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Resumen

El presente informe tiene como objetivo principal la implementacion de una herramienta para
mejorar envié de informacién en el area de cuentas por cobrar en una empresa de embotelladora,
en este estudio se utilizé la metodologia cuantitativa para el disefio de la nueva mejora. Se valido
los procesos anteriores y las mejoras que se adaptaron fueron en base al sistema SAP que se utiliza
la empresa. El nuevo disefio de envio ayudo a tener mejores beneficios en la gestidn de cobranza,
ampliando los canales de comunicacion con los clientes y restructuras en la cadastro de

informacion de los clientes.

El nuevo disefio ayudo a disminuir las incidencias de falta de informacién y los reprocesos
que se generaban el area, la tecnologia como base principal para validar las acciones de mejoras y

cambios fueron fundamental para adecuar a las necesidades que se tenian pendientes.

Los indicadores de gestion en la cobranza tuvieron un impacto de positivo para los
resultados anuales de la empresa, ya que con este redisefio la morosidad de las carteras disminuyo
en un 10% Dando una iniciativa para adaptar mas procesos a las herramientas tecnologicas y asi
poder medir nuevos indicadores que ayudaran a mejoras los procesos del area, modificando las
funciones de los colaboradores y dando mayor énfasis en las actividades con mayor impacto en

los resultados

Palabras claves; proceso, disefiar, adaptar



Introduccién

El presente informe tiene como propuesta de mejora el disefio de envioé de estado de cuenta en el
area de cobranzas, realizando una revision de los procesos que se utilizaban y redisefiando uno
nuevo con las herramientas tecnoldgicas que tiene la empresa, validando el objetivo principal y
especificos para su implementacion (i) redisefiar el proceso de envio de informacion con la premisa
de mejorar la comunicacion con los clientes y disminuir la morosidad de la cartera. (ii) Utilizar la
tecnologia como canal de comunicacion, el uso de SAP como base para la mejora del proceso
ayudo al redisefio del proceso(iii) Los indicadores de gestion fueron validados en base a los

resultados de los Kpis que se obtuvo en la disminucién de la morosidad en la cartera.

En el capitulo 1, se detalla la informacion de la empresa, actividad que desarrolla, misién,
vision y valores. Puesto en el que me desempefio para realizar el informe de propuesta,

problemética y el objetivo de mejora.

En el capitulo 11, Teorias investigadas relevantes al tema de investigacion. Variables de
investigacion realizadas en el lugar de trabajo, investigaciones previas y finalmente, también esta

la justificacion para elegir el tema de investigacion.

En el capitulo 111 Se dio mayor detalle sobre el tema presentado, realizando un estudio de

la problematica, desarrollo de la propuesta de mejora y los resultados de esta.



Capitulo I: Antecedentes y Descripcion de la experiencia

1.1 Resefia de la empresa

La Corporacion Embotelladora Centroamericana fue fundada en Guatemala en 1885 por el
visionario empresario Enrique Castillo Cordoba quien fundé “La Fabrica de Bebidas La
Centroamericana" con dos de sus familiares. Luego sus operaciones se trasladaron a Embotelladora
La Mariposa. Rica y Salutaris nacieron en una época en la que todavia se elaboraban bebidas a
mano. En 1941, su eficiencia y visién de negocios la convirtieron en la embotelladora exclusiva
de PepsiCo en Guatemala, convirtiéndose en la embotelladora mas antigua fuera de Estados
Unidos. La primera campafia de la marca se lanz6 en 1942. En 1996, PepsiCo nombré a CBC
como su embotellador ancla en Centroamérica, iniciando la primera fase de expansion a Honduras,
Nicaragua y El Salvador. Por su excelencia operatividad, CBC ha sido reconocida por PepsiCo
como “Mejor Embotelladora de América Latina” en 1990, 1993, 2000, 2002, 2009 y 2011, y como
“Mejor Embotelladora del Mundo” en 2012. En 2003, CBC se asoci6 con Ambev del Grupo AB
InBev, la empresa cervecera més grande del mundo desarrollando este importante mercado en

Centroamérica.

Esta asociacion estratégica creo una de las cervecerias mas modernas de la region en
Teculutan, Zacapa y creo Brahva, una de las marcas de mas rapido crecimiento en el mercado
guatemalteco. En el 2009 se establecié LivSmart, una importante division de la empresa para
centrarse en el desarrollo, produccion y comercializacion de bebidas nutricionales y exportar sus
productos a mas de 20 paises de todo el mundo. Fue la primera empresa en las Américas que se
centro en el desarrollo de bebidas saludables. LivSmart comenzara una rapida expansion
geogréfica y de cartera, aprovechando las fuertes tendencias globales de salud y bienestar, la
flexibilidad y eficiencia de su proceso de innovacién y la amplia capacidad de produccion de sus
fabricas. En 2009, firmo una asociacion con Pepsi Ameéricas, lo que permitié a la empresa
expandirse a Puerto Rico, Jamaica, Trinidad y Tobago y Barbados. En 2011, ampliamos la
distribucion de nuestro portafolio LivSmart a Estados Unidos y México. En 2012, nos asociamos
con Grupo Tesalia, una embotelladora ecuatoriana que comenzo a expandirse a Sudamérica con
las mismas creencias y desafios. Su actividad en nuestro pais comenzo en 2015. El objetivo de la

empresa es aprovechar las estrategias de diferenciacion y liderazgo en costos para aumentar la
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penetracion en el mercado. Actualmente cuenta con clientes en los canales de supermercados,

grifos, distribuidoras en provincia y mercado mayoristas.

Cuenta con 2 plantas (Lima y Piura) las cuales generan la elaboracion de Agua mas
reconocida en el norte del pais y la segunda gaseosa posicionada en el Perd, las cuales son
productos principales que se distribuye en sus canales de los mercados donde tiene un
posicionamiento de incremento en las ventas. cuenta con 5 sedes, en lima 2 y las demas en

provincia

Buscamos un equilibrio entre las dimensiones econdmica, social y ambiental a través de

una variedad de practicas, estrategias y sistemas de gestion.

Nuestros programas se basan en la solidaridad y los valores comunes, y nos aseguramos
de que nuestros programas sean eficientes y eficaces como parte de nuestro comportamiento
responsable al mantener diversas alianzas con organismos internacionales para el desarrollo de
nuestros proyectos, que siempre nos esforzamos en garantizar. Creemos en formar alianzas
estratégicas para que los programas que crean valor compartido con nuestras comunidades puedan

lograr un mayor impacto y escala.

1.2 Ubicacioén y actividad empresarial
La empresa tiene su oficina principal en Av. Victor A. Belainde, Lima 15073, se especializa en la

produccion, distribucion y comercializacion de bebidas no alcohdlicas.

Las canales tecnoldgicas que usan para posicionar la marca en el mercado
Al cual desean aumentar abarcar,
v @ Instagram
v @ Facebook
v @ Twitter
v @ Tik tok

12



Figural

Ubicacion geograéfica de la empresa
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1.3 Mision, vision y valores de la empresa

El presente informe describe la misién, vision y lo valores de la empresa a través de los siguientes
puntos:
Mision:
Creamos valor para nuestros clientes y consumidores a través de nuestro talentoso equipo con el
mejor portafolio de marcas para cada ocasion de consumo.
Vision:
Ser la mejor solucién para nuestros clientes, convirtiéndonos en la primera opcion de compra en

el punto de venta e impulsar el desarrollo de un mundo mejor.

Valores:

Soflamos en grande

Somos tan grandes como nuestros suefios, por eso sofiamos en grande y demostramos que

cualquiera puede lograr cualquier cosa que se proponga. La pasion por los suefios nos abre
Danos una oportunidad y ayadanos a superar situaciones dificiles.
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Somos duefios
Actuamos con compromiso e iniciativa para promover el desarrollo de la empresa, de nuestra gente
y el uso eficiente de los recursos, aceptando la responsabilidad de cada individuo por la empresa,

desemperio y resultados obtenidos.

Gente excelente
Atraemos y desarrollamos el mejor talento persiguiendo los mejores procesos y resultados y
desarrollando equipos colaborativos y competitivos, equilibrando la excelencia en el trabajo y la

calidad de vida.

Integridad
Vivimos de acuerdo con estandares éticos y morales. Somos transparentes, oportunos y honestos.
No tomamos atajos y discutimos los problemas de manera oportuna para garantizar un resultado

positivo, reputacion e integridad de la empresa.

Sostenible
Garantizamos resultados sostenibles apegandonos a nuestros procesos. Buscamos nuevas
oportunidades para aprender y mejorar continuamente. Medimos nuestros resultados y los

comparamos con las mejores practicas de la industria.

Nos apasiona lo que hacemos
Nos entregamos cada dia con pasion y alegria, dando lo mejor de nosotros y disfrutando de lo que
hacemos. Inspiramos a nuestros equipos, clientes y empresa con nuestros valores. Celebramos

cada victoria. Aprendemos humildemente de los reveses y siempre perseveramos.

1.4 Descripcion del puesto desarrollado y su entorno

Dentro de la estructura de la empresa se tiene el area de finanzas encargado de todo el desarrollo
financiero y fiscal de la empresa en torno a las planificaciones, validando que mantiene subarea
con tareas especificas al rubro de la empresa una de ellas es area de créditos y cobranzas El objetivo

central del area de Crédito y Cobranzas es otorgar créditos a los clientes bajo un anélisis de su
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informacién cuantitativa y cualitativa, y recuperar de manera Optima la cartera de créditos.

Creditos y Cobranzas hace seguimiento a los indicadores de gestion de cobro de la empresa.

Gerencia de Finanzas:

Es el nivel mas alto del area. la gerencia tiene a cargo la planificacion y organizacion de los
presupuestos anuales de la empresa, validando los ingresos y proyeccion de ventas que se van a
estructurar segun la temporada. El area realiza informe de manera mensual al corporativo con los

resultados obtenidos y metas a gestionar.

Jefe de Créditos y Cobranzas
Este encargado de gestionar la cobranza de los clientes organizando la proyeccion semanal para
programar los pagos a los proveedores, gestiona los recursos de la empresa validando los ingresos

de bancos y cartas fianzas entregadas a los clientes.

Coordinadora de Créditos y Cobranzas
Gestiona toda la parte operativa del area de créditos validando los registros de los nuevos clientes
y habilitando las LC segun la cartera que corresponda. Validar los registros de facturas y envio de

estados de cuentas.

Analista de Carteras
Reporta los vencimientos de clientes segun el rango a las jefaturas de comercial, valida los registros
de los documentos y aplicaciones de abonos revisados en los bancos. Organiza planes de accion

de recupero por deudas vencidas.

Técnicos
Encargados de los registros de las facturas en las plataformas de los clientes, gestiona envio de
estados de cuentas y cartas de saldos. presentacion quincenal a las areas de soporte las gestiones

de cobranza.
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Motorizado
Encargado de la presentacion documentaria y revision de facturas diarias. Organiza las visitas en

conjunto con el area de comercial para los clientes con deuda vencidas.

Figura 2

Organigrama del area Crédito y Cobranzas
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1.5 Problematica y objetivos trazados

El ingreso de la tecnologia en américa del sur tuvo un gran impacto en los sectores mas importante
para producir servicios y aplicaciones para los usuarios (individuos, empresas, gobiernos) es la
industria de hardware, software y aplicaciones de TIC, que incluye los servicios habilitados por
estas tecnologias. La industria del software y hardware participa en el desarrollo y la integracién
de aplicaciones de software, la gestion de infraestructura de red y la industria de ensamblaje de
dispositivos y electronica. Entre otros servicios habilitados por las TIC destacan las industrias de
procesos de negocio y los procesos analiticos o de conocimiento. Los procesos de negocio, por
otro lado, incluyen aplicaciones y procesos de negocio verticales relacionados con actividades
especificas como finanzas, sector publico, manufactura, comercio, telecomunicaciones, transporte
y atencion médica. Los procesos de conocimiento se describen las actividades altamente
especializadas y complejas que se centran en servicios de analisis, disefio, investigacion técnica 'y

desarrollo. Servicios horizontales como finanzas, contabilidad y recursos humanos.
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La implementacion de los procesos para el envio de informacion suministra un conjunto de
mejoras para la gestion de cobranzas y de tener una data actual para nuestros clientes, sin embargo,
las mejoras para ser adaptadas en las empresas generan un proceso muy tedioso por no ser muy
comun su utilizacion también por las herramientas que se necesitan en los procesos de evaluacion

de envié automatizado.

La llegada de los programas a las empresas en el Per donde se desarroll6 los envié de
reportes o carga de informacion en los sistemas SAP (2000) esta nueva tecnologia tuvo como
mejora los tiempos, horas hombres e incremento de ganancias por sus rubros al tener un mejor

control de su informacion les hacia generar ahorros de manera positiva.

La implementacion de envio de informacion de manera automatizada a nuestros clientes se
tiene como un proceso de mejora ya que los tiempos que se toman de manera manual hace que se
generen errores involuntarios que generan distorsion de la informacioén y retrasos en los beneficios

que esto genera.

La empresa inicié sus actividades en lima (2015) donde trato de implementar un modelo
ya adaptado de otros paises donde también funciona, el acceso a la tecnologia hizo que pueda
evolucionar de manera rapida en los procesos que venia utilizando, para la empresa la tecnologia
va de la mano con el crecimiento profesional de sus colaboradores ya que ellos son el soporte para

desarrollar mejoras en cada area que desempefian sus funciones.

El enfoque que la empresa esta dando para la tecnologia es llegar a manera los procesos en

un 70% digitales para minimizar reprocesos y aumentar la productividad del negocio.

Se estipulo los inconvenientes y objetivos del presente trabajo de investigacion:
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Problema general

¢De qué manera se desarrollara un sistema complementario para envio de estados de cuenta para

mejorar en la gestion de cobranzas en una empresa embotelladora 2022-2023?

Problemas especificos

e ;COmo se disefiard la mejora de gestion de cobranzas en el desarrollo de un sistema
complementario?

e ;Como fortalecer la base de datos para mejorar la gestion de cobranzas en un sistema
complementario?

e COmo se utilizara el desarrollo de un sistema complementario para mejorar la gestion

de cobranzas de la empresa?
Objetivo general

Desarrollar de un sistema complementario para envié de estados de cuenta para la mejora en la

gestion de cobranzas en una empresa embotelladora de Lima 2022-2023
Objetivos especificos:

e Diseflar la mejora de gestion de cobranzas en el desarrollo de un sistema
complementario.

e Fortalecer la base de datos para mejorar la gestiébn de cobranzas en un sistema
complementario.

e Utilizar el desarrollo de un sistema complementario para mejorar la gestion de

cobranzas de la empresa.
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Capitulo I1: Antecedentes y Descripcidn de la Experiencia

2.1 Bases tedricas
El presente estudio se sostiene sobre las bases tedricas orientadas en las siguientes: (a) teoria de la

organizacion, (b) teoria de sistemas y (c) la teoria de la calidad total:

Teorias de la organizacion su representante es Henry Fayol manifiesta que esta teoria se
basa por la division de trabajo y por la especializacion, por lo tanto, dicha combinacion puede
alcanzar la satisfaccion de la empresa. Segun (Zufiiga, 2017) la teoria de la organizacion es la toma
de decisiones entre la empresa y las expectativas de los trabajadores donde se desarrollan sus

actividades en la organizacion

Teoria de sistemas su presentante es LudWig Von Bertalanffy sostiene que es un sistema
establecido por el hombre ya que mantiene la interaccion entre si. Segun (Torres, 2017) La "teoria
de sistemas" se refiere a un conjunto de contribuciones interdisciplinarias destinadas a examinar
las propiedades que definen los sistemas. Una entidad compuesta de componentes interconectados

e interdependientes.

Teoria de la calidad total es representado por William E. Deming sefiala que la calidad total
son procesos que buscan establecer mejores condiciones en la fabricacién de productos y/o
servicios para la satisfaccion del usuario. Segun Carrillo & Moreno (2018) la calidad total son los
miembros de la empresa que buscan generar calidad continuamente ya sea productos o servicios

como para sus empleadores, clientes o proveedores.

2.2 Marco conceptual

Variable dependiente: (Proceso de informacidn)

La informacidén como recurso estratégico sienta asi las bases para una nueva economia basada en
el uso de las nuevas tecnologias de la informacién. Para participar con éxito en este nuevo
panorama econémico, las empresas deben aprender a gestionar estratégicamente sus recursos de
informacién de acuerdo con su valor. Hay dos enfoques principales para abordar el valor de la

informacién. En el enfoque econdmico, el valor de la informacion no reside en si misma, sino que
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surge de su uso. Sin embargo, el enfoque actual se basa en el supuesto de que la informacion tiene

ciertos atributos que determinan su valor. (Lopez y Galletta, 2017).

Una de las principales tareas de la gestion es convertir la informacién disponible en
indicadores y actuar colaborativamente en el proceso de toma de decisiones. Muchos
investigadores sostienen que un buen desempefio organizacional requiere tanto una toma de
decisiones eficiente como una ejecucion efectiva. (Bourgeois y Eisenhardt, 1988). La eficiencia
en la toma de decisiones significa que los gerentes eligen cursos de accién de manera rentable y

eficiente en el tiempo. (Eisenhardt, 1989).

Hammer (2006, p. 76) afirma: La informacion permite a los empleados realizar el trabajo
de proceso. El trabajo por procesos se refiere a cualquier tarea centrada en el cliente. Todas las
funciones que sean gestionadas por las areas que la empresa realiza deben ser orientadas al servicio
que se desea brindar, para estar a la par de la tecnologia que hoy se desarrolla en el mundo. La

informacién enviada de manera automatizada da mayor visibilidad a los usuarios.

Variable independiente (Gestion de cobranzas)

Espinoza en su tesis cita a Zapata (2011) “Cartera de créditos y Cobranzas”, sefiala que este se
produce cuando se habilita una cuenta por cobrar en venta al crédito de un bien o servicio a un
tercero. Resumiendo, las cuentas por cobrar son las acciones para percibir un ingreso de dinero a
un tiempo futuro determinado a partir de una transaccion hecha en la actualizada. Es una actividad
gue maneja el negocio, bajo este escenario se determina como un activo. “Las transacciones de
cuentas por cobrar involucran dos partes; El acreedor, quien adquiere la cuenta por cobrar
registrada como activo y el deudor quien adquiere el compromiso de cumplir con el pago (Espinoza
B. 2020. p.8)

Una eficiente administracién de las cuentas por cobrar es una accion fundamental, ya que
es prevenir a traves del conocimiento del comportamiento de los usuarios y teniendo un mayor
cuidado a las habilitaciones de crédito, para que la administracion de las cobranzas sea mas
efectiva. Otra medida que se puede adaptar es revisar las ya existentes en la empresa. Revisién
contante de las deudas, envio de informacion y comunicacién con los clientes adaptando

herramientas de gestion y parametros para que los pagos puedan cumplirse (Morales C. J.2014).
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Santillan cita a Tirado (2015) en su tesis doctoral. Su propdsito especifico fue “diagnosticar
las politicas de confianza y cobranza en la toma de decisiones administradas por la empresa de
calzado Fadicalza™ (p. 11). Al respecto concluyd que: La empresa no basd sus operaciones
crediticias tanto en una politica de crédito como en una politica de cobranza, sino que utilizd
procedimientos empiricos desarrollados por los responsables de la gestion, y este error exacto
ocurrié en el problema contable de las cuentas por cobrar de la empresa. Por otro lado, se descubrid
gue no existia una formacion continua en materia de finanzas dentro de la empresa y que los
directivos carecian de conocimientos. Sumado a lo anterior debo agregar que la empresa no cuenta
con un adecuado manejo de las cuentas por cobrar. Esto significa que las cuentas por cobrar se
convierten en deudas incobrables debido a la falta de informacion real y, en algunos casos, incluso
a la falta de recibos que faciliten el cobro de la deuda. Monto impago. Sin embargo, los datos
obtenidos durante el estudio revelaron que existe una gran disposicion entre los empleados de la
empresa para implementar los nuevos mecanismos de crédito y cobro de deudas estipulados en el

manual propuesto. (pag.88).

2.3 Antecedentes
Antecedentes nacionales

Do Nacimento (2022), en su investigacion para sustentar su titulo profesional”
Implementacién de procesos de cobranza para optimizar la calidad de la cartera en la Empresa
Digital X Ray S.A.C Lima 2019 Lima- Perd. Su principal objetivo es identificar debilidades en
la gestién de cobro de deudas que afecten la liquidez de la empresa y realizar un analisis general
del area para identificar mejoras y posibles acciones. La metodologia de adecuacion profesional
utilizada para desarrollar este trabajo fue un sistema de gestion denominado Ciclo de Mejora
Continua - PHVA. Uno de los sistemas utilizados en las empresas para experimentar cambios en
los procesos y soluciones a los problemas. Su direccién es sencillo e interactivo permiti6 presentar
de manera sistematica todo el proceso paso a paso de implementacion de los procedimientos de

Digital X Ray SAC en el area de facturacion y cobranza.
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Villanueva & Ramos (2020), para obtener el titulo profesional “Los procesos en las cuentas
por cobrar y su impacto en la liquidez de motos STILOS S.A.C. EN LIMA, 2017” Lima — Perd,
el objetivo principal es demostrar que el procesamiento en la liquidez de una empresa. Este estudio
fue desarrollado como parte de un proyecto de investigacion no experimental, descriptiva basica y
transversal correlacional. El estudio se realiz6 en una poblacion de tres individuos que representan
a la poblacion. A través de observacion, encuestas, revision de la literatura y analisis detallados,
se establecié una relacion directa entre las dos variables estudiadas. De manera similar, la
informacidn recopilada en las entrevistas revelo el problema de las empresas que enfrentan escasez
de liquidez debido a una mala gestién de las cuentas por cobrar, menos informacion compartida

con los clientes y la incapacidad de las empresas para pagar sus deudas. Si no paga a tiempo.

Cruz (2020), escribié un trabajo sobre gestion para incrementar los cobros impagos.
Efectivo aportado por empresas de distribucion farmacéutica en 2021, finalidad Mejorar los
activos liquidos disponibles de la empresa e identificar los riesgos derivados de la falta de
presentacion de declaraciones disefio de procedimientos de cobro apropiados y procesos y politicas
de cobro de deudas. Mejora de la solvencia de las empresas de distribucion farmacéutica La
metodologia utilizada fue el tipo de proyeccion, el nivel de exhaustividad y la formulacién general
del método. Concluy6 que la empresa no habia alcanzado suficiente solvencia para pagar deuda
por aumento de cuentas por cobrar vencidas mayores a 60 dias, ya que muchos de los clientes no

cuentan con la informacién para realizar los pagos

Vasquez (2019), en su investigacion para optar al titulo profesional de Contador Publico,
Ilamado La morosidad: causas y consecuencias, Lambayeque — Peru tuvo por objetivo examinar
que tan altas fueron las tasas de incumplimiento corporativo 2018 y como esto afecto la liquidez
y la rentabilidad corporativa. Latendencia hacia altos niveles de impagos cada afio es un problema
preocupante para la mayoria de las empresas y, en algunos casos, puede conducir a la ruina
financiera tanto para deudores como para acreedores. Por lo tanto, este estudio tomé una muestra
de 60 empleados de la Asociacion Benéfica de Chiclayo y utiliz6 métodos cualitativos a través de
cuestionarios y entrevistas. El grupo concluyé que la organizaciéon no contaba con un departamento
de cobranza interno y carecia de estrategias para reducir la morosidad en los pagos y la informacion

enviada a los clientes. Esto puede tener un impacto negativo y provocar el cierre de la empresa.
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Ledn & Tapia (2019), La Influencia De Implementacion De Sistemas Computarizados Para
El Manejo De Las Cuentas Por Cobrar En Las Empresas Comerciales, Periodo 2010 A 2018: Una
Revision Sistematica De La Literatura Cientifica. La gestion interna de las cuentas por cobrar en
una empresa es importante para minimizar el riesgo y obtener informacién oportunay precisa para
la toma de decisiones. El objetivo principal de este trabajo es identificar deficiencias en el control
interno de la empresa sobre las cuentas por cobrar. La metodologia utilizada en el estudio es basica
con enfoque cuantitativo y alcance descriptivo, con un disefio no experimental. Las técnicas e
instrumentos utilizados fueron el anélisis de documentos, entrevistas y guias de observacion. El
analisis de documentos muestra que las cuentas por cobrar comerciales aumentaron un 53% de
2018 a 2020. Esto significa que el 49% de su cartera esta en pérdidas. Cuando se trata de cuentas
por cobrar, esto se debe a la falta de controles internos suficientes para delegar responsabilidad en
areas donde los clientes no cuentan con informacion oportuna para realizar los pagos. Los envios

son manuales, por lo que se crean mensualmente.

Antecedentes internacionales

Campos & Nifio (2022), en la investigacion “Planeacion Estratégica en la Gestion de Cobranzas —
DASHBOARD Tactico”, Ubicada en Colombia, su objetivo fue determinar las estrategias de
gestion para aumentar la cobranza en tiempo y evitar que los clientes lleguen a la cartera de
morosidad. La metodologia fue mixta con enfoque de alcance exploratorio con una muestra de 471
registros de clientes. Se concluyé que la introduccién de herramientas tecnoldgicas para gestionar
la informacién en tiempo real puede apoyar eficazmente la gestion de cobranza de los clientes y
evitar que se conviertan en una fuente de morosidad para las empresas. A partir de este estudio se

considera el marco teorico del informe de experiencia laboral.

Moran (2022), realiz6 un estudio titulado “Elaboracion de propuesta para mejorar la
gestion de procesos del departamento de créditos y cobranzas” Guayaquil — Ecuador, con el
objetivo de las mejoras en los procesos del area se determiné establecer planes de accion. Fue un
enfoque mixto, disefio no experimental de nivel exploratorio, descriptivo y de campo, la muestra
determinada fue el total de individuos asociados al departamento de cobranzas ocho colaboradores,
el cuestionario se utilizé6 como instrumento. En la implementacion de mejora se habilito detalle el
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organigrama y las funciones especificas de cada personal, implementando herramientas

tecnologicas para enviar la informacion en tiempo a los clientes y gestionar la cobranza en linea.

Zambrano (2021), “Modelo de gestion de cobranza y su incidencia en la recuperacion de
las ventas a crédito en época de la pandemia Covid-19. Caso: Lubrilaca” Guayaquil — Ecuador, su
objetivo general es disefiar propuestas para optimizar el proceso de recuperacion de cartera durante
la pandemia de COVID-19 a partir del estudio de un modelo de gestion de cobranza seleccionando
variables de acuerdo a sus procesos. El estudio se realiz6 bajo un método descriptivo-correlacional,
recurrio a los métodos estadisticos como la recoleccion de datos en la misma empresa. Como
resultado de la recoleccion de datos se obtuvo que gran parte de las variables deben ser examinadas
para convertir del proceso la recuperacion de las ventas. Para ellos se busca implementar el modelo

de gestion para generar una mejoria sobre nuestra competencia.

Muiioz (2020), “Reestructuracion del Proceso de crédito y cobranzas aplicando a la
metodologia DMAMC en una constructora inmobiliaria” Guayaquil — Ecuador, la metodologia
utilizada es Seis Sigma con la herramienta DMAMC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar,
Controlar) para mejorar los procedimientos de crédito y cobranzas en la empresa. Para mejorar el
proceso se encontrd que se elimind el reproceso, que se integraba a la gestion de cobranza mediante
indicadores de gestion. Al igual que otras areas contables, la gestion de cobro de deudas también
ha mejorado. Se identificaron las estrategias mas relevantes para luego redisefiar el perfil del cargo
gjecutivo de cobranzas, se redefinidé el método de gestion de cobranzas, se crearon procesos de
leads y precalificaciones de clientes, métricas de gestién de cartera vencida y se analizd la
problematica del redisefio de reservas inmobiliarias. Ademas, en esta area se integran estrategias

para créditos morosos y capacitacién de empleados.

Chacon & Merizalde (2018), “Propuesta de Mejora para el Departamento de Crédito y
Cobranza de la Compafiia Empretesoft S.A” — Guayaquil — Ecuador, su investigacién el objetivo
principal fue la mejora para el &rea de crédito y cobranzas. La metodologia que se aplico es la
investigacion cuantitativa y cualitativa. Para la investigacion se obtuvo a través de las técnicas de
las encuestas y entrevistas las cuales manifestaron la falta de inexactitudes en el departamento de

crédito y cobranza tales como: cartera vencida, no cuenta con politicas de cobranzas, no existe una

24



gestion de cobranzas, etc. Se propuso las mejoras para controlar los procesos de recuperacion de
cartera mejorando el tiempo de pago, ademas de crear las politicas de crédito, cobranzas y de las

funciones de cada colaborador del area.

2.4 Justificacion de la metodologia elegida

Justificacion tedrica: Este estudio sustenta el uso de tres teorias (a) de teoria organizacional
basada en el trabajo de tomar decisiones respecto de la salud de la empresa y de los empleados; La
teoria de sistemas es la interaccion entre clientes y organizaciones que permite lograr la
satisfaccion del cliente. La teoria de la calidad total busca buenos escenarios para el desarrollo de

productos y la resultante satisfaccion del cliente.

Justificacion practica: Los procesos de informacion es una recopilacion de datos. Tiene por
finalidad que dichos datos sean entendibles para tomar de decisiones. El presente estudio
manifiesta que los procesos de informacion se busca obtener datos exactos para la elaboracion de
nuevas acciones, Enciclopedia (2023). La implementacion de procesos de informacion tiene como
objetivo facilitar a los usuarios el acceso y la gestion de los procesos de informacion. De igual
forma, este estudio presenta la situacion actual de las empresas y proporciona estrategias para

implementar procesos de informacion para la gestién de crédito y gestion de cobranza.

Justificacion metodoldgica: La metodologia que se utilizo es el enfoque cualitativo ya que se
utilizan la recopilacion de datos sin utilizar los valores numéricos para descubrir o refinar
preguntas de investigacion en un proceso interpretativo. Este método ayudara a comprender la

investigacion a desarrollar.
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Capitulo 111: Aporte y Descripcion de la experiencia

3.1 Diagnostico de la situacion problematica

La empresa embotelladora Lima 2023 presento una brecha de bajo nivel de informacién en los
procedimientos del &rea de créditos y cobranzas donde evalla y proporciona informacion sobre
los estado de cuenta de todos los clientes que mantiene créditos con la empresa, el desarrollar de
manera manual los procesos abarcaba bastante tiempo en la consolidacion y envio de informacion
generada retrasos en el area y en muchas ocasiones el envio era fuera de las fechas establecidas
generando contingencias al realizar las cobranzas ya que los clientes no contaban con la

informacidn requerida para realizar sus pagos.

Los principales problemas derivados de una gestion ineficaz de incidentes estan
relacionados con: (a) carga de informacion en SAP, contar con un proceso netamente manual para
la baja de informacién y no contar con un manual de la tarea especifica (b) Falta de organizacion
para estandarizar un modelo sobre la baja de informacion en SAP , donde se pueda detallar la
informacién mas relevante (¢) No manejar con un proceso mas amigable sobre la descarga de
informacion en las tablas de Excel (d) No contar con plantillas estandar para el armado y envio
de informacion (e) No contar con una informacion donde se detalle la morosidad e importacion de
envid de la informacion (f) Falta de seguimiento en el envio de informacion a los clientes, no

contar con un proceso de efectividad de envio de informacion de manera oportuna.
Las principales causas de la integracion son la falta de procesos formales, herramientas
inadecuadas, recursos insuficientes, falta de concientizacion y priorizacion, y falta de integracion

con otros procesos de gestion que deben llevarse a cabo en crédito y cobranza.

En la siguiente imagen demostrara de como se venia trabajando antes de implementar la

mejora.
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Figura 3

Diagnostico de la problematica
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En el caso detallado de lineas arriba la solucién no fue a corto plazo ya que se tuvo la necesidad

de plantear varias alternativas de solucion y reuniones con las areas involucradas para presentar la

mejora que se requiere y cual era el planteamiento final que se requiere y evaluar.

La Figura 4 muestra una solucién a un problema utilizando una propuesta que tiene una

necesidad y un propasito claro.
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Figura 4

Solucion de los problemas de la empresa

Solucién: Mejora de
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S4. Redisenar la
divisién de informacion
por clientes

P5. Adaptar al formato
de rango de vencidos
(20%)
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En la figura anterior se presenta los problemas principales que se dan en la empresa y
soluciones posibles que se pueden brindar: (a) Carga de informacién en SAP; se cargara
nuevamente la informacion a SAP, (b) Baja de informacién en SAP; la informacion se bajara por
SAP vy se cargara los correos de los clientes, (¢) Convertir en formato Excel; para él envié de
informacidn se cargara en frecuencia (colocar dia y hora de envio), (d) Dividir informacion por
clientes; se redisefiara la division de informacion por clientes,(e) adaptar al formato de rango de
vencidos; permitird un formato estandar para él envié de EECC; (f) Envio de informacion por

correo a cada cliente; se Validara que el envio sea correctamente.
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3.2 Desarrollo de la experiencia

En Octubre del 2015 empecé a trabajar como técnico de supermercado en el area de Créditos y
cobranzas donde mis funciones mas resaltantes era la revision y envio de documentos a los clientes
para la programacion de nuestros pagos , la cartera maneja aproximadamente 700 clientes los
cuales tenian una fecha especifica de envio, en el 2020 ascendi al puesto de analista en la cartera
de grifos en la misma area las funciones eran netamente la cobranza en sitlo a los clientes , pero
la gran demanda generaba que no se envie la informacion de manera oportuna generando un retraso
en él envio de informacion y como consecuencia la alta morosidad en la cartera por no tener a
tiempo los pagos de los clientes, la poca adherencia en la fluidez de informacion gener6 que se
revise el proceso se tenia, ya que este dependia mucho del proceso manual y este tenia un impacto

negativo por tener en algunos casos la informacion incompleta.

En el 2021 ascendi al puesto de coordinadora del Créditos y Cobranzas encargada de liderar
las carteras que maneja toda la compafiia (supermercados, grifos, distribuidoras y CMA) bajo la
revision de efectividad, eficiencia y mejora en las labores que desempefian diariamente se procedid
a evaluar las herramientas tecnolégicas que podrian mejorar este proceso, ya que se cuenta con un
area de Tl en la empresa, como parte de este informe, se decidio desarrollar un sistema que pueda
ayudar a generar de manera automatizada el envio de la informacion a los clientes de manera
oportuna, por esto se gestiono tener una reunion con las areas involucradas y determinar cuél seria

el mejor estrategia para mejorar esta deficiencia.

La empresa al contar con un sistema de SAP se buscé la forma de poder vincular nuestra
informacidn para sea envia de manera automatica a los clientes sin pasar por un proceso manual,
este plan busco mejorar la eficiencia de las labores en el &rea y poder reducir la morosidad en las

carteras.

3.3 Modelado de la propuesta o solucion
Para el presente documento se elaboraré la secuencia del desarrollo de un sistema complementario
para envio de estados de cuenta. Se reflejara paso a paso los procesos del desarrollo del sistema

complementario. La tabla 1 se refleja el desarrollo de un sistema complementario para el envio de

29



Tabla 1
Proceso de secuencias para la escala en la carga de informacion y las areas involucradas para

envio a los clientes

Estado Descripcién
Nuevo Solicitud de estado de cuenta del cliente
Escalado Se registra correos del cliente en las macros de SAP
En curso Se coordina con TI las frecuencias y horario de
envio de la informacién solicitada
En espera Analista tiene pendiente él envi6 de informacion
Resuelto Se comunica al cliente envié de estado de cuenta y

frecuencia de requerida

La figura 5 veremos los procesos para él envi6 de estados de cuenta antes del desarrollo de

sistema para mejorar la gestion de créditos y cobranzas.

Figura 5
Proceso para el envio de estado de cuenta antes del desarrollo de sistema

Ingresar a SAP para disitar Guardar
&l RUC o codigo del . - Envio de correc
informacion
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; sl
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tablas en Excel por cada clients
MO I
Solicitar informacion
a ONELINK

Proceso para el emvio de estado de coenta antes del desarrolio de sstema

Tecnologia de a Informacion (T1)

La figura 6 veremos los procesos de la gestion de créditos y cobranzas con la implementacion del

nuevo desarrollo de sistema para el envio de estado de cuenta.
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Figura 6

Proceso de la gestion de creditos y cobranzas con el desarrollo del nuevo sistema para el envio

de estado de cuenta
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Bajo este nuevo esquema se pudo detallar todo el proceso de mejora en los cuales se elabord el

diagrama GANTT con el detalle del proceso del proyecto, tiempos de elaboracion y las areas

involucradas.
Cuadro 1
DURACION DEL DURACION PORCENTAIE
ACTIVIDAD INICIO DEL PLAN oLl INICIO REAL REAL COMPLETADO PERIODOS
1 2 3 45 6 7 8 9 W01
. . 5%

1.- Reunion con las areas involucradas 1 2 1 2 %
2.- Validacion de Tl sobre el cadastro de 10%
clientes 2 2 2 3 %
3- Rewsmn dellalcance de mejora con el 10%
equipo de Onelink 3 3 3 3 %
4.-Validacion de propuestas segun
requerimiento 4 3 4 4 10% %
5.- Carga de informacion en las
transacciones de SAP habilitadas 5 4 5 4 10% %
6.- Restructura de base de clientes con
informacion requerida para el proyecto 7 3 7 3 10% 7
7.-Presentacion y revision del proyecto con
las acciones de mejora 9 2 g 2 10% 7

_ 15%
8.- Realizacion de pruebas en QA 11 2 11 2
9.-Pruebas en tiempo real de envio 12 1 12 1 20%

Diagrama de ejecucion del proyecto
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Muestras de envio de informacién

Tabla 2

Envio inicial

Codigo Cadena Cliente Factura Importe |F. de facturacion | F. de vencimiento | Rango de vencido

En envid de la informacion se realizaba de manera manual descargando la informacion de SAP
validando la informacién que necesita el cliente para realizar los pagos de los documentos emitidos

(en formato de excel).

Tabla 3

Envio de informacién con nueva propuesta

Nombre del cliente:
Estado de cuenta del al

Total vencido:

Total facturado:

Codigo  Referencia clase F. de emision F.vencieminto Importe Demora

Para esta mejora de envio se utilizo las transacciones en SAP donde se desarrollo las mejoras de
envio utilizando los parametros en la carga de informacion y la frecuencia de uso, minimizando

el proceso y la hora hombre que se utilizaba.

El envié de informacidn se realiza el formato PDF

3.4 Resultados
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Para la medicién de los resultados se compard el modelo anterior versus el nuevo proyecto donde

se pudo determinar las siguientes mejoras en los KPIS mas relevantes en los resultados anuales
del area;

Tabla 4

Porcentaje de la morosidad de la cartera vencida 2022 — 2023

Porcentaje de morosidad periodo 2022

Status Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic | Prom. 2022
Cartera corriente | 66.23% | 79.33% | 65.88% | 56.77% | 55.44% | 68.09% | 71.23% | 57.43% | 79.33% | 74.00% | 75.44% | 76.15% 68.78%
Cartera vencida 33.77% | 20.67% | 34.12% | 43.23% | 44.56% | 31.91% | 28.77% | 42.57% | 20.67% | 26.00% | 24.56% | 23.85%
Porcentaje de morosidad periodo 2023
Status Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Prom. 2023
Cartera corriente | 77.23%| 78.77%| 80.33%| 81.77%| 82.44%| 83.77%| 85.02%| 86.99%| 87.77%| 89.04%| 90.88%| 91.87% 84.66%
Cartera vencida 22.77%| 21.23%| 19.67%| 18.23%| 17.56%| 16.23%| 14.98%| 13.01%| 12.23%| 10.96%| 9.12%| 8.13% 15.34%

31.22%

En tabla adjunta se detalla la tendencia del comportamiento que se tenia con las cobranzas a los
clientes que mantienen créditos con la empresa, al activar la mejora en el proceso de informacion

se tuvo una disminucion en la morosidad de la cartera del 8% aprox. cada mes, cerrando el afio
con un 8.13% en su vencido.

Figura7

Comparacion entre el afio 2022 — 2023 antes y después del desarrollo del sistema
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Tabla 5
Porcentaje de envio EECC 2022 — 2023

Porcentaje de envio de estado de cuenta periodo 2022
Status Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic | Prom. 2022
Clientes sin envio de informacion | 66% 79% 65% 57% 55% 68% 71% 57% 79% 74% 75% 76% 69%
Clientes sin envio de informacion | 34% 21% 35% 43% 45% 32% 29% 43% 21% 26% 25% 24% 32%
Porcentaje de envio de estado de cuenta periodo 2023
Status Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Prom. 2023
Clientes sin envio de informacion | 78% 79% 80% 81% 82% 83% 85% 87% 88% 89% 91% 92% 85%
Clientes sin envio de informacion | 22% 21% 20% 19% 18% 17% 15% 13% 12% 11% 9% 8% 15%

Una de las constantes incidencias que reportaban los clientes es no contar con la informacién de

su facturacion a tiempo, esto gener6 reproceso en el area por no contar con un base actualizado de

clientes con sus correos para comenzar a enviar la informacion de los clientes, por la cantidad de

informacion solo se enviaba 1 estado de cuenta al mes.

Figura 8
Comparacion entre el afio 2022 — 2023 para el envio de estado de cuenta
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Tabla 6
Detalle de dias de cobro 2022 — 2023

Detalles dias de cobro 2022
Status Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Prom. 2022
Dias de pago 240 dias| 225 dias | 210 dias | 235 dias | 227 dias| 255 dias| 197 dias | 240 dias | 238 dias | 241 dias | 199 dias | 187 dias| 233 dias
Detalles dias de cobro 2023
Status Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Prom. 2022
Dias de pago 200 dias| 211 dias | 202 dias | 195 dias | 190 dias| 188 dias| 180 dias| 175 dias| 150 dias| 120 dias| 89 dias | 61 dias 173 dias

Como se pudo ver en las figuras anteriores el no contar con el envio de informacion a los clientes
afecto la gestion de cobranza a nuestros clientes aumentando los dias de cobranza, esto genero un

gran impacto en la caja de a la empresa por haber tenido retrasos en las obligaciones que se
mantiene con nuestros proveedores.

Figura9

Comparacion entre el afio 2022 — 2023 dias de cobranza
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Tabla7

Hora hombres en el proceso

Detalle horas hombre por envio de EECC 2022
Status Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Prom. 2022
Horas envio de informacion 36 horas| 36 horas| 38 horas| 35 horas| 34 horas| 28 horas| 33 horas| 29 horas|32 horas| 36 horas|30 horas|42 horas| 34 horas
Detalle horas hombre por envio de EECC 2023
Status Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Prom. 2023
Horas envio de informacion 6 horas | 6 horas | 6 horas | 6 horas | 6 horas | 6 horas | 5 horas | 5 horas | 5 horas | 5 horas | 5 horas | 5horas| 5.5 horas

En la figura podemos validar el impacto del objetivo en la implementacion en mejora del proceso,
ya que al tener una disminucion en las horas que se utilizaban para enviar la informacion, mejora
de manera eficaz la gestion de cobranza y actualizacion de informacion de nuestros clientes.

Figura 10
Comparacion de horas hombre 2022 — 2023
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La comparacion de los KPIS con el nuevo proceso tuvo una gran repercusion en los resultados
anuales en finanzas, al tener un mayor panorama y control en las cuentas por cobrar. Esta

implementacion dio paso a acceder a nuevas herramientas tecnologicas en los procesos diarios que
se realizan en el area tales como;

v’ Billeteras tecnoldgicas, implementacion de Yape como medio de cobranza
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v" habilitacion de sistemas en la validacion de abonos realizado en nuestras cuentas

v' incorporacion de herramientas tecnoldgicas para la carga de pedidos
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Conclusiones

1.-El adaptar la tecnologia en los procesos de gestion de cobranza resulto de suma importancia ya
que aporta al seguimiento de las cuentas por cobrar y esto se refleja en la baja morosidad que
presento las carteras vencidas al activar el nuevo proceso, generando una comunicacion asertiva

con los clientes.

2.-El redisefio del proceso de envio en la informacion de cuentas por cobrar ha facilitado en la
identificacion de reprocesos y tiempos que se utilizaban para envié de la data, esto va generar un

mejor monitoreo y control del proceso.

3.-Con la implementacién del nuevo proceso se puedo tener una mejor revision por las incidencias
que se reportaban por la falta de informacién los clientes, esta mejora también se visualiz6 en los
KPIS que se evaltan en el area tales como dias de cobranza, % de morosidad, envié de informacion

a los clientes.

4.- Este proyecto sirvio de base para que se apruebe una revision en los procesos del area de cuentas
por cobrar, ya que con esta mejora se pudo determinar que al implementar sistemas tecnologicos
se minimiza los riesgos de morosidad y retrabajos que aumentaba las cargas laborales. Se dio
iniciativa para activar las billeteras electrénicas para la gestion de pago y programas de validacion

de abonos en bancos.
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Recomendacioén

1.- Se recomienda al area encargada del proceso, adaptar dentro de su rutina diaria la revision del envio

para poder alertar cualquier observacion que presente, adicional capacitar a personal que va a ser encargado.

2.- El jefe del area validara con el area de TIy Uprocess la evolucion de la implementacion generando un

consolidados de preguntas y/o consultas que se requieran en tiempo de prueba en la implementacion.

3.-Se recomienda la implementacién de la tecnologia en las labores cotidianas del area ya que se tiene
identificado que mantiene una gran mejora en los procesos y los objetivos cada encargado de las carteras

asignadas y tener mayor eficacia en los resultados.

4.- Los encargados del proyecto recomendamos realizar un seguimiento de monitoreo de la
implementacion de mejora y poder adaptar a las revisiones que se requieran con el tiempo,
generando reuniones mensuales para su revision esto basado en los resultados de los Kpis

asignados al area.
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