entregaron los textos.

24

Depésito del pago.

1,00

1,00

1,00

Logistica se encarga del
depdsito del pago si este fue|
realizado en cheque o en
efectivo.

Accidn innecesaria en este
momento.

Co

Incluir esta actividad dentro de la No. 23 pues
se realiza nuevamente en esa parte.

25

Registro en el
sistema.

1,00

0,08

1,00

El Departamentode Crédito yj|
Cobranza recibe los|
documentos retirados  por]
Logistica donde el cliente VY]
realiza el registro en el
Sistema contable Softsolution
médulo Cartera.

Actividad realizada
correctamente.

26

Elaborar el Recibo
de cobro.

1,00

0,08

1,00

El Departamentode Crédito Y|
Cobranza recibe los
documentos retirados porf
Logistica y realiza el Recibo de
cobro.

Accidn innecesaria en este
momento.

Co

Incluir esta actividad dentro de la No. 25 pues
se realiza nuevamente en esa parte.

26,00

191,83




CURSOGRAMA ANALITICO

IDIAGRAMA No 1 / HOJA DE RESUMEN.

ACTIVIDAD: Toma de pedido al cliente, realizacion de| ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
OBJETO: Ventas facturadas con plazo de K - - -
rédito factura, procesamiento y cobranza. No. | Tiempo (hs) | No. Tiempo (hs) No. Tiempo (hs)
’ Operacion 8 22,25 6 21,67 2 0,58
Transporte 1 2 1 2,00 0 0,00
OPERARIO-MATERIAL-EQUIPO Demora 4 160,00 3 160,00 1 0,00
Inspeccion 0 0,00 0 0,00 0 0,00
METODO: PROPUESTO Almacenamiento 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Operacion combinada 13 7,58 12 6,86 1 0,72
ELABORADO POR:
K ) TOTAL 26 191,83 22 190,53 4 1,30
Mario Heredia.
IAPROBADO POR:
DISTANCIA (metros) 0 ms.
Genoveva Zamora.
=4 =
le) a o
9 o 3 SIMBOLO
No. DESCRIPCION g g- 3 OBSERVACIONES
Y
o
(m) (min) . D - '
El Vendedor despues de haber tomado el
pedido donde el cliente y de haberse realizado
. . i la importacién del mismo, al llegar la
Confirmar al cliente la mercaderia L
1 1 0 1,00 mercaderia importada a la empresa, se
a despachar. . .
comunica nuevamente con el cliente para
confirmar las cantidades que se debe
despachar, el lugar, la fecha y la hora.
El Vendedor envia el detalle final a Logistica,
) Entregar detalle a Logistica de 1 o 017 por correo electrdénico, del material que se debe
mercaderia a despachar. ! despachar al cliente, para que sea este
\ departamento quien coordine el envio.
\ Logistica revisa en el Sistema contable
Analizar  Stock existente en \ Softsolution médulo Movimientos, la
3 1 0 0,50 . -
bodega. disponibilidad de los textos detallados en el
pedido enviado por el Vendedor.
Logistica se encarga de realizar la compra a un
si iste el stock id distribuidor local, en el caso de que el cliente
4 ! no existe €l stock requerido se 1 0 16,00 necesite mas libros de los que solicitd
compra localmente. L . -
inicialmente y no se tenga disponibilidad en
Bodega.




Receptar y revisar mercaderia
adquirida.

El personal de Bodega con todas sus
herramientas de trabajo recibe y revisa toda la
mercaderia que se importé y comprd
localmente para despachar al cliente. Luego de
esto recibe de Logistica, via correo electrénico,
el detalle exacto sobre cantidades, fecha, hora y|
lugar de la entrega de la mercaderia al cliente.

Emitir la Factura y separar los|
materiales para despachar al
cliente.

0,45

El Jefe de Bodega utilizando el Sistema contable
Softsolution modulo Movimientos, realiza la
Factura de los textos que se entregara al cliente
y coloca la mercaderia en la zona de despachos.

Enviar mercaderia y Factura al
cliente.

2,00

El mensajero se acerca a la zona de despachos
en Bodega, revisa que la mercaderia que se
despachara este conforme con el detalle de la
Factura, la embarca en el vehiculo de la
empresa y la lleva a la direccién y a la hora
antes detallada por Logistica.

18

Esperar 1 semana.

40,00

El Departamento de Crédito y Cobranza espera
1 semana para comunicarse nuevamente con el
cliente, sin descuidar novedades o)
requerimientos extras del mismo.

Contactar al cliente para verificar|
que el pedido este correcto.

El Departamento de Crédito y Cobranza se
contacta con el cliente, via telefénica o via mail,
para cerciorarse que todo este correcto.
Conversa con el cliente y le consulta sobre el
trato que esta recibiendo, ademds de confirmar
que los textos que recibid eran lo que esperaba
y esta satisfecho.

10

Si el pedido no esta correcto,
Cobranza detalla las novedades vy
requerimientos, comunicados por|
el cliente, al Departamento de
Ventas.

El Departamento de Crédito y Cobranza envia,
por correo electrénico, las novedades vy
requerimientos informados por el cliente, al
Departamento de Ventas para que tramite la
solucién.




Solucionar inconvenientes con

Los Departamentos de Ventas y Logistica
después de recibir las novedades |
requerimientos nuevos del cliente, por parte del
Departamento de Crédito y Cobranza, trabajan

mercaderia despachada y| . . . .
11 . 1,00 conjuntamente para solucionar inconvenientes|
cumplimiento de nuevos , o
L con mercaderia despachada y cumplimiento de
requerimientos. . .
nuevos requerimientos. Dependiendo del caso
piden apoyo a otras dreas de la empresa, a las
Editoriales u otros proveedores locales.
Logistica tramita el envio, en caso de cambios o
nueva mercaderia solicitada; o retiro, si existe
1 Enviar o retirar la mercaderia al 2.00 envios de mas o mercaderia en mal estado. Los|
cliente. ! envios o retiros los realiza el mensajero en el
vehiculo de la empresa con las especificaciones
de Logistica.
El Departamento de Crédito y Cobranza espera
2 semanas para comunicarse nuevamente con
13 Esperar 2 semanas. 80,00 . . .
el cliente, sin descuidar novedades o
requerimientos extras del mismo.
El Departamento de Crédito y Cobranza se
comunica con el cliente via telefénica o via mail,
Contactar al cliente por| para recordar que el plazo de crédito estd
14 seguimiento y coordinar 0,33 préximo a vencerse y que si existe devolucion se
devolucién. debe coordinar en ese momento cuando se

puede retirar esta. Se despide planificando
todo, antes de la facturacidon en 1 semana.




15

Si existe devolucidon realizar el
retiro de la misma y entregar a
Bodega.

2,00

Ya habiendo confirmado la existencia de
devolucién por el Departamento de Crédito v|
Cobranza, informa esto a Logistica, quien recibe
los datos de la devolucién y coordina con el
mensajero para que retire la misma en el
vehiculo de la empresa y seglin las
especificaciones del Departamento de Crédito |
Cobranza. El mensajero recoge y revisa la
devolucién donde el cliente, realiza una hoja
con el detalle de lo que se esta llevando y pide
al cliente que lo firme y selle; se lleva el detalle
original y deja una copia al cliente. Llega a la
empresa y entrega la devolucion a Bodega.

16

Receptar y revisar devolucién.

El mensajero después de haber recibido la
devolucién donde el cliente, lleva esta y su
detalle, en la hoja firmada y sellada por el
cliente, a Bodega; donde el personal de esta
drea lo revisa y lo recibe en la zona de
devoluciones.

17

Registrar en el sistema la
devolucién y realizar la Nota de
crédito.

El Jefe de Bodega después de revisar y recibir la
devolucién, archiva la hoja con el detalle de los
textos devueltos y utilizando el Sistema
contable Softsolution mddulo movimientos,
resta estos libros al detalle de los enviados en la
Factura inicialmente.

18

Entregar a Logistica para que este|
entregue al cliente.

1,00

Logistica tramita la entrega de la nota de
crédito al cliente. El mensajero se acerca a
Bodega, retira la nota de crédito y se la lleva al
cliente segun las especificaciones de fecha |
hora dadas por Logistica.

19

Si no existe devolucién esperar 1
semana.

40,00

Si no existe devolucion el Departamento de
Crédito y Cobranza espera 1 semana para
comunicarse nuevamente con el cliente, sin
descuidar novedades o requerimientos extras
del mismo.




20

Realizar la cobranza e informar a
Logistica detalle de la recaudacion.

El Departamentode Crédito y Cobranza revisa el
valor y detalle de la factura en el Sistema
contable Softsolution modulo Cartera y se
comunica via telefénica o via mail con el cliente,
solictando el pago del valor de la Factura y el
documento original del comprobante de
retencidn; comunica a Logistica los detalles. Si el
pago es por transferencia registra este en el
sistema.

21

Retirar el pago y documento
original del comprobante de|
retencidn y depositar. Entregar los|
documentos a Cobranza.

Después de que el Departamento de Crédito v
Cobranza se comunica con el cliente y se llega al
acuerdo del lugar, fecha y hora donde se debe
retirar el pago y la entrega del documento de
retencidn; el lugar de retiro debe ser del mismo
sitio donde se realizd la entrega de los libros.
Informa estos detalles al mensajero, para que
realice el retiro respectivo. Si el pago es en
efectivo o cheque realiza el depédsito en la
cuenta corriente de la empresa y entrega el
comprobante de retencién a Cobranza.

22

Elaborar Recibo de cobro |
registrar en el sistema.

0,08

El Departamentode Crédito y Cobranza recibe el
comprobante del depdsito y el original del
comprobante de retencidn; realiza el Recibo de
cobro y realiza el registro en el Sistema contable
Softsolution mddulo Cartera. Afecta estas
cancelaciones a la factura ingresada en el
sistema y la misma desaparece de las cuentas
por cobrar de la empresa.

22

190,53




ANEXO 2: ANALISIS GENERAL
SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Subproceso Ventas a consignacion.

OBJETO: Ventas a ANALISIS: HOMBRE ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
consignacion. SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES Tiempo N Tiempo N Tiempo
o. o.
MATERIAL No. (hs) (hs) (hs)
—]EMPIEZA: Tomar pedido al cliente. Ventas Operacion 19,42
ACTIVIDAD: Toma de pedido Transporte 2,00
al cliente, procesamiento,
envio con Guia de Venta . 4 160.00
(GDV). !
TERMINA: Contactarse con el cliente y comunicar el Demora
valor y detalle de la factura. Cobranza.
OPERARIO-MATERIAL- (]
1 0,17
EQUIPO
Inspeccion
METODO: ACTUAL FECHA: 29/01/2014. v Almacenamiento 0 0,00
ELABORADO POR: Mario Heredia. g Operacién combinada 12 7,50
SECCION: Departamento de TOTAL DE ACTIVIDADES Y TIEMPOS 23 189,09
Crédito y Cobranza. APROBADO POR: Genoveva Zamora
DISTANCIA EN METROS
0 ms.
¢QUE SE HACE? ¢QUE, DONDE, CUANDO, QUIEN, COMO? &Y POR QUE? IDEAS
0 |
S ) g ] o o
| g g I é ° CONDICIONES DE \w '6-‘ a \E () 6‘ | E-ELIMINAR I R-REEMPLAZAR
No DESCRIPCION 5 |s o g 13 . 2lz)12[5]2 OBSERVACIONES a I
c |3 s s |« EJECUCION O LN EHEIEEE 2
o |8 o & © @ I Co-COMBINAR I S-SIMPLIFICAR
'- 1
El Vendedor se comunical
nuevamente con el
. . Se realiza la confirmacion, Reemplazar el nombre de la actividad
cliente, para confirmar . " ) L. .
X del vendedor al cliente, por: "Confirmacion al cliente de|
Tomar pedido al] exactamente la] ) A N
1 K 1,00 1,00 1,00 , X sobre la mercaderia que R mercaderia a despachar", lo que]
cliente. mercaderia que| . .
L, , necesita exactamente y se realmente se realiza en esta parte del
necesitara, segun sus|
. debe despachar. subproceso.
necesidades en  ese|
momento.




El Vendedor envia el
detalle final a Logistical

Se envia el detalle final a
Logistica, por  correo|
electrénico, del material
que se debe despachar aII
cliente, y no del pedido

Reemplazar el nombre de la actividad
por "Entregar detalle a Logistica de|

Entregar pedido. 1,00 0,17 1,00 por correo electrénico, mercaderia a  despachar", que|
] pues este es entregado con )
del material que se debe| . demuestra lo que realmente se realiza
. mucha anterioridad, para
despachar al cliente. Rk . 7, en esta parte del subproceso.
realizar la importacion deII
material solicitado por el
cliente.
Logistica revisa en el
Sistema contable|
Analizar Stock| Softsolution médulol Actividad realizada
) 1,00 0,50 1,00 L
existente en Bodega. Movimientos, la correctamente.
disponibilidad del
pedido.
Si no existe el stock Logistica se encarga de|
) g. & Actividad realizada
requerido se compra] 1,00 16,00 1,00 realizar la compra a un
R correctamente.
localmente. distribuidor local.
Trepersonar ue soveea]
recibe y revisa toda la Agregar en el Reglamento Interno de|
mercaderia  que  se| Trabajo de la empresa XYZ S.A., en el
. importo y comprd capitulo 9 "Higiene y Seguridad
Receptar y revisar| i ,

, localmente para Se cuenta con montacargas Industrial", un articulo sobre Ia
mercaderia 1,00 1,00 1,00 . - . . .
adauirida despachar al cliente, pero no se lo utiliza. obligatoriedad del uso de herramientas|

4 ’ Luego de esto recibe de| de trabajo en bodega, delimitar Ia
Logistica, el detalle| forma de trabajo, capacitar al personal
exacto sobre cantidades,) y controlar su cumplimiento.
£ boy Lo oo

Emitir Guia de venta El Jefe de Bodega
(GDV) y separar los utilizando el  Sistema Tener un espacio fisico en Bodegal
X X No se cuenta en Bodega con . ,
materiales para contable Softsolution utilizado para colocar la mercaderia
. . . un lugar donde se coloque L.
despachar al cliente] 1,00 0,50 1,00 modulo Movimientos, , L. que esta préoxima a despacharse, unaj
. la mercaderia préxima a
en la zona realiza la GDV y separa la] despachar zona de despachos correctamente
especificada en mercaderia que debe P ' sefializada.
Bodega. despachar al cliente.
Logistica  tramita la
Enviar mercaderia | g B Actividad realizada
. 1,00 2,00 1,00 entrega de la mercaderia|
GDV al cliente. correctamente.

y la GDV al cliente.




El Departamento de|
Crédito y Cobranza
espera 1 semana para
comunicarse

Actividad realizada
8 Esperar 1 semana. 1,00 40,00 1,00 nuevamente con el
. R . correctamente.
cliente, sin descuidar
novedades 0l
requerimientos  extras|
del mismo.
El Departamento de|
. Crédito y Cobranza se|
Contactar al cliente X - .
. contacta con el cliente| Actividad realizada
9 para verificar que ell 1,00 0,17 1,00 , - . .
K via telefénica o via mail, correctamente.
pedido este correcto. K
para cerciorarse que|
todo este correcto.
Si el pedido no estd El Departamento de|
correcto, Cobranza Crédito y Cobranza envial
detalla las novedades las novedades vl
% requerimientos| requerimientos Actividad realizada
10 . 1,00 0,17 1,00 . .
comunicados por el informados por el cliente| correctamente.
cliente, al al Departamento de|
Departamento de Ventas, para que tramite
Ventas. la solucion.
. Los Departamentos de|
Solucionar .
. . Ventas y Logistica
inconvenientes  con ) .
, trabajan conjuntamente
mercaderia X - .
para solucionar| Actividad realizada
11 Jdespachada vyl 1,00 1,00 1,00 . .
o inconvenientes con correctamente.
cumplimiento de )
mercaderia despachada
nuevos .
. y  cumplimiento de|
requerimientos. .
nuevos requerimientos.
Logistica  tramita el
envio, en caso de|
. . cambios o nueval - ;
Enviar o retirar la , . . Actividad realizada
12 , . 1,00 2,00 1,00 mercaderia; o retiro, si
mercaderia al cliente. correctamente.

existe envios de mas o
mercaderia en mal
estado.




El Departamento de|
Crédito y Cobranza
espera 1 semana para

Si el pedido estd comunicarse Tiempo de espera . . X
. . Este tiempo de espera incluir en la]
13 |Jcorrecto esperar 1] 1,00 40,00 1,00 nuevamente con el innecesario en esta Co ..
. . . - proxima espera de 1 semana.
semanas. cliente, sin descuidar actividad.
novedades 0l
requerimientos  extras|
del mismo.
El Departamento de|
Contactarse con el Crédito y Cobranza se| L, .
. " . Comunicacion sin
cliente para verificar| contacta con el cliente| . o »
14 . 1,00 0,17 1,00 , - . . resultados y ocupacién E Eliminar esta actividad.
que el pedido este via telefénica o via mail . )
) innecesaria de recursos.
correcto. para cerciorarse  que|
todo este correcto.
El  Departamento de|
Crédito y Cobranza
espera 1 semana para
comunicarse - .
Actividad realizada
15 |]Esperar 1 semana. 1,00 40,00 1,00 nuevamente con el
) ) ) correctamente.
cliente, sin descuidar
novedades 0
requerimientos extras]
del mismo.
El  Departamento de|
. Crédito y Cobranza se|
Contactar al cliente . X
or seuimiento comunica con el cliente|
P & ’ via telefénica o via mail Actividad realizada
16 |[recordar plazo de] 1,00 0,33 1,00 L
., por seguimiento,) correctamente.
facturacion V|
. .. recordar plazo de
coordinar devolucion. ., .
facturacion y coordinar
devolucion.
. R ., Logistica se encarga del
Si existe devolucidn ! . . X
. X retiro donde el cliente de| Actividad realizada
17 [realizar el retiro de laj] 1,00 2,00 1,00 . .
la mercaderia que serd| correctamente.

misma.

devuelta.




18

Receptar y revisar|
devolucion.

1,00

1,00

El personal de Bodega
recibe la devolucién |
revisa que esté conforme|
con el detalle entregado|
por el mensajero de la
mercaderia que recibid|
como devolucién.

No se cuenta en bodega con
un lugar donde se coloque|
la mercaderia devuelta.

Tener un espacio fisico en Bodega
utilizado solo para colocar la
mercaderia que llega por motivo de|
devolucién correctamente sefializado.

19

Registrar en el
sistema la devolucion
a la Guia de remisién.

1,00

0,33

1,00

El Jefe de Bodega
utilizando el Sistema
contable Softsolution
maodulo Movimientos,
registra la devolucién a la
GDV.

Actividad realizada
correctamente

20

Si no existe
devolucion esperar 1
semana.

1,00

40,00

1,00

El Departamento de|
Crédito y Cobranza
espera 1 semana para
comunicarse

nuevamente con el
cliente, sin descuidar|
novedades o]
requerimientos  extras|
del mismo.

Actividad realizada
correctamente.

21

Realizar la factura.

1,00

0,33

1,00

El Jefe de Bodega
utilizando el Sistema
contable Softsolution
maodulo Movimientos,
realiza la factura de la
mercaderia que queda
en la GDV.

Actividad realizada
correctamente.

22

Revisar en el sistema
detalle de la factura.

1,00

0,17

1,00

El Departamento de|
Crédito y Cobranza revisa|
en el Sistema contable)
Softsolution modulol
Cartera, el detalle de Ia
factura.

Accidén que no forma parte
de este sub proceso.

Eliminar esta actividad.




Contactarse con el
cliente y comunicar el

El Departamento de|
Crédito y Cobranza se|
comunica via telefdnica o

Accidén que no forma parte

23 1,00 0,25 1,00 , . . Eliminar esta actividad.
valor y detalle de la via mail con el cliente yj| de este sub proceso.
factura. comunica el valor |
detalle de la factura.
23 189,09




CURSOGRAMA ANALITICO

compra localmente.

1 0 16,00 \

DIAGRAMA No1 / HOJA DE RESUMEN. RESUMEN
ACTIVIDAD: Toma de pedido al cliente, ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
procesamiento, envio con guia de remision.
OBJETO: Ventas a consignacion. No. Tiempo (hs)| No. | Tiempo (hs) | No. | Tiempo (hs)
Operacién 5 19,42 4 19,17 1 0,25
ACTIVIDAD: Transporte 1 2 1 2,00 0 0,00
OPERARIO Demora 4 160,00 3 160,00 1 0,00
Inspeccion 1 0,17 0 0,00 1 0,17
METODO: PROPUESTO Almacenamiento 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Operaciéon combinada 12 7,50 11 6,78 1 0,72
ELABORADO POR: Mario Heredia. TOTAL 23 189,09 19 187,95 4 1,14
APROBADO POR: Genoveva Zamora. DISTANCIA (metros) IO ms.
=) =
= =
£ g 3 SIMBOLO
No. DESCRIPCION z 3 3 OBSERVACIONES
Q
o
(m) (min) . - D - '
El Vendedor desples de haber tomado el
pedido donde el cliente y de haberse|
. . i realizado la importacion del mismo, al llegar|
Confirmar al cliente la mercaderia a] o
1 1 0 1,00 la mercaderia importada a la empresa, se
despachar. . .
comunica nuevamente con el cliente para
confirmar las cantidades que se debe
despachar, el lugar, la fecha y la hora.
El Vendedor envia el detalle final a Logistica,
Entregar a Logistica detalle de por correo electrénico, del material que se
2 , 1 0 0,17 .
mercaderia a despachar. \ debe despachar al cliente, para que sea este
\ departamento quien coordine el envio.
- . . . .
\ Logistica revisa en el Sistema contable
3 |analizar stock existent Bod 1 0 0.50 \ Softsolution  mddulo  Movimientos, la
nallzar stock existente en Bodega. ! disponibilidad de los textos detallados en el
pedido enviado por el Vendedor.
Logistica se encarga de realizar la compra aj
. . . un distribuidor local, en el caso de que el
Si no existe el stock requerido se| X . (o I
4 cliente necesite mas libros de los que solicitd

inicialmente y no se tenga disponibilidad en
Bodega.




Receptar y revisar mercaderia
adquirida.

0,75

El personal de Bodega con todas sus|
herramientas de trabajo recibe y revisa toda
la mercaderia que se importd y comprg
localmente para despachar al cliente. Luego|
de esto recibe de Logistica, via correo
electrénico, el detalle exacto sobre|
cantidades, fecha, hora y lugar de la entrega
de la mercaderia al cliente.

Emitir Guia de venta (GDV) vy

separar los materiales  paral

despachar al cliente.

0,45

El Jefe de Bodega utilizando el Sistema
contable Softsolution mdédulo Movimientos,
realiza la GDV de los textos que se entregara
al cliente y coloca la mercaderia en la zona de
despachos.

Enviar mercaderia y GDV al cliente

2,00

El mensajero se acerca a la zona de
despachos en Bodega, revisa que la
mercaderia que se despachard este conforme
con el detalle de la GDV, la embarca en el
vehiculo de la empresa y la lleva a la
direccion y a la hora antes detallada porf
Logistica.

Esperar 1 semana.

40,00

El Departamento de Crédito y Cobranza
espera 1 semana para comunicarse|
nuevamente con el cliente, sin descuidar]
novedades o requerimientos extras del
mismo.

Contactar al cliente para verificar
que el pedido este correcto.

0,17

El Departamento de Crédito y Cobranza se
contacta con el cliente, via telefénica o via
mail, para cerciorarse que todo este correcto.
Conversa con el cliente y le consulta sobre el
trato que estd recibiendo, ademds de
confirmar que los textos que recibié eran lo
que esperaba y esta satisfecho.

10

Si el pedido no estd correcto,
Cobranza detalla las novedades VY|
requerimientos, comunicados por|
el cliente, al Departamento de|
Ventas.

0,17

El Departamento de Crédito y Cobranza
envia, por correo electrénico, las novedades y
requerimientos informados por el cliente, al
Departamento de Ventas para que tramite la
solucién.




11

Solucionar  inconvenientes  con
mercaderia despachada vl
cumplimiento de nuevos
requerimientos.

1,00

Los Departamentos de Ventas y Logistica
después de recibir las novedades vy
requerimientos nuevos del cliente, por parte
del Departamento de Crédito y Cobranza,
trabajan conjuntamente para solucionar]
inconvenientes con mercaderia despachada y|
cumplimiento de nuevos requerimientos.
Dependiendo del caso piden apoyo a otras|
areas de la empresa, a las Editoriales u otros
proveedores locales.

12

Enviar o retirar la mercaderia al
cliente.

2,00

Logistica tramita el envio, en caso de cambios
o0 nueva mercaderia solicitada; o retiro, si
existe envios de mas o mercaderia en mal
estado. Los envios o retiros los realiza el
mensajero en el vehiculo de la empresa con
las especificaciones de Logistica.

13

Esperar 2 semanas.

80,00

El Departamento de Crédito y Cobranza
espera 2 semanas para comunicarse|
nuevamente con el cliente, sin descuidar]
novedades o requerimientos extras del
mismo.

14

Contactar al cliente porf
seguimiento, recordar plazo de|
facturacién y coordinar devolucion.

0,33

El Departamento de Crédito y Cobranza se
comunica con el cliente via telefénica o via
mail, para recordar que el plazo de|
facturacion esta proximo a vencerse y que si
existe devolucidn se debe coordinar en ese|
momento cuando se puede retirar esta. Se|
despide planificando todo, antes dela
facturacion en 1 semana.




15

Si existe devolucién realizar el retiro|
de la misma y entregar a Bodega.

2,00

Ya habiendo confirmado la existencia de
devolucion por el Departamento de Créditoy
Cobranza, informa esto a Logistica, quien

recibe los datos de la devolucién y coordinal

con el mensajero para que retire la misma en
el vehiculo de la empresa y segun las
especificaciones del Departamento de
Crédito y Cobranza. El mensajero recoge vy

revisa la devolucién donde el cliente, realizal

una hoja con el detalle de lo que se estd
llevando y pide al cliente que lo firme y selle;
se lleva el detalle original y deja una copia al
cliente. Llega a la empresa y entrega la
devolucion a Bodega.

16

Receptar y revisar devolucién.

0,75

El mensajero después de haber recibido la
devolucién donde el cliente, lleva esta y su
detalle, en la hoja firmada y sellada por el
cliente, a Bodega; donde el personal de esta
drea lo revisa y lo recibe en la zona de
devoluciones.

17

Registrar en el sistema la
devolucion a la Guia de remision.

0,33

El Jefe de Bodega después de revisar y recibir|
la devolucién, archiva la hoja con el detalle
de los textos devueltos y utilizando el Sistema
contable Softsolution médulo Movimientos,
resta estos libros al detalle de los enviados en
la GDV inicialmente. El sistema realiza la resta
y lo que queda pendiente se facturara.

18

Si no existe devolucion esperar 1
semana.

40,00

El Departamento de Crédito y Cobranza
espera 1 semana para comunicarse)
nuevamente con el cliente, sin descuidar]
novedades o requerimientos extras del
mismo.

19

Realizar la factura.

0,33

El Jefe de Bodega utilizando el Sistema
contable Softsolution mdédulo Movimientos,
realiza la factura de la mercaderia que queda
en la GDV en el sistema.

19

187,95
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Una libreria entretenida, creativa, sin limites... Codigo: MP-M5.P1.51-S2.

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

Introduccion

Objetivo General

Descripcion del Procedimiento

(Ventas facturadas con plazo de crédito)..............
Desarrollo del Procedimiento

(Ventas facturadas con plazo de crédito)

Proceso

(Ventas facturadas con plazo de crédito)

Indicadores

(Ventas facturadas con plazo de crédito)

Descripcion del Procedimiento
(Ventas a consignacion)
Desarrollo del Procedimiento
(Ventas a consignacion)
Proceso

(Ventas a consignacion)
Indicadores

(Ventas a consignacion)
Simbologia y Claves

Validaciones
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

Introduccion

En Ecuador existen muchas opciones para la adquisicion de textos para la ensefianza del
idioma inglés, sea las Editoriales duefias de los derechos de distribucion, distribuidoras
con ciertas exclusividades para la venta y distribucion, distribuidoras més pequefias y
diferentes librerias a lo largo del pais. Dentro de estas opciones de compra se encuentra
la empresa XYZ S.A.

La empresa XYZ S.A. se dedica a la importacién y comercializacién de material
didactico para la ensefianza del idioma inglés, con su oficina matriz en la ciudad de
Quito y sucursales en las ciudades de Guayaquil, Cuenca, Ambato y Portoviejo. La
organizacion estd comprometida en producir, importar y comercializar productos y
servicios que satisfagan las reales necesidades de los clientes. Con un personal
comprometido y capacitado, que trabaja de acuerdo a la Mision y Vision de la
organizacion, con un sistema de gestion de calidad, basado siempre en el mejoramiento

continuo.

Se realiza el presente Manual de Procedimientos como parte de la Propuesta de gestion
por procesos para mejoramiento del Departamento de Crédito y Cobranza,
fundamentandose en el Inventario de Procesos de la empresa XYZ S.A. y en los
procesos y subprocesos subrayados en color verde.
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
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Inventario de Procesos:

Bo.kse Inventario de Procesos Estratégicos y su codificacion

0Ces0s Subrocesos
od. Nombre Cod. Nombre

Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo,
"] junto con los objetivos anuales.

Entregar proyecciones de las metas planteadas para
Planificacion. .| la aprobacion de los encargados de cada unidad
administrativa.

Aprobacion final de la planificacién de cada unidad
" | administrativa.

Controlar 'y coordinar con las unidades
. | administrativas sus registros y analisis se estén
ejecutando correctamente.

Seguimiento del correcto desarrollo de los
.| procesos, subprocesos, actividades y tareas
relacionadas a cada unidad administrativa.

Control.

.| Revisién de los indicadores de cada subproceso.

Evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento
" | de las funciones de las unidades administrativas.

Evaluaciones periddicas acerca del desempefio de
.|los trabajadores de las diferentes unidades
administrativas.

Evaluacién.

Analisis de los resultados de los indicadores de
" | cada subproceso.
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COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

BO‘kS@ Inventario de Procesos Misionales y su codificacion

Procesos Subprocesos ‘

oo ‘ Nombre od. Nombre

M1.P1.S1. Demostraciones a los clientes.
M1.P1.S2. Toma del pedido y gestion de la venta a crédito.

Ventas a crédito a los
clientes.

M1.P1.S3. Seguimiento de la venta a crédito.

M1.P2.S1. Demostraciones a los clientes.

Puntos de Venta. M1.P2.52. Toma del pedido y gestion de los Puntos de Venta.
M1.P2.S3. Seguimiento de los Puntos de Venta.

M1.P3.51. Demostraciones a los clientes.

Ventas en tienda. M1.P3.S2. Toma del pedido y gestion de las Ventas en tienda.

M1.P3.S3. Seguimiento de las Ventas en tienda.

Importaciones materiales de la Editorial Cambridge

M2.P1.81. University Press.

Compras en el Importaciones materiales de la Editorial Oxford
- M2.P2.51. L
extranjero. University Press.

Importaciones materiales de la Editorial Pearson

M2.P3.51.
Longman.

Almacenamiento, revisién y gestion de mercaderia

M3.P1.S1. .
importada.

Almacenamiento,
revision y gestion de | M3.P1.S2.
mercaderia.

Almacenamiento, revisién y gestion de mercaderia
comprada localmente.

Almacenamiento, revision y gestion de mercaderia

M3.P1.S3. devuelta por los clientes.

Documentacion. M3.P2.S1. Realizacion y manejo de documentos.

Registro en el Sistema contable de la mercaderia

M3.P3.S1. . .
comprada local e internacionalmente.

Registros en el
Sistema contable. M3.P3.52. Registro en el Sistema contable de las devoluciones.

M3.P3.S3. Transferencias de mercaderia.

Ventas y facturacion | M4.P1.S1. Ventas al contado en libreria.
en libreria. M4.P1.S2. Ventas en libreria de los Puntos de Venta.
Atencién al cliente. M4.P2.S1. Informacidn a los clientes.

M5.P1.S1. Ventas con plazo de crédito.

Ventas a Crédito. = =
M5.P1.S2. Ventas a consignacion.

Elaborado por: Revisado por: Validado por:

Mario Heredia. Genoveva Zamora. Genoveva Zamora.




Edicion: Primera.

. MANUAL DE -
o’ @ PROCEDIMIENTOS Fecha: Marzo 2014.

Una libreria entretenida, crealiva, sin limites... | Codigo: MP-M5.P1.S1-S2.
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PN, (NI, 0 ey

Bo.ksg Inventario de Procesos de Soporte y su codificacion

Procesos Subprocesos
0 Nombre Cad. Nombre

M6.PLS1. Adm_lnlstracm_n y mantenimiento de los equipos y
del sistema existente.

i M6.P1.S2. Elaboracmn_’ de informes, manuales vy
Sistemas. documentacion.

Implementacién, administracién, evaluacién y
M6.P1.S3. | revision de servicios de internet, intranet, redes y
software.

M6.P2.S1. [ Control y desarrollo de la contabilidad.
M6.P2.S2. | Presupuestos.

M6.P2.S3. | Recursos Humanos.

Financiero.

M6.P2.S4. | Planes de financiamiento y de pagos.

M6.P3.S1. | Compras o adquisiciones.
M6.P3.S2. | Control y anélisis de Stocks.

Logistica. Coordinar con las diferentes  unidades

M6.P3.S3. administrativas entregas y retiros a los clientes.

Comunicacion y planificacion con los clientes

M6.P3.54. | . i ; g,
internos y externos; y entrega de informacion.
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El Manual de procedimientos de una empresa, es el documento en el que constan las
tareas que deben desarrollar los trabajadores, estas actividades deben seguirse en la
realizacion de las funciones de una o varias unidades administrativas. Es el documento
que registra el conjunto de procesos, discriminado en actividades y tareas que realiza un

servicio, un departamento o la institucién toda.

Para el Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A. es fundamental la

creacion de un Manual de Procedimientos, en la actualidad esta unidad administrativa

actta sin una guia de como proceder, las actividades son realizadas de una manera mas

empirica que cientifica, lo que impide la estandarizacién de este departamento, evita
controlarlo correctamente y crea conflicto con los deméas departamentos por el

desconocimiento del funcionamiento de este.
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

Objetivo General del Manual de Procedimientos

Servir de guia para la correcta ejecucion de las actividades y tareas desarrolladas en el

Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa XYZ S.A., generar uniformidad de

trabajo, evitar improvisacion en las labores, ayudar a orientar al personal nuevo vy

facilitar la supervision.
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

Descripcion del Procedimiento (Ventas facturadas con plazo de crédito)

Nombre del Procedimiento.

Ventas facturadas con plazo de crédito.

Propdsito.

Documentar y detallar claramente los procedimientos correctos al momento de la
facturacion, con plazo de crédito, de los productos que oferta la empresa, asegurando el
cumplimiento de fechas, la satisfaccion del cliente y la cobranza efectiva del valor
facturado.

Alcance.

Esta instruccidn de Trabajo aplica desde la confirmacion del vendedor al cliente de la

mercaderia que se despachara hasta el registro del pago total en el sistema contable.

Cabe recalcar que las Ventas facturadas con plazo de crédito se realizan a cualquier tipo

de cliente, previa verificacion en el Burd de crédito de poseer un correcto historial

crediticio y autorizacion del Jefe de Cartera.

Referencias.

Anexo No. 1. Técnica del interrogatorio, analisis general Subproceso Ventas facturadas

con plazo de crédito.
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
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Responsables y sus responsabilidades.

Departamento: Bodega.
Cargo: Jefe de Bodega.

Responsabilidades:

Revision y recepcion de la mercaderia que ingresa a Bodega.
Despachos a los clientes.
Emision de documentos (Facturas y Notas de crédito).
Ingreso en el sistema Softsolution modulo Movimientos, las devoluciones a las
Facturas.
Departamento: Ventas.
Cargo: Vendedores.

Responsabilidades:

e Confirmaciones con los clientes sobre cantidades y tipos de textos a despachar,

lugar y fecha de despacho.

e Entrega de informacién a los Departamentos de Crédito y Cobranza, y al

Departamento de Logistica sobre detalles de la venta.
e Solucion de inconvenientes con los clientes generados por la venta y

retroalimentacion a Cobranza del estado de la misma.
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Departamento: Logistica.
Cargo: Jefe de Logistica y Mensajero.

Responsabilidades:

Analisis del stock disponible de textos en la empresa.

Compras locales.

Envio de mercaderia y documentos a los clientes.

Retiros de mercaderia, documentos y pagos por parte de los clientes.

Deposito de los pagos recaudados a los clientes.

Solucion de inconvenientes con los clientes generados por la venta y

retroalimentacion a Cobranza del estado de la misma.

Departamento: Crédito y Cobranza.
Cargo: Jefe de Cobranza.

Responsabilidades:

Seguimiento y cobranza de las Ventas facturadas con plazo de crédito y las Ventas

a consignacion.

Comunicar a Ventas sobre la situacion de la cartera de sus clientes y a Logistica
sobre retiros y envios a los clientes.
Planificacion de la cobranza de las Ventas facturadas con plazo de crédito y las

Ventas a consignacion.

Registro en el sistema Softsolution médulo Cartera los pagos realizados por los
clientes y de los comprobantes de retencion.

Manejo y archivo de documentos (Facturas, GDVs, Notas de crédito, Recibos de

cobro y comprobantes de retencion.
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COBRANZA

Proceso: Ventas a Crédito.

Desarrollo (Ventas facturadas con plazo de crédito)

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO
REALIZADO

Promotor
encargado de la
venta.

Confirmar al cliente la mercaderia a despachar.

El vendedor se comunica con el cliente para confirmar las
cantidades que se deben despachar, el lugar, la fecha y la
hora.

Base de
datos.

Promotor
encargado de la
venta.

Entregar detalle a Logistica de mercaderia a despachar

El Vendedor envia el detalle final a Logistica, por correo
electrdnico, del material que se debe despachar al cliente.

Jefe de
Logistica.

Analizar Stock existente en bodega.

Logistica revisa en el sistema contable Softsolution médulo
Movimientos, la disponibilidad de los textos detallados en el
pedido enviado por el Vendedor.

Jefe de
Logistica.

Comprar localmente.

Logistica se encarga de realizar la compra a un distribuidor
local, en el caso de que el cliente necesite mas libros de los
que solicito inicialmente y no se tenga disponibilidad en
bodega.

Jefe de Bodega.

Receptar y revisar mercaderia adquirida.

El personal de Bodega con todas sus herramientas de trabajo
recibe y revisa toda la mercaderia que se importd y compré
localmente para despachar al cliente.

Recibe de Logistica, via correo electronico, el detalle exacto
sobre cantidades, fecha, hora y lugar de la entrega de la
mercaderia al cliente.

Detalle de la
mercaderia
importada.

Jefe de Bodega.

Emitir la Factura y separar los materiales para despachar
al cliente.
El Jefe de Bodega utilizando el Sistema contable Softsolution
mdédulo Movimientos, realiza la Factura de los textos que se
entregara al cliente y coloca la mercaderia en la zona de
despachos.

Mensajero.

Enviar mercaderia y Factura al cliente.

El mensajero se acerca a la zona de despachos en bodega,
revisa que la mercaderia que se despachara este conforme con
el detalle de la Factura.

Embarca en el vehiculo de la empresa y la lleva a la direccion
y a la hora antes detallada por Logistica.
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RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO
REALIZADO

Jefe de
Cartera.

Esperar 1 semana.

Espera 1 semana para comunicarse nuevamente con el
cliente, sin descuidar novedades o requerimientos extras del
mismo.

Jefe de
Cartera.

Contactar al cliente para verificar que el pedido este
correcto.

El Departamento de Crédito y Cobranza se contacta con el
cliente, via telefénica o via mail, para cerciorarse que todo
este correcto.

Confirmar que los textos que recibié eran lo que esperaba y
esta satisfecho.

Jefe de
Cartera/
Promotor
encargado de
la venta.

Detallar las novedades y requerimientos comunicados por
el cliente al Departamento de Ventas.

El Departamento de Crédito y Cobranza envia, por correo
electrdnico, las novedades y requerimientos informados por
el cliente.

El Departamento de Ventas recibe novedades y tramita la
solucidn con el cliente y las demas areas de la empresa.

Jefe de
Logistica/
Promotor
encargado de
la venta

Solucionar inconvenientes con mercaderia despachada y
cumplimiento de nuevos requerimientos.

Los Departamentos de Ventas y Logistica después de recibir
las novedades y requerimientos nuevos del cliente trabajan
conjuntamente para solucionar los inconvenientes.

Jefe de
Logistica/
Mensajero.

Enviar o retirar la mercaderia al cliente.

Logistica tramita el envio, en caso de cambios 0 nueva
mercaderia solicitada; o retiro, si existen envios de mas o
mercaderia en mal estado.

Los envios o retiros los realiza el mensajero en el vehiculo de
la empresa con las especificaciones detalladas por Logistica.

Detalle de la
mercaderia a
retirar o
entregar.
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RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO
REALIZADO

Jefe de
Cartera.

Esperar 2 semanas.

El Departamento de Crédito y Cobranza espera 2 semanas
para comunicarse nuevamente con el cliente, sin descuidar
novedades o requerimientos extras del mismo.

Jefe de
Cartera.

Contactar al cliente por seguimiento, recordar plazo de
crédito y coordinar devolucién.

El Departamento de Crédito y Cobranza se comunica con el
cliente via telefénica o via mail, para recordar que el plazo de
crédito estd préximo a vencerse y si existe devolucion se debe
coordinar en ese momento cuando se puede retirar esta.

Jefe de
Cartera/Jefe de
Logistica/
Mensajero.

Retirar devolucién y entregar a Bodega.

Confirmacion de la existencia de devolucion por el
Departamento de Credito y Cobranza.

El Departamento de Crédito y Cobranza informa de la
devolucidn a Logistica, quien recibe los datos y coordina con
el mensajero para que retire la misma, en el vehiculo de la
empresa y segin las especificaciones del Departamento de
Crédito y Cobranza.

El mensajero recoge y revisa la devolucion donde el cliente,
realiza una hoja con el detalle de lo que se esta llevando y
pide al cliente que lo firme y selle; se lleva el detalle original
y deja una copia al cliente.

Llega el mensajero a la empresa y entrega la devolucion a
Bodega.

Mensajero/Jefe
de Bodega.

Receptar y revisar devolucion.

El mensajero después de haber recibido la devolucion donde
el cliente, lleva esta y su detalle, en la hoja firmada y sellada
por el cliente, a bodega; donde el personal de esta area lo
revisa y lo recibe en la zona de devoluciones.

Detalle de la
devolucion.
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COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

DOCUMENTO

RESPONSABLE ACTIVIDAD REALIZADO

Registrar en el sistema la devolucion a la Factura.

El Jefe de Bodega después de revisar y recibir la devolucién,

archiva la hoja con el detalle de los textos devueltos. Devolucion a

GDV.

Jefe de
Bodega.
El Jefe de Bodega utilizando el Sistema contable Softsolution
modulo Movimientos, resta estos libros al detalle de los
enviados inicialmente en la Factura.

Entregar a Logistica para que este entregue al cliente.

Logistica tramita la entrega de la Nota de crédito al cliente.
El mensajero se acerca a bodega, retira la nota de credito y se
la lleva al cliente segln las especificaciones de fecha y hora
dadas por Logistica.

Esperar 1 semana.

Si no existe devolucion el Departamento de Crédito y
Cobranza espera 1 semana para comunicarse nuevamente con
el cliente, sin descuidar novedades o requerimientos extras
del mismo.

Realizar la cobranza e informar a Logistica detalle de la
recaudacion.

El Departamento de Crédito y Cobranza revisa el valor y
detalle de la Factura en el Sistema contable Softsolution

Jefe de
Logistica.

Jefe
Cartera.

Jefe de

Cartera/Jefe de e . - . . .
Logistica. Comunicacion via telefénica o via mail con el cliente,

original del comprobante de retencion; comunica a Logistica
los detalles. Si el pago es por transferencia registra esta en el
sistema.
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RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO
REALIZADO

Jefe de
Cartera/
Mensajero.

Retirar el pago y documento original del comprobante de
retencién y realizar el dep6sito. Entregar los documentos
a Cobranza.

El Departamento de Crédito y Cobranza se comunica con el
cliente y se llega al acuerdo del lugar, fecha y hora donde se
debe retirar el pago y la entrega del documento de retencion.

Informa estos detalles al mensajero, para que realice el retiro
respectivo. Si el pago es en efectivo o cheque realiza el
depdsito en la cuenta corriente de la empresa y entrega el
comprobante de retencién a Cobranza.

Jefe
Cartera.

Elaborar Recibo de cobro y registrar en el sistema.

El Departamento de Crédito y Cobranza recibe el
comprobante del depdsito y el original del comprobante de
retencién.

El Departamento de Crédito y Cobranza realiza el Recibo de
cobro y realiza el registro en el Sistema contable Softsolution
mddulo Cartera.

Afecta las cancelaciones a la Factura ingresada en el sistema
y la misma desaparece de las cuentas por cobrar de la
empresa.

Recibo de
Cobro
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Proceso: Ventas a Crédito.

COBRANZA

Proceso (Ventas facturadas con plazo de crédito)

Cobranza

Contactar al diente para
werificar que el pedido este

Ventas

Inicio

‘Confirmacion al
cliente de mercaderia
a despachar

‘

Entregar detalle a
Logistica de
mercaderia a
despachar

Logistica

—

MNao
4 Existe 100%

Comprar
localmeante

K !

Solicitar A
mercaderia a
Bodega para

realizar la Factura

_ Enviar mercaderia y Factura

Contactar al diente
por seguimienta y
coordinar
devoluddn

‘L—I

Si Coordinar
_—= con Logistica
el retiro

Ex

Realizar la cobranza &
informar a Logistica
detalle de la
recaudadon

Elaborar R/C y registrar
cancelacion en el sisterma

Fin

Enwviar o retirar
— la mercaderia al -
cient=

Cobranza

}

Solucionar inconvenientes
con mercaderia despachada
| ycumplimiento de nuevos
requerimientos

=

al dliente

v

B

|

Realizar M,/C

v

Logistica

Entregar NfCa |

»  Entregar NSC al cliente

Retirar el pago y documento
original del comprobante de
retencion vy depositar. Entregar
los documentos a Cobranza.
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Indicadores (Ventas facturadas con plazo de crédito)

Indicador del porcentaje de devolucion en las Ventas facturadas con plazo de

crédito.

Subproceso: Ventas facturadas

Compafiia: XYZ S.A. Proceso: Ventas a Crédito. L
con plazo de crédito.

Reducir el porcentaje de devolucion en relacién al pedido
original del cliente.

NOMBRE INDICADOR CODIGO INDICE

Objetivo relacionado:

((Cantidad de libros pedidos-Cantidad de libros

Porcentaje de devolucion. | M5.PS.SLIL | 4oy eltos)/ Cantidad de libros pedidos))* 100%

. ., Jefe de Frecuencia de toma de
Fuente de informacion: . L Mensual.
Cartera. informacion:

Frecuencia de andlisis:  Mensual. Responsable del andlisis:  Jefe de Cartera.

ANALISIS

Nota: En esta parte se realizara una descripcion de la situacion actual, y se concluird cudles son las
novedades encontradas y por qué se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR

Nota: En esta parte se plantearan las recomendaciones que permitiran llegar a la meta estipulada; estas
recomendaciones variaran de acuerdo al analisis de la parte superior.
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y

COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

Indicador de la satisfaccion del cliente en las Ventas facturadas con plazo de

crédito.

Proceso: Ventas a
Crédito.

Subproceso: Ventas facturadas con

Compainiia: XYZ S.A. nlazo de crédito.

Reducir a un 5% la totalidad de los clientes insatisfechos,
mediante control y resolucion inmediata de las quejas de los
clientes.

Objetivo relacionado:

NOMBRE

INDICADOR Ibtie=

‘ CODIGO ‘

Satisfaccion del
cliente.

((Total de clientes-Clientes

MS5.P5.S1.12 insatisfechos)/ Total de clientes))* 100%

Menor o igual al 5%

Jefe de
Cartera.

Frecuencia de toma de
informacion:

Fuente de

. L Mensual.
informacion:

Frecuencia de Responsable del
anélisis: anélisis:

ANALISIS

Nota: En esta parte se realizard una descripcion de la situacion actual, y se concluird cuéles son las
novedades encontradas y por qué se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR

Nota: En esta parte se plantearan las recomendaciones que permitirdn llegar a la meta estipulada;
estas recomendaciones variaran de acuerdo al andlisis de la parte superior.

Mensual. Jefe de Cartera.
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

Indicador de la cobranza dentro del plazo de crédito en las Ventas facturadas con

plazo de crédito.

Proceso: Ventas a Subproceso: Ventas facturadas con

Compafiia: XYZ S.A. Crédito. plazo de crédito.

Reducir de 60 a 45 dias el plazo de cobranza de las facturas a

Objetivo relacionado: crédito.

NOMBRE

INDICADOR CODIGO INDICE

No. dias promedio de la cobranza de las
cuentas por cobrar en un mes.
(Sumatoria No. dias promedio cobranza
de cada factura/No. de facturas al mes).

Cobranza méaximo 45
dias promedio de las
cuentas por cobrar.

Cobranza dentro
del plazo de|M5.P5.51.13
crédito.

Fuente de Jefe de Frecuencia de toma

. -, . -, Mensual.
informacion: Cartera. de informacion:

Frecuencia de . Responsable del
AR Bimensual. ,P .
analisis: analisis:

ANALISIS

Nota: En esta parte se realizara una descripcion de la situacion actual, y se concluira cudles son las
novedades encontradas y por qué se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR

Jefe de Cartera.

Nota: En esta parte se plantearan las recomendaciones que permitiran llegar a la meta estipulada;
estas recomendaciones variaran de acuerdo al andlisis de la parte superior.
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

Descripcion del Procedimiento (Ventas a consignacion)

Nombre del Procedimiento.

Ventas a consignacion.

Propdsito.

Documentar y detallar claramente los procedimientos correctos al momento de realizar
ventas a consignacion de los productos que oferta la empresa, asegurando el
cumplimiento de fechas, la satisfaccion del cliente y la cobranza efectiva del valor
facturado.

Alcance.

Esta instruccién de Trabajo aplica desde la confirmacion del vendedor al cliente de la

mercaderia que se despachard hasta la facturacién de la mercaderia a consignacion

(GDV-Guia de Venta). Cabe recalcar que las Ventas a consignacion se realizan a
cualquier tipo de cliente, previa verificacion en el Bur6 de crédito de poseer un correcto

historial crediticio y autorizacién del Jefe de Cartera.

Referencias.

Anexo No. 2. Tecnica del interrogatorio, analisis general Subproceso Ventas a

consignacion.
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
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Responsables y sus responsabilidades.
Departamento: Bodega.
Cargo: Jefe de Bodega.

Responsabilidades:

Revision y recepcion de la mercaderia que ingresa a Bodega.
Despachos a los clientes.
Emision de documentos (Facturas y Notas de crédito).

Ingreso en el sistema Softsolution modulo Movimientos, las devoluciones a las

ventas a consignacion.

Departamento: Ventas.
Cargo: Vendedores.

Responsabilidades:

Confirmaciones con los clientes sobre cantidades y tipos de textos a despachar, y
lugar y fecha de despacho.
Entrega de informacion a los Departamentos de Crédito y Cobranza y al

Departamento de Logistica sobre detalles de la venta.

Solucion de inconvenientes con los clientes generados por la venta y

retroalimentacion a Cobranza del estado de la misma.
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Departamento: Logistica.
Cargo: Jefe de Logistica y Mensajero.

Responsabilidades:

Analisis del stock disponible de textos en la empresa.

Compras locales.

Envio de mercaderia y documentos a los clientes.

Retiros de mercaderia, documentos y pagos por parte de los clientes.

Deposito de los pagos recaudados a los clientes.

Solucion de inconvenientes con los clientes generados por la venta y

retroalimentacion a Cobranza del estado de la misma.

Departamento: Crédito y Cobranza.
Cargo: Jefe de Cobranza.

Responsabilidades:

Seguimiento y cobranza de las Ventas facturadas con plazo de crédito y las Ventas

a consignacion.

Comunicar a Ventas sobre la situacion de la cartera de sus clientes y a Logistica
sobre retiros y envios a los clientes.
Planificacion de la cobranza de las Ventas facturadas con plazo de crédito y las

Ventas a consignacion.

Registro en el sistema Softsolution mddulo Cartera de los pagos realizados por los
clientes y de los comprobantes de retencion.

Manejo y archivo de documentos (Facturas, GDVs, Notas de credito, Recibos de

cobro y comprobantes de retencion.
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Desarrollo (Ventas a consignacion)

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO
REALIZADO

Promotor
encargado de la
venta.

Confirmar al cliente la mercaderia a despachar.

El vendedor se comunica con el cliente para confirmar las
cantidades que se deben despachar, el lugar, la fecha y la hora.

Base de datos.

Promotor
encargado de la
venta.

Entregar detalle a Logistica de mercaderia a despachar

El Vendedor envia el detalle final a Logistica, por correo
electronico, del material que se debe despachar al cliente.

Jefe de Logistica.

Analizar Stock existente en bodega.

Logistica revisa en el Sistema contable Softsolution mddulo
Movimientos, la disponibilidad de los textos detallados en el
pedido enviado por el Vendedor.

Jefe de Logistica.

Comprar localmente.

Logistica se encarga de realizar la compra a un distribuidor
local, en el caso de que el cliente necesite mas libros de los que
solicito inicialmente y no se tenga disponibilidad en bodega.

Jefe de Bodega.

Receptar y revisar mercaderia adquirida.

El personal de Bodega con todas sus herramientas de trabajo
recibe y revisa toda la mercaderia que se importd y compré
localmente para despachar al cliente.

Recibe de Logistica, via correo electronico, el detalle exacto
sobre cantidades, fecha, hora y lugar de la entrega de la
mercaderia al cliente.

Detalle de la
mercaderia
importada.

Jefe de Bodega.

Emitir la GDV vy separar los materiales para despachar al
cliente.

El Jefe de Bodega utilizando el Sistema contable Softsolution
maédulo Movimientos, realiza la GDV de los textos que se
entregara al cliente y coloca la mercaderia en la zona de
despachos.

Mensajero.

Enviar mercaderiay GDV al cliente.

EIl mensajero se acerca a la zona de despachos en bodega, revisa
que la mercaderia que se despachara este conforme con el
detalle de la GDV.

Embarca en el vehiculo de la empresa y la lleva a la direccion y
a la hora antes detallada por Logistica.
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RESPONSABLE

DOCUMENTO

ACTIVIDAD REALIZADO

Jefe de Cartera.

Esperar 1 semana.

Espera 1 semana para comunicarse nuevamente con el
cliente, sin descuidar novedades o requerimientos extras
del mismo.

Jefe de Cartera.

Contactar al cliente para verificar que el pedido este
correcto.

El Departamento de Crédito y Cobranza se contacta con el
cliente, via telefonica o via mail, para cerciorarse que todo
este correcto.

Confirmar que los textos que recibio eran lo que esperaba
y esté satisfecho.

Jefe de Cartera/
Promotor
encargado de la
venta.

Detallar las novedades y requerimientos comunicados
por el cliente al Departamento de Ventas.

El Departamento de Crédito y Cobranza envia, por correo
electrénico, las novedades y requerimientos informados
por el cliente.

El Departamento de Ventas recibe novedades y tramita la
solucion con el cliente y las demas &reas de la empresa.

Jefe de
Logistica/
Promotor
encargado de la
venta

Solucionar inconvenientes con mercaderia despachada
y cumplimiento de nuevos requerimientos.

Los Departamentos de Ventas y Logistica después de
recibir las novedades y requerimientos nuevos del cliente
trabajan conjuntamente para  solucionar los
inconvenientes.

Jefe de
Logistica/
Mensajero.

Enviar o retirar la mercaderia al cliente.

Logistica tramita el envio, en caso de cambios 0 nueva
mercaderia solicitada; o retiro, si existen envios de mads o | Detalle de la
mercaderia en mal estado. mercaderia a
Los envios o retiros los realiza el mensajero en el | retirar o entregar.
vehiculo de la empresa con las especificaciones de
Logistica.
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DOCUMENTO

RESPONSABLE ACTIVIDAD REALIZADO

Esperar 2 semanas.

El Departamento de Crédito y Cobranza espera 2 semanas
para comunicarse nuevamente con el cliente, sin descuidar
novedades o requerimientos extras del mismo.

Jefe de Cartera.

Contactar al cliente por seguimiento, recordar plazo
de facturacion y coordinar devolucion.

El Departamento de Crédito y Cobranza se comunica con
Jefe de Cartera. el cliente via telefénica o via mail, para recordar que el
plazo de facturacion estd proximo a vencerse y existe
devolucién se debe coordinar en ese momento que si
cuando se puede retirar esta.

Retirar devolucién y entregar a Bodega.

Confirmacion de la existencia de devolucion por el
Departamento de Crédito y Cobranza.

El Departamento de Crédito y Cobranza informa de la
devolucién a Logistica, quien recibe los datos y coordina
Jefe de . con el mensajero para que retire la misma en el vehiculo
Cartera/Jefe de de la empresa y segun las especificaciones del
Logistica/ Departamento de Crédito y Cobranza.

Mensajero. . . -
I El mensajero recoge y revisa la devolucion donde el

cliente, realiza una hoja con el detalle de lo que se estd
llevando y pide al cliente que lo firme y selle; se lleva el
detalle original y deja una copia al cliente.

Llega el mensajero a la empresa y entrega la devolucién a
Bodega.

Receptar y revisar devolucion.

El mensajero después de haber recibido la devolucion | petalle de la
donde el cliente, lleva esta y su detalle, en la hoja firmada devolucion.
y sellada por el cliente, a bodega; donde el personal de
esta area lo revisa y lo recibe en la zona de devoluciones.

Mensajero/Jefe
de Bodega.
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RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO
REALIZADO

Jefe de
Bodega.

Registrar en el sistema la devolucion a la Guia de
remision.
El Jefe de Bodega después de revisar y recibir la
devolucidn, archiva la hoja con el detalle de los textos
devueltos.

El Jefe de Bodega utilizando el Sistema contable
Softsolution mddulo Movimientos, resta estos libros al
detalle de los enviados en la GDV inicialmente.

Devolucion a
GDV.

Jefe de
Logistica.

Si no existe devolucion esperar 1 semana.

El Departamento de Crédito y Cobranza espera 1 semana
para comunicarse nuevamente con el cliente, sin descuidar
novedades o requerimientos extras del mismo.

Jefe de
Cartera.

Realizar la factura.

El Jefe de Bodega utilizando el Sistema contable
Softsolution mddulo Movimientos, realiza la Factura de la
mercaderia que queda en la GDV en el sistema contable.

Factura de venta.
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA

Proceso: Ventas a Crédito.

Proceso (Ventas a consignacion)

Cobranza Logistica

Inicio

Canfirmacion al v
cliente de mercaderia No
a despachar 4 Existe 100%
l del Stock Comprar

localmente

Entregar detalle a -
Logistica de si \1 o

mercaderia a
‘l, despachar
Solicitar mercaderia a
Bodega para realizar la GDWV

Contactar al diente para
wverificar que el pedido este
oorrecta

correcta?

!

l

Contactar al diente

l

Soludonar inconvenientes

L> Enviar mercaderia y GDV al
cliente

:

Enviar o retirar
+— la mercaderia al -
diente

por seguimienta y
coordinar
devolucidn

| con mercaderia despachada
w cumplimiento de nuevos
requerimisentas

Receptar y
Revisar
devolucion

y

Registrar en el
sistema la
devolucidn a la
GDV
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Indicadores(Ventas a consignacion)

Indicador del porcentaje de devolucion en las Ventas a consignacion.

Subproceso: Ventas a

Compafiia: XYZ S.A. Proceso: Ventas a Crédito. - )
consignacion.

Reducir el porcentaje de devolucién en relaciéon al pedido
original del cliente.

NOMBRE - c
INDICADOR CODIGO INDICE META

((Cantidad de libros pedidos-Cantidad de
M5.P5.52.11 libros devueltos)/ Cantidad de libros
pedidos))* 100%

Fuente de Jefe de Frecuencia de toma de
informacion: Cartera. informacion:

Frecuencia de
analisis:

Objetivo relacionado:

Porcentaje de
devolucion.

Mensual.

Mensual. Responsable del andlisis: Jefe de Cartera.

ANALISIS ‘

Nota: En esta parte se realizard una descripcion de la situacion actual, y se concluira cuéles son las
novedades encontradas y por qué se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR

Nota: En esta parte se plantearan las recomendaciones que permitirdn llegar a la meta estipulada; estas
recomendaciones variaran de acuerdo al andlisis de la parte superior.

Elaborado por: Revisado por: Validado por:

Mario Heredia. Genoveva Zamora. Genoveva Zamora.




Edicion: Primera.

. MANUAL DE -
0' @ PROCEDIMIENTOS Fecha: Marzo 2014.

Una librerfa entretenida, creativa, sin limites... Cad igo : MP-M5.P1.S1-S2.

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

Indicador de la satisfaccion del cliente en las Ventas a consignacion.

Proceso: Ventas a

Compaiiia: XYZ S.A. Crédito,

Subproceso: Ventas a consignacion.

Reducir a un 5% la totalidad de los clientes insatisfechos, mediante
control y resolucién inmediata de las quejas de los clientes.

NOMBRE - -
INDICADOR CODIGO INDICE META

Satisfaccion del M5.P5.52. 12 ((Total de clientes-Clientes
cliente. © T | insatisfechos)/ Total de clientes))* 100%

Objetivo relacionado:

Menor o igual al 5%.

Fuente de Jefe de Frecuencia de toma de

- L . o Mensual.
informacion: Cartera. informacion:

Frecuencia de Responsable del
AR Mensual. SPO! )
analisis: analisis:

Nota: En esta parte se realizard una descripcion de la situacion actual, y se concluira cuéles son las
novedades encontradas y por qué se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR ‘

Nota: En esta parte se plantearan las recomendaciones que permitirdn llegar a la meta estipulada; estas
recomendaciones variaran de acuerdo al analisis de la parte superior.

Jefe de Cartera.

Elaborado por: Revisado por: Validado por:

Mario Heredia. Genoveva Zamora. Genoveva Zamora.




Edicion: Primera.

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS Fecha: Marzo 2014.

Codigo: MP-M5.P1.51-S2.

Books®

Una libreria entretenida, creativa, sin limites...

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA

Proceso: Ventas a Crédito.

Indicador del plazo de facturacion en las Ventas a consignacion.

Proceso: Ventas a
Crédito.

Subproceso: Ventas a

Compafiia: XYZ S.A. : o
consignacion.

Reducir de 45 a 30 dias el plazo de facturacion de las

Objetivo relacionado: . :
) consignaciones.

NOMBRE

INDICADOR INDICE

CODIGO
Plazo maximo de
facturacion de las
consignaciones
30 dias.

Plazo de
facturacién
consignaciones.

Dias que se demor0 la cobranza de la

M5.P5.52.13
factura.

Jefe de
Cartera.

Frecuencia de toma de
informacion:

Fuente de

. L Mensual.
informacion:

Frecuencia de Responsable del
anélisis: anélisis:

ANALISIS

Nota: En esta parte se realizard una descripcion de la situacion actual, y se concluird cuéles
son las novedades encontradas y por qué se estan suscitando.

RECOMENDACION PARA MEJORAR

Nota: En esta parte se planteardn las recomendaciones que permitirdn llegar a la meta
estipulada; estas recomendaciones variaran de acuerdo al analisis de la parte superior.

Bimensual. Jefe de Cartera.

Elaborado por:

Mario Heredia.

Revisado por:

Genoveva Zamora.

Validado por:

Genoveva Zamora.




Books®

Una libreria entretenida, creativa, sin limites...

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA

Edicion: Primera.

Fecha: Marzo 2014.

Codigo: MP-M5.P1.S1-S2.

Proceso: Ventas a Crédito.

Simbologia y Claves del Manual de Procedimientos

Simbolos

e
 —

Hombre

Linea de flujo
(Conexiones de
Pasos o flechas).

!

C

Terminadaor
(Comienzo o

final de
procesos)

Proceso
actividad)

-

Coanectar
(Conexidn con
Otro procesos)

Datos.
Entradassalida

(Informacian de
Apayal

Decisidn
(Decisians
Bifurcacian)

Documento

Fuente: Agudelo Tobdn & Escobar Bolivar, 2007.

Explicacidn

Muestra la direccidan y
sentida del flujo del pro-
ceso, conectando los
Simbolos.
En su interior situamos
materiales, informacian
0 acciones para cormen-
zar el proceso o para
rmostrar el resultado en
el final del mismo.
Tarea o actividad llewva-
da a cabo durante el
FProceso.
Puede tener muchas
entradas, pero solo una
salida.
Mombramos un procesao
independiente que en
algun momento apare-
ce relacionado con el
Froceso principal.

Situamos en su interiar
la infarmacian necesa-
ria para alimentar una
actividad (datos para
realizarla)

Indicarmos puntos en
que se torman deci-
siones:

Sio no, abienofce-
rrado.

Se utiliza para hacer
referencia a la gene-
O consulta de un do-
cumento especifico
en un punto del pro-
ceso.

Elaborado por:

Mario Heredia.

Revisado por:

Genoveva Zamora.

Validado por:

Genoveva Zamora.
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Una librerfa entretenida, crealiva, sin limites...

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y —
COBRANZA Proceso: Ventas a Crédito.

Validaciones del Manual de Procedimientos

Jefe de Cartera.

Jefe de Financiero.

Gerente General.

Elaborado por: Revisado por: Validado por:

Mario Heredia. Genoveva Zamora. Genoveva Zamora.




ANEXO No. 4

Diagrama de Gantt Departamento de Crédito y Cobranza empresa XYZ S.A. 2014.

Prioridad:

D Normal M: Alta -

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

ENERO

Sem. 1| Sem. 2 | Sem. 3| Sem. 4

1 |PLANIFICACION COBRANZA
Planificar la gestion de cobranza a los clientes para el afio vigente segun novedades suscitadas en afios
1,1 X g P e € Jefe de Cartera.
anteriores.
Analizar la gestion de cobranza a nivel nacional del afio en curso, determinar los inconvenientes que se
1,2 X X i K o Jefe de Cartera.
ocasionaron y buscar soluciones para evitar que se repitan el afio siguiente.
Analizar la gestiéon de cobranza a nivel nacional del afio anterior para determinar que clientes son objetos
1,3 L i Jefe de Cartera.
de crédito y cudles no.
1,4 |Elaborar el Diagrama de Gantt con la planificacién anual. Jefe de Cartera.
2 |COMUNICACION
2,1 |Comunicar via correo electrdénico a Ventas, sobre la situacidn de la cartera de sus clientes semanalmente. Jefe de Cartera.
2,2 |Conversar con los vendedores semanalmente, sobre la situacidn de su cartera. Jefe de Cartera.
Analizar y coordinar acciones con Ventas para evitar problemas futuros en la cobranza y la organizacién de
2,3 . Jefe de Cartera.
la gestion de cobro de las facturas actuales.
2,4 |Elaborar informe semanal de la cartera de clientes de cada vendedor. Jefe de Cartera.
3 |GESTION COBRANZA
3,1 |Seguimiento y cobranza de las Facturas y GDVs.
3.1.1 |Elaborar informe con el detalle de las cuentas por cobrar de la empresa. Jefe de Cartera.
3.1.2 |Elaborar informe con el detalle de las GDVs de la empresa. Jefe de Cartera.
Contactar a los clientes con Facturas detalladas en el “Informe de cuentas por cobrar” verificando que esté
3.1.3 Jefe de Cartera.
correcto.
Contactar a los clientes con GDVs detalladas en el “Informe de cuentas por cobrar” verificando que todo
3.1.4 ) Jefe de Cartera.
este correcto.
Recibir, de parte de los clientes, novedades en la venta, informar inmediatamente al promotor encargado
3.15 P R o, P & Jefe de Cartera.
para que gestione solucion.
Comunicar a los clientes con cuentas por cobrar, antes del vencimiento del plazo de crédito o facturacion,
3.1.6 } K o, L Jefe de Cartera.
confirmando si realizara devolucién.
Coordinar con Bodega la facturacién, posterior a solicitar la devolucién al cliente, de la mercaderia
3.1.7 i J Jefe de Cartera.
pendiente en el drea de GDV.
3.1.8 [Revisar fisicamente el detalle de la factura para proceder a realizar la gestién de cobranza al cliente. Jefe de Cartera.
3.1.9 |Coordinar con el cliente el retiro del pago y documentos pendientes. Jefe de Cartera.
Recibir el comprobante de depésito por parte de Logistica y elaborar R/C y enviar por valija al Jefe de
3.1.10 -p P porp e ¥ /Cy P ) Jefe de Cartera.
Cartera en Quito.
3,2 |Cobro a clientes.
3.2.1 |Coordinar con Logistica el retiro a los clientes de los valores que serviran para cancelar los saldos por cobrar. | Jefe de Cartera.
3.2.2 |Coordinar con el cliente el depésito del valor de la cuenta por cobrar. Jefe de Cartera.
Coordinar con Logistica el depdsito de los valores, en efectivo o en cheque, receptados por la Cobranza a los
3.2.3| . e P q P P Jefe de Cartera.
clientes.
4 |DEVOLUCIONES A FACTURAS O GDVs.
4,1 |Confirmary coordinar los detalles, con los clientes, de las devoluciones que se vayan a realizar. Jefe de Cartera.
Entregar los detalles a Logisticas de las devoluciones que se realizaran, para que gestione el retiro de las
4,2 X & e q P que & Jefe de Cartera.
mismas.
Acompafiar a Logistica en el retiro de la devolucidn, si existiese algun inconveniente y es necesaria su
43 P ) & . ) L & y Jefe de Cartera.
presencia para solucionar la situacion.
5 MANEJO Y ARCHIVO DE DOCUMENTOS (FACTURAS, GDVS, NOTAS DE CREDITO Y COMPROBANTES DE
RETENCION).
5,1 |Elaborar los Recibos de Cobro. Jefe de Cartera.
Archivar los Recibos de Cobro en una carpeta exclusiva para este tipo de documento y de forma ordenada,
5,2 X i Jefe de Cartera.
es decir consecutivamente y en orden ascendente.
5,3 |Solicitar a Logistica las Facturas con plazo de crédito debidamente firmada y sellada por el cliente. Jefe de Cartera.
Archivar las Facturas en una carpeta exclusiva para este tipo de documento y de forma ordenada, es decir
5,4 X P P P ¥ Jefe de Cartera.
consecutivamente y en orden ascendente.
5,5 |Solicitar a Logistica la GDV debidamente firmada y sellada por el cliente. Jefe de Cartera.
Archivar las GDVs en una carpeta exclusiva para este tipo de documento y de forma ordenada, es decir
5,6 X P P P ¥ Jefe de Cartera.
consecutivamente y en orden ascendente.
5,7 |Solicitar a Logistica la Nota de crédito debidamente firmada y sellada por el cliente. Jefe de Cartera.
Archivar las Notas de crédito en una carpeta exclusiva para este tipo de documento y de forma ordenada, es
5,8 i . Jefe de Cartera.
decir consecutivamente y en orden ascendente.
Solicitar a los clientes que se le facture y nos realicen retenciones a la fuente o al IVA, si aplicase, el original
5,9 q ¥ P e Jefe de Cartera.
del documento.
Archivar los Comprobantes de retencidn en una carpeta exclusiva para este tipo de documento y de forma
5,10 Jefe de Cartera.

ordenada, es decir consecutivamente y en orden ascendente.




Diagrama de Gantt Departamento de Crédito y Cobranza empresa XYZ S.A. 2014.

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

ACT: Sem. 1 | Sem. 2 | Sem. 3 | Sem. 4] Sem. 1 | Sem. 2 | Sem. 3 | Sem. 4] Sem. 1 | Sem. 2 | Sem. 3 | Sem. 4 | Sem. 1| Sem. 2| Sem. 3| Sem. 4

1,1

1,2

1,3

1,4

2,1

2,2

2,3

2,4

3,1

3.1.1

3.1.2

3.1.8
3.1.9
3.1.10

3,2

4,1

4,2

4,3

5,1

5,2

53

5,4

5,5

5,6

5,7

5,8

59

5,10




Diagrama de Gantt Departamento de Crédito y Cobranza empresa XYZ S.A. 2014.

ACT.

JUNIO

JuLlO

AGOSTO

Sem. 1

Sem. 2 Sem. 3

Sem. 4

Sem. 1

Sem. 2 Sem. 3

Sem. 4

Sem. 1

Sem.2 | Sem.3

Sem. 4

1,1

1,2

13

1,4

2,1

2,2

2,3

2,4

3,1

3.1.1

3.1.2

3.1.10

5,8
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ACT.

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Sem. 1| Sem. 2| Sem. 3| Sem. 4

Sem. 1 | Sem. 2| Sem. 3| Sem. 4

Sem. 1 | Sem. 2| Sem. 3 | Sem. 4

Sem. 1| Sem. Z| Sem. 3| Sem. 4

1,1

1,2

1,3

1,4

2,1

2,2

2,3

5,5
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REGLAMENTO INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA

DECLARACION INICIAL

La empresa XYZ SA., es una compafia que desarrolla su actividad comercial
dentro de un ambiente de libre empresa y en armonia con sus empleados, en vista de ello
y para dar cumplimiento a las disposiciones legales previstas en el Articulo 64 y para
que surtan los efectos de la ley, las disposiciones previstas en el numeral 12 del Art. 42,
literal ) del Art. 45 del Cddigo de Trabajo y en general, con el objeto de garantizar el
normal desenvolvimiento de las relaciones contractuales y laborales en la Empresa,
expide el siguiente Reglamento Interno del Departamento de Crédito y Cobranza:

DEFINICIONES

Para efectos del presente Reglamento Interno del Departamento de Crédito y Cobranza,
se establecen las siguientes definiciones.

EMPRESA.- Este término identifica a la Compafiia XYZ S.A. y se utilizara

alternativamente como sindnimos del nombre de la empresa XYZ S.A.

EMPLEADOS.- En singular o plural este término identifica al personal de empleados

que laboran en la empresa XYZ S.A.

REGLAMENTO.- Este término identifica al presente instrumento normativo y se usara
como sinénimo de Reglamento Interno del Departamento de Credito y Cobranza.




REGLAMENTO INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y

Art. 1.-

Art. 2.-

Art. 3.-

Art. 4.-

Art. 5.-

COBRANZA

CAPITULO |
DISPOSICIONES PRELIMINARES

Ambito.- Las disposiciones del presente Reglamento abarca al personal
de empleados de la Empresa.

Exhibicion del Reglamento.- La empresa exhibira dentro de sus
instalaciones en forma permanente este Reglamento y se entregara un

ejemplar a cada uno de sus empleados.

Desconocimiento del Reglamento no es excusa.- Las politicas
detalladas en el presente Reglamento se presumen conocidas por todos los
empleados que laboran en la empresa XYZ S.A. Su desconocimiento no

constituye excusa o justificacion alguna.

Sujecion al Reglamento.- La empresa y sus Empleados que dan sujetos
al estricto cumplimiento de las disposiciones del Reglamento, Codigo de
Trabajo, contratos individuales de trabajo y en general a las disposiciones
legales que en materia laboral existen en el pais.

Potestad y responsabilidad del cumplimiento.- La direccion de la
Empresa corresponde al Gerente General y las relaciones de trabajo entre
ésta y los empleados corresponde ademas de éstos, a los jefes de area, de
conformidad con el Art. 35 del Cddigo de Trabajo.

El Gerente General o quien haga sus veces tiene las atribuciones que le
otorgan las leyes de Trabajo Vigente y las posteriores que se lleguen a

expedir, para supervigilar la buena marcha de la empresa XYZ S.A. y el




REGLAMENTO INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y

Art. 6.-

Art. 7.-

Art. 8.-

COBRANZA

fiel cumplimiento de este Reglamento. Los jefes de seccion son
responsables del cumplimiento de sus respectivas secciones y del
personal de empleados que se hallen bajo su autoridad e informaran por
escrito al Gerente General sobre las faltas cometidas por los empleados de

su seccion en la aplicacion de la correspondiente sancion.

CAPITULO I
POLITICA DE APROBACION Y CREDITO

Revision historial crediticio.- Para la otorgacion de crédito a un cliente
se realizara la revision previa en el Burd de Crédito contratado por la

empresa.

Solicitud de crédito.- Después de la revision y constatacion de ningun
problema crediticio del cliente se brindara el crédito, el cliente debe
firmar y llenar la solicitud de crédito elaborada por la empresa XYZ S.A.

y anexarle los documentos especificados en la solicitud.

Plazo méaximo de crédito.- El plazo maximo de crédito es de 30 dias
para consumos mayores a 100 USD caso contrario la venta sera pagada

inmediatamente.




REGLAMENTO INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA

Art. 9.- Recargos por mora.- En el caso de que el cliente no cumpla el plazo de
crédito, previamente establecido, se vera obligado a pagar los recargos

por mora establecidos por la ley:

Recargo de cobranza por pago
tardio de la cuota

Rango de valor de la cuota

USD $ 19,99 o menor USD $ 3,00
USD $ 20 hasta USD $ 39,99 USD $ 5,00
USD $ 40 hasta USD $ 59,99 USD $ 9,00
USD $60aUSD $ 79,99 USD $ 12,00
USD $80aUSD $ 100 USD $ 15,00
Mayor a USD $ 100 USD $ 18,00

Fuente: RESOLUCION No. SC-DSC-G-2013-008 (R.O. No. 48. Julio 31
de 2013). P4g. 3. Art. 1.

CAPITULO Il
POLITICA DE FACTURACION Y DESPACHO

Art. 10.- Datos en la facturacion.-

1. Enel caso de venta al contado se facturara a nombre de quien
realice el pago o a quien disponga dicha persona o empresa con su
total consentimiento.

2. Enel caso de venta a crédito se facturard a nombre de quien la
solicitud de crédito o a quien disponga dicha persona o empresa con

su total consentimiento.




REGLAMENTO INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA

Art. 11.- Despachos.-

1.  Enel caso de venta al contado y a crédito se entregara la mercaderia
a quien realice el pago, sin recargo alguno sin importar su ubicacion
y en la direccién que especifique.

2. Solo se aceptaran porcentajes de devolucion si estos fueron

especificados en la negociacion y estan redactados en el pedido.

CAPITULO IV
POLITICAS DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Art. 12.- Atencion a quejas.- Se establecerd un limite de 48 horas para atender
cualquier queja que presenten los clientes y se reconocera cualquier dafio
que haya causado la empresa por un incorrecto funcionamiento o

deficiencia en la calidad.

Art. 13.- Revelar informacion.- No ocultar ningdn tipo de informacién que pueda

ser relevante y que pueda llegar a afectar la relacion con el cliente.

Art. 14.- Servicios que agreguen valor.- Generar innovacion en torno a los
conceptos de seguridad, confianza, credibilidad, percepcion de honestidad
a través de: Solicitud de crédito debidamente llenada y firmada; y
documentos de conformidad con la normativa vigente emitida por el

Servicio de Rentas Internas.




REGLAMENTO INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y

Art. 15.-

Art. 16.-

Art. 17.-

Art. 18.-

COBRANZA

Comunicaciones.- Se pondra a disposicion de los clientes canales de
consultas, opiniones y sugerencias (teléfono y e-mail); y espacio web para

consultas, quejas, opiniones y sugerencias.

Consultas a los clientes.- Se realizaran consultas periddicas con clientes
actuales de la compafiia, a través de encuestas, para captar demandas

emergentes, oportunidades de innovacion y sugerencias.

CAPITULO V
POLITICAS DE COBRANZA

Comunicaciones con los clientes.- Al momento de comunicarse con los

clientes por temas de cobranza, se seguiran los siguientes lineamientos:

1.  Lacobranza nunca debe implicar amenazas.

2. El personal encargado de la cobranza no tocara temas legales, en
caso de que la ocasion lo amerite, se encargara de la situacion un
abogado contratado.

3. Se realizardn comunicaciones sea telefénicas, e-mails o cartas a
quienes se le otorgue crédito de manera periddica antes de la

finalizacién del plazo de crédito.

Plazos de en la cobranza.- Se tomara en cuenta los siguientes plazos al

momento de desarrollar la cobranza:

1.  Plazo regular para el pago de un crédito: 30 dias.

2. Plazo regular para facturar la mercaderia en consignacién: 30 dias.




REGLAMENTO INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA

3. Plazo regular para aceptar devoluciones: Entre 3 y 4 semanas
después de entregar la mercaderia a vender.

4.  Plazo para considerar una cuenta como vencida: 1 dia después de
haber terminado el plazo de credito.

5. Plazo para considerar una cuenta como incobrable: Més de 90 dias.

Art. 19.- Frecuencia de comunicaciones en la cobranza.- La frecuencia de

comunicaciones con los clientes dependiendo en plazo de crédito sera:

Plazo de crédito. Frecuencia.

Menos de 1 semana. 1 vez.
21 dias. 2 Veces.
30 dias. 3 veces
Art. 20.- Herramientas extrajudiciales para realizar la cobranza.- Se utilizaran

cualquiera de estas herramientas al momento de realizar la cobranza a los

clientes:

Llamadas telefonicas.
Correos electronicos.

Comunicaciones escritas.

A w0 e

Envio de documentos.

Art. 21.- Impedimentos.- Al momento de realizar la cobranza no se pueden tocar
temas legales, revelar informacion confidencial de otras areas de la

empresa, injuriar y culpar a los clientes ni ofrecer incentivos.
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En caso que la situacion lo amerite y no se tenga ni respuestas ni resultados con
la cobranza extrajudicial, comunicarse con los abogados para seguir acciones

legales y sea El quien realice todo el proceso.

CAPITULO VI
DISPOSICIONES FINALES O GENERALES

Art. 22.- Disposiciones conexas.- Todo lo no previsto en el presente Reglamento
se estara a lo dispuesto en el Codigo de Trabajo y demas leyes conexas.

Art. 23.- Vigencia del Reglamento.- El presente Reglamento entrara en vigencia
desde la fecha de aprobacién, efectuada por el Gerente General de la
empresa XYZ S.A.

Art. 24.- Reformas al Reglamento.- Cualquier reforma que se plantee realizar al
presente Reglamento, debe informar al Gerente General de la Empresa

para su revisién y aprobacion.

[N\[0] 1] o] -,
| ON O
GERENTE GENERAL.
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