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es el encargado de realizar la accion de

cobranza.

Graficas cuyo fin es medir la eficiencia en la

gestion de cobranza.

Clave que indica la recuperacién de la cartera

morosa.
Conjunto de medios y métodos necesarios para

llevar a cabo la organizacibn de una empresa,
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Password

Red informética

Saldo vencido

Es la observacion del curso de uno o mas

parametros para detectar eventuales anomalias.

Es ingresar a la matriz de accion de cobranza los

pardmetros necesarios para su generacion.

Contrasefia para poder ingresar al sistema de

cuenta corriente.

Es un conjunto de equipos informéaticos
conectados entre si con el objeto de compartir
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Es la falta de pago del servicio prestado por la

empresa hacia el cliente, después de la fecha

estipulada.

Xl



XV



RESUMEN

El presente trabajo de graduacion, esta enfocado en llevar a cabo un
analisis del sistema actual de cobranza en una empresa de financiamiento y la
implementacion de una matriz de accion de cobranza en el departamento de
cobros de dicha empresa. Su importancia radica en la necesidad de fortalecer
las areas criticas; principalmente el area de cobros e incrementar la

productividad de la recuperacion de la cartera morosa.

Por medio del diagnéstico de la situacion actual de la empresa, se dan a
conocer las necesidades con que cuenta el departamento de cobros y por
consiguiente se propone un procedimiento mejorado. En él se detallan los
diagramas de cada uno de los procesos de cobro, asi como también las causas
fundamentales por las cuales el proceso es susceptible de una mejora en su
eficiencia. Se especifican los parametros necesarios para el desarrollo de la
matriz de accién de cobranza (MAC) y también la forma de como se coordino el

redisefio de ésta, con una empresa de sistemas informaticos.

Incluye tres manuales de procedimientos para saber como utilizar
correctamente la MAC; uno es para el administrador funcional del sistema, otro
es para el operador o gestor de cobros y el ultimo es para medir la eficiencia en
la gestion de cobranza. Se muestran los pasos para la implementacion de la
nueva herramienta y la metodologia para la coordinacion de las capacitaciones.
Por dltimo se incluye un plan de seguimiento y mejora continua para detectar
fallas o debilidades de la nueva herramienta y de esta manera poder plantear

posibles soluciones.
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OBJETIVOS

General

Implementar una metodologia de cobro sistematizada en una empresa de

financiamiento.

Especificos

1. Elaborar las bases conceptuales que dan origen a una posterior gestion

eficiente de cobranza.
2. Evaluar la situacion actual de una empresa de financiamiento, a efecto de
introducir las mejoras pertinentes para poder satisfacer todas sus

necesidades.

3. ldentificar las causas fundamentales por las cuales el proceso de cobro es
susceptible de una mejora.

4. Determinar los parametros necesarios para el desarrollo de la matriz de

accion de cobranza (MAC) y su costo.

5. Redisefar la matriz de accion de cobranza de acuerdo a las necesidades

del departamento de cobros.

XVII



Interpretar los resultados del estudio de la matriz de accién de cobranza

para su implementacion.

Establecer un sistema de seguimiento adecuado a la implementacion

realizada.
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INTRODUCCION

Un sistema de gestion de cobranza es un conjunto de partes relacionadas
entre si con el objeto de administrar la gestion de cobranzas. La eficiencia que
puede aportar un sistema de gestion de cobranza a una empresa depende de
su solidez, dinamismo y versatilidad para garantizar el cumplimiento de los
objetivos y la satisfaccion de las necesidades de cualquier organizacion que

necesite administrar su cartera de deudores.

La importancia del presente trabajo de graduacion, radica en la necesidad
de fortalecer las areas criticas de cobranza en una organizaciéon o empresa de
financiamiento e incrementar la productividad de la recuperacion de cartera
mediante la identificacion, optimizacion y automatizacibn de los asuntos
inherentes a la administracion de la cobranza, estos son algunos de los factores

criticos que las empresas enfrentan en sus procesos de negocio.

Debido al volumen de cuentas por cobrar y a la agilidad en que se debe
administrar una cartera en una empresa de financiamiento y que de ella se
derivan sus ingresos tanto a nivel de utilidades como a nivel de flujo de caja, se
vio la necesidad de contar con una herramienta que automatice y mejore la

disciplina en la cobranza de la cartera.
Por lo anterior, este trabajo esta enfocado en llevar a cabo un analisis del

sistema actual de cobros en una empresa de financiamiento y la respectiva

implementacion de una matriz de accion de cobranza para su eficiente gestion.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Antecedentes de la empresa de financiamien to

Es de gran importancia e interés conocer como CREDIMAS, S.A. ha
llegado a ser una empresa reconocida en el ramo del financiamiento y como es
gue sus servicios se han mantenido por encima de otros; por ello, es importante
conocer su ubicacién, historia, cronologia, misién, visién, valores, asi como su

estructura organizacional.

1.1.1. Ubicacion

Las instalaciones de la empresa de financiamiento CREDIMAS, S.A., en la
cual se esta llevando a cabo el trabajo de graduacion, se encuentra ubicada en
la 4 av. 3-68, Zona 9 Edificio Intecunsa, Primer nivel, Ciudad de Guatemala.

1.1.2. Historia

En 1951 nace una vision: "Fomentar el desarrollo agricola en Guatemala”.
Su precursor: Juan Ulrico Maegli Mueller. Un hombre con ingenio, decision y

amor a su pais.



A finales de 1954 inicia su proyecto con la apertura de “Servicio de
Proteccion Agricola Maegli” ubicado sobre la 9 av. y 8 calle de la zona 1,
posteriormente y debido a su crecimiento fue trasladado a la 7 av. zona 1, en
1958 obtiene la primera representacion de linea de motores (Lister Peter) y un
afo después se inicia a trabajar la linea de equipo de riego, luego se introducen
las primeras dos lineas de tractores, una de agricola y otra de construccion.

En 1968 se construyen el local de bodega y taller de servicio en los
terrenos en los que actualmente se encuentran sus instalaciones y es hasta
1972 cuando se traslada también la sala de ventas y las oficinas

administrativas.

Actualmente Tecun, S.A. es lider en el mercado y provee la maquinaria,
asesoria técnica e insumos necesarios a diferentes sectores del pais, en las
ramas de agroquimicos, industria maderera, maquinaria agricola, sistemas de
riegos, maquinaria industrial, movimiento de carga, sistemas de almacenaje,
maquinaria de construccién, transporte para carga pesada, buses, proyectos de
generacion de energia térmica, hidraulica, automatizacion industrial y talleres de

servicio.

Tecun, S.A. es un grupo empresarial conformado por cinco grandes
divisiones de negocio: Comercializacion de Maquinaria y Agroguimicos,
Distribucion de Automoviles, Exportacion de Especies, Bienes Raices y

Agroindustria.

La empresa CREDIMAS, S.A. pertenece al grupo Tecun, S.A., y es la
encargada de proveer financiamiento a los clientes del grupo anteriormente

mencionado.



1.1.3.

1951-1952

1954

1957

1958

1960

1968

Cronologia

Inician negocios relacionados en el area de agroquimicos
para ser utilizados en siembras de algodon, arroz, maiz y

té de limon.

Fundacion del “Servicio de Proteccion Agricola Maegli
Limitada”; distribuidores exclusivos de la firma Bayer
agroquimicos para Guatemala, ubicada en la 9 av. y 8
calle de la zona 1.

Creacion del departamento de riegos con la

representacion de la linea Wade Rain.

Obtencion de la representacion de la linea de Motores
Estacionarios Lister y el departamento Agricola con los
aspersores para algodon HY BOY vy la linea de

Motocultores Rotavator.

Formacion del departamento industrial al adquirir la linea
de equipos de soldadura Miller y la linea completa de

electrodos.

Cambia su nombre a Técnica Universal, S.A. (Tecun, S.A.)

Nombre que actualmente mantiene.



1968 - 1972

1972 - 1974

1976

1977

1980

Construccién del local de bodega y taller de servicio en los
terrenos en los que actualmente se encuentran las
instalaciones y se traslada también la sala de ventas y las
oficinas administrativas, también se adquiere Ia
representacion de la linea de tractores David Brown e

International.

Adquiere el contrato por medio del cual se provee el
equipo necesario para el proyecto Jurin Marinala. Tecun,
S.A. represento a la empresa Suiza Brown Bovery - Vevey
para la construccion de la hidroeléctrica Jurdn Marinala de
60 Megavatios localizado en el departamento de Escuintla,
habiéndose fabricado localmente toda la tuberia desde
Palin a Escuintla.

Construccion de la planta formuladora de productos
agroquimicos: Quimicos Agricolas Insectrol, S.A. en

Tiquisate que al dia de hoy sigue operando.

La firma Case Company adquirié la linea David Brown
iniciandose asi la relacion comercial con la hoy, Case
Internacional, que absorbié ambas compafias, siendo
hasta el dia de hoy la linea principal en la division de

maquinaria.

Construccién del tinel de desvio del rio Chixoy para el
embalse e hidroeléctrica Chixoy con la compafia
Hochtieff.



1982 Adquisicion de la representacion de los tractores agricolas
David Brown y maquinaria de construccion Allis Chalmers

gue posteriormente se volvié Fiat Allis.

1990 Adquisicion de la representacion de las marcas Doosan,
Putzmeister y CMI.
2006 Adquisicion de la representacion de Volvo Buses y

Camiones para toda Centro América.

1.1.4. Misiéon

La misidén de la empresa de financiamiento es la siguiente: “Facilitarles a
clientes del Grupo Tecun, S.A. la adquisicion de los productos que necesiten,
por medio del otorgamiento de créditos que se ajusten a sus necesidades con

un trato personalizado, cordial y responsable”.

1.1.5. Visidon

Es un elemento complementario de la misién que impulsa y dinamiza las
acciones que se lleven a cabo en la empresa. Ayudando a que el proposito

estratégico se cumpla.

La vision de la empresa de financiamiento es la siguiente: “Ser una de las
mejores empresas de financiamiento en Guatemala, mejorando continuamente
la satisfaccion del cliente, apoyandolo a obtener el crédito necesario para sus

compras y optimizando la utilizacién de su flujo de caja”.



1.1.6. Valores

En la misién también deben estar involucrados los valores y principios que
tienen las empresas, para que todo aquel que tenga algo que ver con la
organizacion (trabajadores, competidores, clientes, etc.) sepa las caracteristicas

de la misma.

Un valor es una cualidad que confiere a las cosas, hechos o personas una
estimacion, ya sea positiva o negativa. Los valores del Grupo Tecun, S.A., son

los siguientes:
Proactividad: aprovechamos las oportunidades o problemas con una visiéon
positiva y proactiva, tomando decisiones en base a nuestros principios y
valores.

Sencillez: actuamos y hablamos sin vanidad ni pretension.

Excelencia: logramos y sobrepasamos las metas, maximizando el uso de

los recursos y optimizamos los procesos.

Compromiso: hacemos nuestros los objetivos de la empresa y nos

apasionamos por el logro de las metas.

Servicio Excepcional: brindamos proactivamente soluciones a las

necesidades de los clientes y excedemos sus expectativas.



1.1.7. Organigrama general

A continuacion se presenta el organigrama general de la empresa de

financiamiento:

Figural. Organigrama general de CREDIMAS, S.A.

Organigrama General CREDIMAS, S.A.
Gerente
General
Asistente
| Administrativa

B —

| Asesora Legal : Mantenimiento

! i

! I

[ \ \ \
G _Cobro Ge. Co.bro Ge. Negocios Ge. De Créditos
Corriente Especial
[
[ \ [

Jee Qobro Jef Cobro Jefe de Tramites Jefe Créditos Jefe Operaciones|
Telefonico Domicilar
Cobradores Auxiliares de Auiia de Cobro Cobradores Ejecutivos de Ejecutivos de Asistente de Auxiliares de
Telefonicos Cobro Cuentas Esp. Trémites Negocios | [Analisis y Archivo Operaciones

Cobradores

Domiciliares

Fuente: elaboracién propia.



1.2. Marco tedrico

1.2.1. Concepto de gestion de cobranz a

La gestion de cobranza consiste en el desarrollo de actividades y

estrategias para alcanzar el cobro de deudas.

Una gestidon de cobranza, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta el
contacto, la comunicacion y el entorno de negocio. Estos aspectos producen
informacion que debe ser bien administrada y rapidamente canalizada para

producir efectividad en cada gestion que se emprende.

1.2.2. Funcion de la gestion de cobra nza

El objetivo principal de cobranza es sintéticamente: “cobrar todo en el
menor tiempo posible”, sin perder la visidbn de la importancia de conservar la

relacién comercial con los clientes.

Es por ello que su labor es concentrarse en manejar todas las variables
que participan en esa ecuacion, que son: la logistica integral de cobranza, el

analisis de todos y cada uno de los clientes, y la lectura del mercado.

Su funcién es el monitoreo permanente de estos 3 frentes de accion vy,
consecuentemente, generar las acciones correctivas para disminuir los riesgos

para cobrar en tiempo y forma.



1.2.3. Clasificacién de cartera de ¢ lientes segun el nivel de mora

En CREDIMAS, S.A., la cartera de clientes estéa clasificada de la siguiente

manera:

Pre — Mora (1 — 30 dias): cartera de clientes que realizan su pago dentro

de los primeros 30 dias, para mantener un buen record crediticio.

Mora 30 (31 — 60 dias): cartera de clientes con 2 cuotas vencidas. En este
tipo de mora, una estrategia orientada a su gestion de recupero, pretende
llegar con toda rapidez al mayor numero posible de clientes en el
momento de producirse el vencimiento e inclusive antes del mismo,

mediante un aviso recordatorio o una carta de cobro.

Mora 60 (61 — 90 dias): cartera de clientes con 3 cuotas vencidas. Para
llevar adelante la gestion de mora 60, se deben aplicar las herramientas
adecuadas, por medio de profesionales capacitados en materia de
negociacion colaborativa. De esta forma se pueden cambiar los

resultados, obteniendo importantes indices de recupero.

Mora 90 (91 — 120 dias): cartera de clientes con 4 cuotas vencidas. En
este tipo de mora, resulta importante el contar con un asesoramiento
profesional respecto a politicas que motiven al deudor a regularizar su
cuenta. Lanzar una campafa de cobro es una buena estrategia, ya que
permite llegar a los obligados con interesantes propuestas expuestas de
manera clara y atractiva, lo que facilita la obtencion de un elevado indice
de recupero en este segmento que se traduce en utilidad neta, ya que se
esta hablando de cuentas calificadas como “irrecuperables”.



Mora 120 (121 dias en adelante): cartera de clientes con 5 6 mas cuotas
vencidas. También depende de la cantidad de la deuda. Esta cartera ya

puede ser asignada al departamento juridico.

1.2.4. Concepto de matriz de accion de cobranza

Es un conjunto de partes relacionadas entre si con el objetivo de
administrar la gestién de cobranza. La matriz de accidon de cobranza es una
herramienta que automatizara la asignacion de las actividades de los
responsables de las acciones y de la misma forma servir como herramienta de
soporte para documentar los resultados de dichas acciones y en cuanto exista
un compromiso de pago por parte del cliente, coordinar el recaudo de dichos

fondos a través de los cobradores o vendedores.

1.2.5. Funciones de la matriz de ac cién de cobranza

La matriz de accion de cobranza es una matriz de dos ejes: antigliedad y
monto. Dicha matriz establece que mientras mayor es el monto y mayor es la
antigiiedad de la deuda, mayor presion se realiza al cliente. Se establecieron
los siguientes tipos de acciones: llamada, carta de cobro normal (carta 30, 60 y
90), visita, carta de cobro judicial y asignacién a cobro juridico, las cuales seran

automatizadas por este sistema.

Las principales funciones del sistema son:
Parametrizacion de la matriz de acuerdo al rango de dias y al rango de
montos
Asignacion de las actividades de los responsables por tiempo definido
para la gestion y control correspondiente

Seguimiento de llamadas salientes, entrantes e historial

10



Control y seguimiento de la aplicacion de los pagos

Sistema de e — mail (automatico o manual) incorporado a la aplicacion
Agenda de acciones pendientes por operador

Generacion de reportes adecuados a los distintos requerimientos del
cliente

Segmentacién de carteras por medio de filtros

Generacion automatica de cartas

Generacion de graficas de rendimiento por operador

Una de la principales funciones de la matriz es gestionar y llevar el control
detallado del cobro de créditos a favor de la empresa, administrar la cartera de
clientes que garantice una adecuada y oportuna captacion de recursos,

mediante un eficiente trabajo en equipo.
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2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

2.1. Organigrama departamento de cobros

El organigrama se define como la representacion grafica de la estructura
organica de una instituciéon o de una de sus areas y debe reflejar en forma
esquematica la descripcion de las unidades que la integran, su respectiva
relacion, niveles jerarquicos y canales formales de comunicacion. En la

siguiente figura se muestra el organigrama del departamento de cobros:

Figura 2. Organigrama del departamento de cobros

ORGANIGRAMA DEPARTAMENTO DE COBROS

Gte. Cobro Gte. Cobro
Corriente Especial

[ 1

Jefe Cobro Jefe Cobro
Telefénico Domiciliar

Cobradores Aucxiliar de Cobro Cobradores
Telefénicos Domiciliar Cuentas Esp.

Cobradores
Domiciliares

Fuente: elaboracién propia.
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2.2. Diagrama de causa y efecto

Para facilitar el andlisis del problema, se realiz6 un recorrido en los
departamentos de operaciones, ventas y cobros; de los cuales se obtuvo la

informacion necesaria, para identificar sus posibles causas.

2.2.1. Identificacion del problema

El principal problema identificado es el retraso en la gestion de cobranza, y

sus principales causas se describen a continuacion.

2.2.2. ldentificacion de las causas

Software : el software esta desactualizado y los sistemas de informacion

son manuales

Ventas: la comunicacion de los vendedores es ineficaz y no le proporciona

la informacién completa al cliente

Expediente del cliente: hay datos desactualizados de algunos clientes y
otros expedientes no tienen la informacion completa
Recursos humanos: falta de comunicacién, falta de capacitaciéon en

técnicas profesionales de cobro y hay duplicacion de tareas

En la siguiente figura se muestra el diagrama de causa y efecto:

14



Figura 3.

Diagrama de causa y efecto

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

VENTAS

Comunicacion ineficaz

Falta de informacion
hacia el cliente

SOFTWARE

El software esta desactualizado

Los ~ sistemas
de informacion
son manuales

Datos desactualizados

EXPEDIENTE DEL CLIENTE

Informacion incompleta

NP

RETRASO EN GESTION
DE COBRANZA

Falta de capacitacion
en Técnicas

Profesionales de

Cobro

RECURSOS HUMANOS

Falta de comunicacion

Duplicioed e tareas

Fuente:

elaboracién propia.
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2.3. Diagramacion del departamento de cobros

2.3.1. Diagramacion del proceso de ¢ obro de cuentas corrientes

En la figura 4, se muestra el diagrama de proceso de como obtener un

crédito al adquirir un vehiculo:
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Figura 4.

Diagrama de proceso de obtencion del crédito

OBTENCION DEL CREDITO (ACTUAL)

Cliente

Administrador / Operador

INICIO

A
Cliente

Adquisicion de
vehiculo

1 2 hrs.
[

Papeleria solicitada por el vendedor:

Persona Individual / Persona Juridica

+ Fotocopia de Cédula o Pasaporte

+ Constancia de Ingreso

+ Estados de Cta. Bancaria Originales (Gltimos 3 meses)
+ Copia de recibo de luz o agua

+ Boleto de Ornato

+ Estados Financieros si fuera empresa

+ Patente de comercio y de sociedad

+ Constancia del IVA si es empresa

¢ Acta Rep. Legal y fotocopia de cédula y escritura de

constitucién (si es sociedad anénima)

El departamento juridico traslada al
departamento de operaciones una copia

Esta papeleria incluye la factura
original y una copia, la minuta de
ventas y el boleto de ornato

Caja y Facturacion

Facturacion y
traslado de
papeleria a tramite
de placas

2 1 hr.

Tramites

Tramite de placas y|
traslado de

Gte. de Créditos y d€

Sl

del crédito

1 dia

Departamento Juridico

Elaboracién de
escritura de

papeleria a depto.
juridico
3] 1dia

crédito

Auxiliar. de
Operaciones
Ingreso de

de la escritura, firmada por el gerente
general, el licenciado que realizé la
escritura y el cliente

<Cobro a cliente <Expediente del cliente

expediente al
sistema

4 1 dia

Auxiliar de Cobro
Telefénico

Inicio de gestién de
cobro

FIN

Documentos que revisan:

+ Hoja de Datos Generales del
Cliente

+ Plan de financiamiento
Documentos que realizan:

+ Informe Nuevo Cliente: Fortalezas
y debilidades

+ Resolucion (firmada por: Gte.
General, Gte. De Créditos, Gte. De
Negocios, Vendedor y Comprador)

NO

A
Vendedor

Devolucion de
papeleria 'y
notificacién al
cliente
6 1/2 dia

Proyecto: Implementacién de Matriz de Cobranza

Compaiiia: CREDIMAS, S.A.

Versién: 1 Hoja: 1 de 1

Diagramado por: Jonathan Ortigosa

Fecha Aprobado:

Fecha de Creacién: 19 - Feb - 10
Fecha Ultima Modificacién: 25 - Mar - 10

Fuente:
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Los diagramas de proceso de cobro de cuentas corrientes, se encuentran

desde la figura 5 hasta la figura 9:

Figura 5. Diagrama de proceso de cobro pre-mora y mora 30

PRE — MORA'Y MORA 30 (ACTUAL)

Jefe de Cobro
Telefénico

La i ion se realiza en Mi
INICIO Excel y se envia a través de E-mail Esto se realiza en el sistema

Auxiliar de Cobro Telefénico

Jefe de Cobro Tel. Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
Clasificacion y aelsionico Telefonico
envio de cartera de Recepcic’)_n = Clasificacion y
i »| cartera de clientes a » codificacién de la
clientes ‘cada fer. través de archivo .xls F
Semana de mes - cartera de clientes
1 1 dia 2 ‘ 5 min 3 ‘ 1 dia

La cartera se recibe a través de E-mail

<Preparacién de Cartera de Clientes

Auxiliar de Cobro Al igual que las cartas de cobro
Telefonico se envian a través de los
Realizacion de cobradores domiciliares, por
recordatorio de medio de correo nacional o por
pago al cliente E-mail.
4 ‘ 5 min
Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
Telefénico Telefénico Telefénico
o Realizacién de Preparagén €
Llamada telefénica - > papeleria para
carta de cobro aa
visita de cobrador
5 5 min. 6 5 min 7] smin

Un dia anterior se prepara la papeleria a
entregar al cobrador domiciliar; esta papeleria
es entregada al Jefe de Cobro Telefénico,
quien realiza un listado (en Microsoft Excel)
Cliente/Tipo de documento a enviar; este
listado junto con la papeleria se envia al Jefe
de Cobro Domiciliar y éste realiza la ruta para
cada uno de los cobradores.

<Gestién de Cobranza

Proyecto: Implementacion de Matriz de Cobranza ‘Compaﬁia: CREDIMAS, S.A. ‘ Versién: 1 ' Hoja: 1 de 1

Fecha de Creacién: 19 - Feb - 10

Fecha Aprobado: Fecha Ultima Modificacién: 22 - Abr - 10

Diagramado por: Jonathan Ortigosa

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 6.

Diagrama de proceso de cobro mora 60

MORA 60 (ACTUAL)

<Preparacién de Cartera de Clientes

<Gestién de Cobranza

Jefe de Cobro
Telefdénico

Auxiliar de Cobro Telefdnico

INICIO

Jefe de Cobro Tel.
Clasificacién y
envio de cartera de

e

a clasificacion se realiza en Microsoft

Esto se realiza en

Excel y se envia a través de E-mail

Auxiliar de Cobro
Telefénico

Auxiliar de Cobro
Telefonico

clientes cada 1er.
Semana de mes
1 1 dia

Se envian a través del cobrador
domiciliar, por medio del correo
nacional o por mail.

v

Recepcion de
carterade clientesal |
través de archivo .xIs

Clasificacién y
codificacion de la
cartera de clientes

2

5 min 3 ‘

1 dia

La cartera se recibe a través de E-mail

Un dia anterior se prepara la papeleria a entregar al cobrador

A
Auxiliar de Cobro
Telefénico

Llamada telefénica

4 ‘ 5 min.

A
Auxiliar de Cobro
Telefénico

Realizacién de
carta de cobro

5 ‘ 5 min

Tipos:

* Cobro normal

* Pre - juridica

* 48y 72 hrs. Plazo
* Citacion al cliente
* Nota urgente

esta papeleria es entregada al Jefe de Cobro
Telefénico, quien realiza un listado (en Microsoft Excel)
Cliente/Tipo de documento a enviar; este listado junto con la
papeleria se envia al Jefe de Cobro Domiciliar y éste realiza la
ruta para cada uno de los cobradores

Auxiliar de Cobro
Telefénico

el sistema

Preparaciéon de
» papeleria para

visita de cobrador

6 5 min

FIN

Proyecto: Implementacién de Matriz de Cobranza

Compaiiia: CREDIMAS, S.A.

Versién: 1

Hoja: 1 de 1

Diagramado por: Jonathan Ortigosa

Fecha Aprobado:

Fecha de Creacién: 21 - Feb - 1
Fecha Ultima Modificacién: 22

o
- Abr-10

Fuente:
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Figura 7. Diagrama de proceso de cobro a taxis

COBRO A TAXIS /1 - 60 DIAS (ACTUAL)

Auxiliar de Cobro Telefénico

INICIO

Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
Telefénico Telefénico

Generacion de
cartera de clientes
| cada 1er. Semana

de mes
1 5 min 2 15 min

Clasificacion de
» cartera de clientes
en Excel

<Preparaci()n de Cartera de Clientes

Tipos:

* Recordatorio de pago
* Cobro normal

* Pre - juridica

Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
Telefénico Telefénico Telefénico
L Preparaciéon de
Llamada telefénica || Realizacionde | | papeleria para

carta visita de cobrador
3 5 min. 4 5 min 5 5 min
Las cartas se envian a
través de E-mail o por medio
de los cobradores
domiciliares.
(]
N
c
©
—
= I
(&) Las cartas se entregan al
® Jefe de Cobro Domiciliar, y
. . A
= éste realiza la ruta de cada
c uno de los cobradores. EIN
O e
=
(2]
[
(©)
\/.----------------------- T T T SIS
Proyecto: Implementacion de Matriz de Cobranza Compaiia: CREDIMAS, S.A. Versién: 1 Hoja: 1 de 1
Diagramado por: Jonathan Ortigosa Fecha Aprobado: :z::: sftfn::ﬁ‘iﬂ:;life}:::’iz'?Abr_ ©

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 8.

Diagrama de proceso de cobro a arrendadoras

COBRO A ARRENDADORAS (ACTUAL)

Jefe de Cobro
Telefénico

Auxiliar de Cobro Telefénico

La clasificacién se realiza en Microsoft
Excel y se envia a través de E-mail

INICIO

Auxiliar de Cobro
Telefénico
Recepcion de

Jefe de Cobro Tel.
Clasificacién y
envio de cartera de

Este reporte se realiza cada dia
lunes en Excel, en el cual se
detallan los saldos reales y
abonos realizados. Actualmente
se manejan de 16 a 18
arrendadoras apréximadamente.

La cartera se recibe a través de E-mail

Auxiliar de Cobro
Telefénico

Realizacion de

It >l

clientes cada 1er. g CER D EETES A ¥| reporte general de
» ey través de archivo .xls| arrendadoras
(0] ©
< 1 1 dia 2 3 min 3 ‘ 1% hr.
@
(&) Algunos reportes pueden ser los

siguientes: (se realizan en Excel)
g + Reporte de pago de contado de 1
o0 mas vehiculos
© + Proyeccién de pagos
) + Proyeccion de interéses
= A - o
© Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
O ) Telefénico Telefénico
Este reporte se realiza en Excel y se N .
g actualiza 2 o 3 veces por semana. Se Realizacion de Realizacién de
detallan los saldos reales por cada reporte por cada » reporte solicitado
o vehiculo, asi como el No. de placas, la &
Ne) marca y la linea arrendadora por el cliente
8 4 25 min 5 ‘ 30 min.
—
©
o
)
o
hecccccccccccccccccccccataecccne cccccccccccccccccccccccccccccccccncnnea
\/ Se envian a través de los cobradores

domiciliares, por medio de correo nacional
o por E-mail.

Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
Telefénico Telefénico
P Realizacién de
Llamada telefénica »
carta de cobro
6 5 min. 7 ‘ 5 min
‘ Se realiza el recibo manualmente
y luego se actualiza en el sistema
y en Excel
Un dia anterior se prepara la papeleria a entregar Auxiliar d,e QObro Auxiliar d,e ,CObro
al cobrador domiciliar; esta papeleria es entregada Telefénico Telefonico
al Jefe de Cobro Telefénico, quien realiza un ia
listado (en Microsoft Excel) Cliente/Tipo de Preparat’:lon e N L
documento a enviar; este listado junto con la ‘papeleria para Aplicacién de pago
papeleria se envia al Jefe de Cobro Domiciliar y visita de cobrador
© éste realiza la ruta para cada uno de los
N cobradores. 8 3 min 9 30 min
[t
©
—
o]
3
()
© FIN
[t
0
=1
(%]
5}
\/.-- L YT YT
Proyecto: Implementacion de Matriz de Cobranza Compaiia: CREDIMAS, S.A. Versién: 1 Hoja: 1 de 1
. ) . l Fecha de Creacién: 27 - Abr - 10
Diagramado por: Jonathan Ortigosa Fecha Aprobado: Fecha Ultima Modificacion: 03 - May - 10
.y, .
Fuente: elaboracién propia.
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Figura 9.

Diagrama de proceso de cobro domiciliar

COBRO DOMICILIAR Y FACTURAS; Ruta de Cobro CREDIMAS (ACTUAL)

Jefe de Cobro
Domiciliar

Auxiliar de Cobro Domiciliar

INICIO

Jefe de Cobro
Domiciliar

Entrega de ruta de

Estados
facturas

En esta ruta se incluyen:

de  Cuenta,
CREDIMAS,

recibos, cartas de cobro

Esta hoja se realiza en Excel

cobro CREDIMAS

1 20 min

<Preparacién de Cartera de Clientes

<Gestién de Cobranza

Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
Domiciliar Domiciliar
Recepcion de ruta Realizacién de
P de cobro » Hoja de Control
CREDIMAS para cada cobrador
2 20 min 3 ‘ 30 min

El Jefe de Cobro
Domicili entrega la

v
Auxiliar de Cobro
Domicili

Entrega de ruta a

papeleria (memorandum,
documentos, cartas, etc.)
para su clasificacién y
archivo

Auxiliar de Cobro
Domiciliar

Recepcién de

c/cobrador

4 20 min

Archivo para
clasificacion

5 ‘ 3 hrs

Auxiliar de Cobro
Domiciliar

Auxiliar de Cobro
Domiciliar
Realizacién de

Llamada telefénica

6 ‘ 5 min

» carta de cobro de

Automotrices

7 ‘ 5 min.

Auxiliar de Cobro
Domiciliar

ruta enviada

8 1%hr

FIN

/Se ingresan comentarios al sistema
Liquidacién de la

Proyecto: Implementaciéon de Matriz de Cobranza

Compaiia: CREDIMAS, S.A.

Versién: 1 Hoja: 1 de 1

Diagramado por: Jonathan Ortigosa

Fecha Aprobado:

Fecha de Creacién: 04 - Mar - 10
Fecha Ultima Modificacién: 09 - Jun - 10

Fuente:

elaboracién propia.
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2.3.2. Diagramacioén del proceso de co bro de cuentas especiales

Los diagramas de proceso de cobro de cuentas especiales, se encuentran

desde la figura 10 hasta la figura 13:

Figura 10. Diagrama de proceso de cobro pre — juridico 1

COBRO PRE - JURIDICO 7 MAS DE 120 DIAS (ACTUAL)

Gerente de Cobro Auxiliar de Cobro Telefénico / Cliente / Departamento
Cuentas Corrientes Juridico

Auxiliar de Cobro P-J y NE = Auxiliar de

Cobro Pre - Juridico y Negociaciones
Especiales
INICIO
La clasificacion se realiza en Microsoft
Excel y se envia a través de E-mail

Gte. de Cobro

Clasificacion

envio de cartera de
clientes cada 1er.
Semana de me:

Auxiliar de Cobro

Telefénico

Auxiliar de Cobro
Telefénico

Auxiliar de Cobro
Telefonico

Recepcion de

"] cartera de clientes

Revision y analisis

»| de cada caso de la
cartera de clientes

Envio de cartera de
clientes a Auxiliar
de Cobro P-J y NE

1 1 dia 2 5 min 3 1 dia P . 5 min

<Preparacién de Cartera de Clientes

»
Auxiliar de Cobro
Telefénico

Llamada telefonica

5 ‘ 5 min.

Las cartas se envian a través de E-
mail o por medio de los cobradores
domiciliares; éstas se entregan al Jefe uxiliar de obro
de Cobro Domiciliar, y éste realiza la Telefénico Tipos:
ruta de cada uno de los cobradores. * Cobro normal
" - * 48 hrs. plazo
Realizaciéon de * Pre - juridica

carta * Citacion

6 ‘ 5 min

sl NO
El caso se envia a través
de E-mail
~ Auxili ‘d Cobi
y uxiliar de Cobro
Sl Telefénico
Realizacion de Envio del caso al
pago o acordar Aux. de Cobro
fecha de pago P-Jy NE
7 30 min 8 ‘ 5 min

(e )

<Gestic’>n de Cobranza

Proyecto: Implementacién de Matriz de Cobranza ‘Compaﬁia: CREDIMAS, S.A. ‘ Versién: 1 I Hoja: 1 de 1

Fecha de Creacion: 24 - Feb - 10

Fecha Aprobado: Fecha Ultima Modificacién: 22 - Abr - 10

Diagramado por: Jonathan Ortigosa

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 11.

Diagrama de proceso de cobro pre — juridico 2

COBRO PRE - JURIDICO Y NEGOCIACIONES ESPECIALES (ACTUAL)

<Preparacién de Cartera de Clientes

Auxiliar de Cobro Pre -

Juridico

Auxiliar de Cobro Pre -Juridico y Negociaciones
Especiales / Cliente / Gte. De Cobro Ctas. Especiales

INICIO

Auxiliar de Cobro
Pre - Juridico

Envio de cartera de
clientes cada 1er.
Semana de mes

/E cartera se envia por medio de E-mail

El  expediente

se solicita al

departamento de operaciones

1 5 min

[ Auxiliar de Cobro | Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
P-J y NE P-Jy NE P-J y NE
Ao Se solicita
Recepcion de Revision del caso q —r
» . i y » expediente fisico
cartera de clientes de cada cliente del cliente
2 5 min 3 10 min 4 ‘ 1 dia

Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
P-Jy NE P-Jy NE
» Llamada telefonica N [ReclEEER @
carta
5 5 min. 6 ‘ 5 min

Auxiliar de Cobro
P-Jy NE

Visita personal

7 | Yadia—1dia

solicita al clie

Se realiza 1 o
d

NO

7

oficina

Cliente

Tas cartas se entregan
personalmente, por E-mail, por
GUATEX o por fax

Tipos:

* Cobro normal
* 48 hrs. plazo

* Pre - juridica

varias  visitas,

lependiendo el caso de cada cliente,
ya sea dentro o fuera de la capital

v
Auxiliar de Cobro

P-J y NE

?e presenta la bitdcora de

Realizacion de
pago o acordar
fecha de pago

8 30 min

El caso se envia al
Gte. De Cobro de
Ctas. Especiales

hacia el cliente y un
memorandum en el cual se
recomienda la demanda

9 Y dia

cobro

8¢ decide seguire
no con la gestién de

NO

©
E‘ - - Gte. Cobro Ctas.
hy Le mzforma- al Aux B
o de Cobro P-J NE’ Se toma la decision
8 seguir cony la de demandar al
[} gestién de cobro BT
© 10 5min 11‘ % dia
S
ﬁ
8 FIN
\ S ""eeeecccccccccccccccccfeccccccccccccccccccccccccccceccecceecceccccccnccaaan
-~ 7

Proyecto: Implementacién de Matriz de Cobranza

Compaiiia: CREDIMAS, S.A.

Versién: 1 Hoja: 1 de 1

Diagramado por: Jonathan Ortigosa

Fecha Aprobado:

Fecha de Creacién: 26 - Feb - 10
Fecha Ultima Modificacién: 22 - Abr - 10

Fuente:
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Figura 12. Diagrama de proceso de cobro a bancos

COBRO A BANCOS (ACTUAL)

- . Cobrador Bancario / Aux. de Cobro y Atencién al
Auxiliar de Operaciones

Cliente
Esta clasificacién se
INICIO realiza fisicamente

Auxiliar de 3 :

ErTERTRES Cobrador Bancario Cobrador Bancario
Envio de Recepcion de Clasificacion de
expedientes de » expedientes de » expedientes por

bancos y financieras| bancos y financieras| banco y financiera

1 10 min 2 10 min 3 15 min

<Preparacién de Cartera de Clientes

A

Cobrador Bancario Cobrador Bancario
Revision y
»| Llamada telefénica | | Preparacion €O [
papeleria Papeleria:
(Fotocopias) * Titulo
4 5 min. 5 ‘ 25 min * Tarjeta de circulacién

yse hace un recibo de caja

Por parte del banco o financiera

‘ Se sacan de esta

Cobrador Bancario Aux. de Cobro y At. Cobrador Bancario
al Cliente
Operacién de Archivo de
Cobro personal »| recibo de pago de » papeleria
bancos cancelada
6 | 1hr.—t%dia 7 10 min 8 [ 10min

Verificar si
saldo =0

Se le da seguimiento al
saldo hasta que éste
sea igual a cero

@

N

=

g Cobrador Bancario Cobrador Bancario

8 Trasl:_do'de Revision de saldo

D expe Iledn =5 del cliente en el FIN

o] a(rfr?i::/z ados a " sistema

= general - A

S o] 1omin 10‘ 10 min

=

[72]

[

(O]
\/.-----------------------
Proyecto: Implementacion de Matriz de Cobranza Compaiiia: CREDIMAS, S.A. Version: 1 Hoja: 1 de 1
Diagramado por: Jonathan Ortigosa Fecha Aprobado: E:::: {‘-,‘.’,.ﬁ.’:",;!,‘:.’;;.lfc’.xi'{ﬂ?,\,.ay _10

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 13.

Diagrama de proceso de cobro de seguros

COBRO DE SEGUROS (ACTUAL)

Aux. de Cobro y
Atencioén al Cliente

Cobrador Bancario / Jefe de Cobro Domiciliar / Aux.
de Cobro

<Preparaci6n de Cartera de Clientes

INICIO

Aux de Cobro y
Atencion al Cliente

Papeleria:

+ Facturas

+ Ordenes de compra
+ Cotizacién

+ Convenio de ajustes
+ Finiquitos

+ Compromiso de pago y copia de recibo de pago
+ Solicitud de repuestos

A

Este reporte se realiza en Excel

Cobrador Bancario

Cobrador Bancario

Cobrador Bancario

Envio de papeleria

1 10 min

Recepcién y Preparacion de Realizacion de
revision de » papeleria » reporte para llevar
papeleria (Fotocopias) control de las Facts

2] 1omin 3 40 min 4] 15min

!

Cobrador Bancario

Entrega de Facts

) 4

para contrasefia a
Jefe de Cobro Dom

5 5 min

Jefe de Cobro
Domiciliar
Archivo de

contrasefas de

facturas

15 min

° |

A

Cobrador Bancario

Llamada telefénica

Jefe de Cobro
Domiciliar

confirmando pago

7 5 min

A 4

Envio del cobrador

asignado por
cheque

20 min

° |

¢—1

Aux. de Cobro

recibo de pago de

Operaciéon de

aseguradora

9

10 min

FIN

Verificar si
saldo =0

Los recibos los realizan los cobradores
domiciliares; éstos son entregados al
Jefe de Cobro Dom. junto con los
cheques; éste se los entrega al
Cobrador Bancario y Iluego el
Cobrador Bancario se los entrega al
Aux. de Cobro para que los ingrese al
sistema y lleve a cabo la aplicacién a
la factura correspondiente.

A
Cobrador Bancario
Revision y
depuracion de
saldos en Fact. de
Aseg. (Deducible y
timbres)
10

15 min

<<Gestién de Cobranza

Proyecto: Implementacién de Matriz de Cobranza

Compaiia: CREDIMAS, S.A.

‘ Versién: 1 Hoja: 1 de 1

Diagramado por: Jonathan Ortigosa

Fecha Aprobado:

[Fecha de Creacién: 15 - Mar - 10
Fecha Ultima Modificacién: 10 - May - 10

Fuente:
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2.4. Andlisis de los resultados

La recoleccion de datos para la realizacion de los diagramas de proceso,
se llevd a cabo por medio de entrevistas, recorrido por el departamento de
cobros, departamento de contabilidad y departamento de operaciones de dicha
empresa y toma de tiempos en cada uno de los distintos procesos; informacion
con la cual se puede observar la situacion actual de la empresa,
especificamente del departamento de cobros. Con esta informacion se verifica
la necesidad de contar con una herramienta que automatice y mejore la

disciplina en la cobranza de la cartera de clientes.

2.5. Presentacion de los resultados

Los diagramas de proceso fueron presentados a las autoridades de dicha
empresa con el fin de analizar y establecer las parametrizaciones necesarias

para la gestion de cobros, informacidén que se presenta posteriormente.

2.6. Areas de mejora

Algunos aspectos que pueden mejorarse en la empresa de financiamiento,

son los siguientes:

Fortalecimiento en el area de ventas; mejorar los canales de comunicaciéon
entre los vendedores y los auxiliares de operacion, mejorar la
comunicacién entre el vendedor y el cliente para que éste conozca toda la
informacion y las condiciones del servicio adquirido

Actualizacion de software

Capacitacion a los gestores en técnicas profesionales de cobro
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Mejorar los canales de comunicacidn entre los auxiliares de cobro
telefonico y los auxiliares de caja y facturacion para evitar duplicidad de

tareas
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3. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA DE
COBRANZA SISTEMATIZADA

3.1. Estudio a realizar

Después de haber realizado el diagndstico de la situacion actual, mediante
la diagramacion de los procesos actuales de cobro, tanto de cuentas corrientes

como de cuentas especiales; se proponen los siguientes diagramas mejorados:

3.1.1. Proceso de cobro de cuentas corrientes

El proceso de cobro de cuentas corrientes incluye desde pre — mora hasta
mora 90. Actualmente se cuenta con la generacion de varias hojas en Microsoft
Excel que son distribuidas en el grupo de cobranza, esta actividad tiene una
inversion de tiempo (aprox. 8 hrs) del Jefe de Cobro Telefonico, quien las
elabora. Con el proceso propuesto, se espera un ahorro de tiempo de

aproximadamente 4 horas, el cual se muestra en la siguiente figura:
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Figura 14. Diagram

a mejorado de cobro de cuentas corrientes

COBRO CUENTAS CORRIENTES (MEJORADO)

Gerente de Cobro Jefe de Cobro Telefénico / Auxiliar de Cobro
Cuentas Corrientes Telefénico
Se le envia un e-mail
. . indicando que debe ingresar
Esta accion se realiza 1 vez ala MAC, la cual ya tiene las
INICIO al principio de cada mes. actividades asignadas para
cada Auxiliar de Cobro
Gte. de Cobro C.C. Jefe de Cobro Jefe de Cobro Jefe de Cobro
2 Telefénico Telefénico Telefénico
= Parametrizacion de Recepcion de MAC Asignacion de Envio de MAC al
= la matriz de accion > con parametros »| Grupos y Gestores Aux.de Cobro
S de cobranza establecidos ala MAC ’
g 1 4 hrs. 2 5 min. 3 30 min. 4 5 min
‘o
(]
N
=
(] Esto se realiza el lunes de
£ cada semana.
E
[
o
\/.----------------------- hecccccccehecccccccccccccccccccccccccccccccccccccanea
v
Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
Telefénico Telefénico
qa Realizacion de la
IReespEiEn ¢ MAG " actividad asignada
5 ‘ 5 min. 6 ‘ 25 min.
Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
Telefénico Telefénico
Documentacién de Preparaciéon de
los resultados de la »  papeleria para
actividad realizada visita de cobrador
7 5 min 8 5 min
© Esto se realiza cuando v
E exista un compromiso de
© pago por parte del cliente o FIN
’_5 cuando se necesite enviar
o alguna carta de cobro u otro
O documento.
(]
o
[
N=]
=
0
[
(©)
\/.----------------------- hecccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccanea
Proyecto: Implementacion de Matriz de Cobranza Compaiiia: CREDIMAS, S.A. Versién: 1 Hoja: 1 de 1

Diagramado por: Jonathan Ortigosa

Fecha de Creacién: 03 - Nov - 10

Fecha Aprobado: Fecha Ultima Modificacion: 19 - Ene - 11

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.2. Proceso de

El proceso de cobro

cobro de cuentas especiales

de cuentas especiales incluye la mora 120 y todas

aguellas cuentas con mayor antigiedad y monto mayor a Q100 000,00. A

continuacion se presenta el proceso propuesto:

Figura 15. Diagrama mejorado de cobro de cuentas especiales

COBRO CUENTAS ESPECIALES (MEJORADO)

Gerente de Cobro Auxiliar de Cobro Pre - Juridico y Negociaciones
Cuentas Especiales Especiales
[La parametrizacion se
realiza 1 vez al principio de .
cada mes y la asignacion se Este acceso se realiza en el
INICIO realiza el lunes de cada sistema para ahorrar tiempo.
semana.
Gte. de Cobro C E. Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
= ro—— P-Jy NE P-Jy NE P-Jy
arametrizacion de i
o Recepcién de MAC o Ingreso al
= la MAC y con parametros Revisién del caso expediente del
= asignacion de T de cada cliente lionte
® Grupos y Gestores
3B 1 5 hrs. 2 5 min 3 10 min. 4 30 min
=
Q Se recibe un e-mail en el
1= cual se indica que debe
N ingresar a la MAC, la cual ya
= tiene las actividades
P asignadas.
1
o
©
7 B L LR RO P PR e DERE R T EOPRREEDRPE R D PP RRREEERTRREEELRRRER Y
Auxiliar de Cobro Auxiliar de Cobro
P-Jy NE P-Jy NE
Realizacién de la Documentacién de
actividad asignada los rest de la
en la MAC actividad realizada
5]  30min. s | 5 min.
Auxiliar de Cobro xiliar de Cobro
P-Jy NE P-Jy NE
Envio del caso del
Visita personal » cliente al Gte. de
Cuentas Esp.
7 vz dia — 1 dia 8 vz dia
Esto se realiza cuando Esto se realiza cu'ando
exista un compromiso de el cliente
& pago por parte del cliente o definitivamente no
F=4 cuando el cliente no ha quiere  pagar y el
© pagado; todo esto es segun gerente es quien toma
= el caso de cada cliente. Las la decision de
8 visitas pueden ser dentro o demandarlo.
fuera de la capital.
D
=
f=
=
=
w
(<5
T D B T T T e P eI SPRIPRITERISRRIT,

Proyecto: Implementacién de Matriz de Cobranza

‘Compaﬁia: CREDIMAS, S.A. ‘ Version: 1 ' Hoja: 1 de 1

Diagramado por: Jonathan Ortigosa

Fecha de Creacién: 10 - Nov - 10

Fecha Aprobado: Fecha Ultima Modificacién: 26 - Ene - 11

Fuente: elaboracion propia.
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3.2. Establecimiento de variables para la param etrizacion de la matriz

de accion de cobranza (MAC)

Tomando como base la matriz de cobranza actual, se necesita adecuar y
modificar los requerimientos de la gestion de cobro y poder tener un sistema
gue ayude en la distribucion de la cartera, la gestion de cobro, registro de
actividades realizadas por los gestores o0 auxiliares de cobro telefonico y

determinar el resultado de la gestion de cobro que cada gestor realice.

Por lo anterior, a continuacion se muestra una descripcion detallada de las

variables necesarias para la parametrizacion de la MAC.:

Mantenimiento 1: MAC

Nombre para el mend: modulo de CxC (cuentas por cobrar)
Mantenimiento / NUEVO seccion de Matriz de Cobranza /
Dimensiones de Matriz.

Breve descripcidn: matriz que estara estableciendo las dos
dimensiones; antigliedad y montos que establecen la distribucion de
clientes y posteriormente la distribucion de la gestion de cobro.
Formato de la tabla de mantenimiento: ejemplo de una matriz con las

dos dimensiones establecidas.
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Tabla I.

Matriz de dos dimensiones

Antigiedad / Monto (Q) | 0-100000 | 100000 -300000{300000-500000{ >500000
Pre - mora Acciones (1,1) Acciones (1,2) | Acciones(1,3) | Acciones (1,4)
1- 30 dias Acciones (2,1)| Acciones (2,2) | Acciones (2,3) | Acciones (2,4)
31- 60 dias Acciones (3,1)| Acciones(3,2) | Acciones (3,3) | Acciones (34)
61 - 90 dias Acciones (4,1)| Acciones (4,2) | Acciones (4,3) | Acciones (44)
91- 120 dias Acciones (5,1)| Acciones (5,2) | Acciones (5,3) | Acciones (5,4)
> 120 dias Acciones (6,1)| Acciones (6,2) | Acciones (6,3) | Acciones (6,4)
Fuente: elaboracién propia.

Informacién adicional necesaria: la matriz debe establecer los rangos
gue se estaran utilizando en los demas mantenimientos, si se define
una antigiiledad con monto, pero no se le asigna la parametrizacion
de sus acciones, no se incluye en ningun grupo para gestionar. Esta
€S una parametrizacion que Unicamente el gerente de cobros puede
tener a cargo. El sistema debe ser capaz de sugerir, para las dos
dimensiones, el rango inicial de cada intervalo para evitar una

definicion secuencial.

Mantenimiento 2: grupos y gestores

Nombre para el mend: modulo de CxC / Mantenimiento / NUEVO
seccion de Matriz de Cobranza / Gestores de Cobro.

Breve descripcion: se debe determinar que grupos estaran incluidos
para realizar la gestion de cobros y dentro de un grupo determinar los

integrantes.
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Formato de la tabla de mantenimiento: ejemplo de los grupos de

trabajo y sus detalles para realizar la gestion de cobro.

Tabla Il.  Descripcion de grupos
ID Grupo Descripcion del Grupo
1 Teléfonos Nivel 1
2 Grupo 30
3 Grupo 60
4 Grupo 90

Fuente: elaboracién propia.

Tabla lll.  Detalle por grupo
1D Grupo| Codigo Nombre del integrante Direccion de correo electronico
1 1 |Juan Francisco Fuentes Lopez ~ (juanfii@qmail.com
1 2 |Jorge Mario Hemandez Judrez ~ {jorgemhj@hotmail.com
1 3 Pedro Fenando Martinez Avarado - pedrofma@gmail.com
2 | 4 |AnaGuisela Perez Ordofiez anagpo@hotmal.com

Fuente: elaboracion propia.

Informacién adicional necesaria: la persona a cargo de los gestores
debe realizar la asignacion necesaria. Un gestor puede estar en uno

0 mas grupos de trabajo.
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Mantenimiento 3: tipos de acciones

Nombre para el mend: modulo de CxC / Mantenimiento / NUEVO

seccion de Matriz de Cobranza / Tipos de Acciones.

Breve descripcion: un catadlogo genera los tipos de acciones a
realizar, este se distribuye de acuerdo a las acciones permitidas por
antigledad. Es necesario incorporar un campo “Plantilla” que busque

en un directorio centralizado las cartas que se estaran manejando.

Formato de la tabla de mantenimiento: ejemplo de la tabla tipos de

acciones.
Tabla IV. Tipos de acciones
ID Accion Descripcion ID Grupo Responsable | Plantilla
1 Llamada 1
2 Carta 30 2 doc30
3 Carta 60 3 doc60
4 Carta 90 4 doc90
5 Carta Cobro Judicial docjudic
6 Visita

Fuente: elaboracion propia.

Informacién adicional necesaria: se solicita acceso a la carpeta
donde se encuentran las plantillas para todos los usuarios para
utilizar la plantilla correcta. Unicamente el jefe de cobros podra

reemplazar las plantillas en esta carpeta.
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Mantenimiento 4: mantenimiento de secuencia

Nombre para el mend: modulo de CxC / Mantenimiento / NUEVO

seccion de Matriz de Cobranza / Secuencia.

Breve descripcion: cada combinacion de antigiedad y monto (Q)

tiene que relacionar para 4 semanas una secuencia de acciones a

realizar.

Formato de la tabla de mantenimiento: ejemplo de esta tabla.

TablaV. Secuencia de acciones

Antiguedad / Mora Semana ID Accion
PREMORA (antig 1 - rango 1) 1 1
PREMORA (antig 1 - rango 1) 2 1
PREMORA (antig 1 - rango 1) 3 1
PREMORA (antig 1 - rango 1) 4 1
1 - 30 dias (antig-2 - rang-o 1) 1
1l - 30 dias (antig 2 - rango 1) 2
1 - 30 dias (antig 2 - rango 1) 3
1 - 30 dias (antig 2 - rango 1) al

1
2
3
4

Fuente: elaboracién propia.

Informacién adicional necesaria: al igual que cualquier mantenimiento

de matriz, debe tener acceso a ciertas personas del area de cobros,

de acuerdo a lo que establezca el gerente de cobros.
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Mantenimiento 5: estados

Nombre para el mend: modulo de CxC / Mantenimiento / NUEVO
seccion de Matriz de Cobranza / Estados.

Breve descripcion: debe tenerse un mantenimiento de estados donde
se puedan definir los posibles estados siguientes, obligando a tener
en cada cambio de estado una respuesta del gestor de cobros.

Formato de la tabla de mantenimiento: se muestra un ejemplo de los

estados y también quien puede realizar el cambio de estado.

Tabla VI. Estados
Estado 1 Estado 2 Usuario que puede cambiarlo

Generado Asignado Automaticamente
Generado Descartado Jefe
Asignhado En proceso Gestor
Asignado No realizado Gestor
Asignado Finalizado Gestor

En proceso Finalizado Gestor

En proceso No realizado Gestor

En proceso Descartado Gestor

En proceso Asignhado Gestor

En proceso En proceso Gestor
Finalizado Cerrado Automaéaticamente
No realizado En proceso Gestor

No realizado Descartado Gestor

No realizado Cerrado Gestor
Descartado Cerrado Automaticamente

Fuente: elaboracién propia.

Informacién adicional necesaria: al igual que cualquier mantenimiento

de matriz, debe tener acceso a ciertas personas del area de cobros,

de acuerdo a lo que establezca el gerente de cobros.
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Mantenimiento 6: tipo de gestion

Nombre para el mend: modulo de CxC / Mantenimiento / NUEVO

seccion de Matriz de Cobranza / Tipo de Gestion.

Breve descripcion: para efectos de evaluaciones posteriores se
necesita que de acuerdo a la respuesta que obtuvo en cada semana,
el gestor pueda clasificar el tipo de gestidn realizada en cada estado;
por lo que para cada estado se debe establecer, si lo realizado es:

Efectiva: el cliente ofrecio un depdsito, solicitd el estado de
cuenta por cobrador, hizo una promesa de pago, cobro por e -
mail, el cliente llamo, el cliente solicitdé dato de contado, visita
cobrador, llamada a fiador, se dej6 mensaje, el cliente solicitd
cobrador con cheques prefechados, envio de carta y el cliente

se presenta a negociar.

No efectiva: no contesta, ocupado, mensaje en buzoén, volver a
llamar, teléfono sin servicio, so6lo ofrecimientos por celular, no le
pertenece el numero de celular, colgé el teléfono, ilocalizable,

ya no puede pagar, ya no trabaja alli y ya no vive alli.

Formato de la tabla de mantenimiento: se muestra un ejemplo de

esta tabla.
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Tabla VII.  Tipo de gestion
ID Respuesta Descripcion Efectiva/ No efectiva  Joefec  tividad [Referencial [Referencia2 |Alarma

1 Ofreci6 depositar Efectiva 20 Fecha

2 Promesa de pago Efectiva 30 Fecha Lugar

3 Colgd el teléfono No efectiva

4 Se dejo mensaje No efectiva T S|
Si la alarma es SI, debe preguntar
el dia y la hora para crear una
tarea en el correo personal.

Fuente: elaboracion propia.

Informacién adicional necesaria: al igual que cualquier mantenimiento

de matriz debe tener acceso a ciertas personas del area de cobros,

de acuerdo a lo que establezca el gerente de cobros.

Nota importante: si un cliente posee 2 moras distintas, se le asigna la

comunicaciéon al gestor que posee el periodo mas antiguo, esto con

el fin de solo realizar una llamada al cliente incluyendo todas sus

deudas.

Mantenimiento 7: registro de gestores

Nombre para el mend: modulo de CxC / Movimientos / NUEVO

seccion de Matriz de Cobranza / Gestion de Cobro.

Breve descripcion: opcion para el registro de toda actividad que un

gestor de cobros realice.
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Formato de la tabla de mantenimiento: debe mostrarle al gestor de
cobros el listado de actividades pendientes ordenado por antigiiedad
y monto, para que pueda realizar la gestion por prioridad de urgencia.

Por ejemplo:

Figura 16. Registro de gestores

miMantenimiento de Cabros 3 =l0) x| o gL SRR Y. s, T
Dbeve Jbrbsr MBEde Bl Coeor | BDpcionos | [ sdis | Boton adicional <C \)[.'[]L.lﬂd]l\‘h>. .LlL‘hL.
‘ | = 2 mostrar los comentarios que el cliente
Clent X . p \
28] - / tiene (igual a la consulta general).
Fecha dsgnatn = & E
Aeigands por | | j >_
Caterr
etz | | [ Permanece la informacidn actual
Fecha Realizads Duracion de |3 lamzda [En mi . .
S : s i J [0 que se sugiere cambiar es la
EEEEEE | 5 seccion de respuesta del cliente.
T N e B En esta seccidn se incorpora el tipo de respuesta y
Ticas ce Acliidad Mo Reandc > los campos necesarios para cada tipo de respuesta,
8 En Pro . N . i
A de acuerdo al tipo de Gestidn realizada.
¥ 8 Deseanlade
| . -
| i 4

Fuente: elaboracién propia.

Informacién adicional necesaria: este mantenimiento le presenta la
siguiente informacién principal:

Cliente

Fecha que le asignaron la gestion de cobros

Monto en mora

Realizada por: autométicamente estard presentando el

integrante del grupo que tomo la gestion de cobranza

Fecha de realizada la gestion: lo presenta automaticamente el

sistema, no se puede modificar
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Se necesita que cuando abra el registro correspondiente,
empiece a tomar tiempo y cuando realiza la opciéon de grabar,
termine el conteo del tiempo asignado para que lo presente en
el campo, duracién de la llamada. Calculo automatico, no se

puede modificar.

Mantenimiento 8: registro completo de gestores

Nombre para el mend: mdédulo de CxC / Movimientos / NUEVO
seccién de Matriz de Cobranza / MAC Completa.

Breve descripcidn: opcion para el registro de toda actividad que
cualquier gestor de cobros realice, de cualquier gestiébn que no esté a
su cargo, se realiza con el fin de poder cubrir a otros gestores, dar

seguimiento o atencidn en cualquier momento que se amerite.

Formato de la tabla de mantenimiento: debe mostrarle al gestor de
cobros el listado completo de actividades pendientes ordenado por
antigledad y monto, para que pueda realizar la gestion por prioridad
de urgencia. Debe presentarse exactamente igual al mantenimiento
7.

Para la generacion de la MAC, se asume la correcta definiciébn de los

parametros:

Antiguedad
Monto
Tipos de acciones

Secuencia de acciones
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Grupos de trabajo (integrantes)

Estados

3.3. Desarrollo de la MAC

Para respaldar la matriz de accion de cobranza (MAC) se coordina con
una empresa de sistemas informaticos el disefio de una metodologia de
cobranza sistematizada, que automatizara la asignacion de las actividades de
los responsables de las acciones y de la misma forma sirve como herramienta
de soporte para documentar los resultados de dichas acciones y en cuanto
exista un compromiso de pago por parte del cliente, poder coordinar el recaudo
de dichos fondos a través de los cobradores domiciliares. La matriz de accion
de cobranza es una herramienta de trabajo que implica inversion, pero que sin
duda alguna se recupera en corto tiempo, gracias a los resultados que se

generan en la organizacion.

Su costo se estima en alrededor de Q 200 000,00; cantidad que incluye: el
disefio, la programacién y la instalacion de la herramienta, asi como también

asesoria técnica.

Se disefia el sistema de cuenta corriente en modo grafico aprovechando
la necesidad de contar con una herramienta que soporte la matriz de accién de

cobranza.
Para ingresar a dicho sistema, el responsable de la accion de cobranza

(operador o gestor de cobros) o el administrador debe realizar los siguientes

pasos, los cuales se muestran en la figura:
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Seleccionar su nombre de la lista de usuarios
Seleccionar la empresa Tecun, S.A. de la lista de empresas

Ingresar el password

Figura 17. Ingreso al sistema

"Sistema de Cuenta Corriente (CxC)"

Uszuario: TEMP - o Aceptar
Empresza: Tecun S5_A. ot
Password: GEEEE v Guardar XK Cancelar

Fuente: elaboracién propia.
3.4. Elaboracion de manual de procedimientos
3.4.1. Manual para administrador fun cional del sistema
El administrador funcional del sistema es el encargado de realizar la

parametrizacion de la MAC o la asignacion semanal de las acciones. A

continuacion se muestra la tabla de parametrizacion:
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Figura 18. Tabla de parametrizacion

pas *Cuentas por Cobrar (CxC)*  Version: 1.0.0.99 AliasName: Dbexc - [Matriz de Accion de Cobranza por Antipiiedad ... Q@@

ﬂ Mankenimientos  Movimientos  Consultas Procesos Herramigntas Ventanas Ayuda - E %
I Salr # Logout .Qientes Carqos Abonos
i, 00 - 100,000 ‘ 100,000 - 300,000 \ 0000 - 5000 | 500000 - 9588888 ‘
1 - 30 Diag 5 Lotty Rosmery, Caiianza Johnson diﬁ Edgai, Q Edgar, \ﬁ Juse Gibeito,
ﬁ Lotty Rosmery, Caniamza 5 Edgar, s Joze Gileito, ﬁ Jete
Tl ﬁ Edgai, ﬁ Tete ﬁ Jete \ﬁ Jorge Eduarda,
G Edgai, Lﬁ Tose Gileita, Q Tose Gilberta, |0 Jose Giberto,
61 - 90 Dias =1 Edgar, =1 Edgar, [ Jose Gibeits, ﬁ, Tose Gilberto,
::i Jete f:i Edgai, 1l| Tuse Gileito, ﬁ Jarge Eduardn,
ﬁ Jose Giberto, ﬁ Tose Giberto, ﬁ Joige Eduardo, \ﬁ Joige Eduardo,
9] - 120 Dias =1 Edgar, =1 Edgar, [ Jase Gileita, =3 Jorge Eduzido,
::i Edgai, ﬁ, Edgar, Ll| Joze Gieito, ﬁ Juge Gilberto,
121 - 99999 Dias 1 Edgar, <0 Edga, 0 Juse Gibett, 0 Jorge Bduaida,
ﬁ Rango de bontos (Chil+hd) <11 Rangos de Dfas (CilD) DB:: Editar Celda [Chi+C)

Fuente: elaboracién propia.

Para realizar la parametrizacion de la matriz de cobranza, existen tres

opciones:
Editar rango de montos
Editar rango de dias

Editar celda

Al escoger la primera opcion (rango de montos), el sistema desplegara la

siguiente pantalla:
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Figura 19. Rango de montos

' 0K X Cancel

Fuente: elaboracion propia.

Donde:
Tabla VIIl.  Opciones de la figura 19
Opcion Descripcién

1 “ID” indica el nimero de rangos de montos que
existiran en la matriz

) Es el monto inicial a parametrizar del rango de
monto indicado

3 Es el monto final a parametrizar del rango de
monto indicado

Fuente: elaboracién propia.

Al escoger la segunda opcion (rango de dias), el sistema desplegara la
siguiente pantalla:
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Figura 20. Rango de dias

M o4 > M =] &

ID Inicial | Final |

2 ]|
— 3
4 N
5 121

E8sga

W 0K X Cancel

Fuente: elaboracién propia.

Donde:
Tabla IX. Opciones de la figura 20
Opcidn Descripcion

L “ID” indica el numero de rangos de dias que
existirdn en la matriz

5 Es el namero inicial a parametrizar del rango de
dias indicado

3 Es el numero final a parametrizar del rango de
dias indicado

Fuente: elaboracién propia.

Al escoger la tercera opcion (editar celda), el sistema desplegara la

siguiente pantalla:
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Figura 21. Editar celda

he | Bauar % Consults . Salida

Dias 100000 a0

Emp{ Nombre gmpleado | Pugsto| Nombre-fuesto
m ues
393 Lata Cebal

Jete

13 14 15

Fuente: elaboracién propia.

Donde:
Tabla X. Opciones de la figura 21
Opcidn Descripcion
1 Opci6n para introducir una nueva semana 0 un nuevo integrante a la matriz
2 Opcion para editar alguno de los campos grabados anteriormente
3 Opcion para grabar los cambios realizados
4 Opcidn para borrar los cambios realizados que no se deseen grabar
5 Opcion para borrar una semana o integrante introducido
6 Opcidn para realizar consultas a los parametros
7 Opcion de salida de la pantalla de edicion de celdas
8 Indica el rango, tanto en monto como antigiiedad, que se esta editando
9 Indica la semana en que se requiere asignar dicha accion
10 Indica el codigo de la accion que se desea asignar en dicha semana
11 Indica la accion que se desea asignar en dicha semana
12 Indica el codigo de empleado que se desea asignar en dicha semana
13 Indica el nombre empleado que se desea asignar en dicha semana
14 Indica el codigo del puesto del grupo de empleados
15 Indica el nombre del puesto del grupo de empleados que se desean parametrizar

Fuente: elaboracion propia.
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Una vez realizada la parametrizacion de la matriz de cobranza,

semanalmente se procede a realizar la asignacion de las acciones de cobranza.

Para lo anterior se realizan los siguientes pasos:

Una vez dentro del sistema de cuenta corriente se ingresa a la opcion que

se muestra en la siguiente pantalla:

Figura 22. Menu de consultas

cas"Cuentas por Cobrar (CuCJ" Version: 1.0.0.99 AliasName; Dbexe

Makenirintes Movinienkos (VN Procesos Hemanienkss Ventanss Ayuds
B Rom | tesdmiens oo

2 FA i
005 CIOF Fanio 0. Fecnas

Documentos deCarp
Documentos dedbong.
Balance de Saldos

Faah i

Esrafcaritn de ks

Cabras yjo Lmadss

(Ofecimientos de Clentes
precicn de Cartas

Fuente: elaboracién propia.
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El sistema desplegara la siguiente pantalla donde se realizan las consultas
de saldos de los clientes. Dichos saldos son actualizados diariamente con el fin

de contar con informacién lo mas actualizada posible.

Figura 23. Consulta de saldos

i Consulta de Saldos E@
@ o F9) [ Sabda
Fecha del Repats EorFecha Maneda Créditos por Aplicar
L@ Constadellertes | @ Documerts | (v Quelzales " Detalado poLte
v i = 5 " Documento
il Consuta de Transacciones {* Jomaizaciin | " Dolaes * Cionte
DATOS GENERALES | SALDOS VENCIDOS | SALDOS POR VENCER |
[ ] Cliente | F. Cuota | Documento[120 6 Mas| 90120 | 60-90 | 3060 | 0030 | Total ’ 01-30 |306Maz| Total |
50% |
Honeda Factor Cantic Totales o o o i o

Tolol Sekeccionados | 0 TolalNoSekeccionados | 0] TotalRegiswos [ 1]

Consula | Cobyog

Fuente: elaboracion propia.

El sistema permite escoger entre varios tipos de clientes, entre los cuales
se encuentran: clientes marcados, son aquellos clientes que se han definido
como gestionables a través de la matriz de accion de cobranza (MAC); clientes
especiales, son aguellos clientes que se han definido como clientes
distorsionantes porque su gestion depende de otras instancias superiores al
area de créditos y cobranza; clientes juridicos, son aquellos clientes que se
encuentran en cobro juridico, ya sea a través del departamento juridico en
Tecun, S.A. o del proveedor de servicios de recuperacibn de cuentas

demandadas.
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Debido a la capacidad de gestion, lo comun sera realizar la asignacion

semanal basada en los clientes marcados, como se muestra en la siguiente

figura:

Figura 24. Listado de clientes a seleccionar

cas | jstado de clientes a seleccionarn

Sgrupadores de Chentes ]

Liztado de Clientes Filtradosz

E Clazez de Clientez

Fuente: elaboracién propia.

Una vez seleccionado el tipo de clientes para los cuales se requiere
realizar la asignacion, se debe regresar a la opcion Listado de Clientes Filtrados
y revisar que realmente el sistema solo selecciond los clientes a asignar la

accion de cobranza y para esto, el sistema despliega la siguiente pantalla:
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Figura 25. Listado de clientes filtrados

cus | istado de clientes a seleccionar

Liztado de Clientes Filtrados ] Agrupadores de Clientes ]

i:lfidigﬂi Mombre & Razdn social MLILT.
B CHEQUES PREFEC :
@ [ CHEQUES PREFECHADD Seleccione Todos CErl+5
[ | @ 7 CHEQUES FREFECHADO Limpia Seleccion Chrl4L
@ = | CHECQOUES FREFECHADO=TTE S | o
@' 20 CHECQILUES FREFECHADOSDIA 20 C./F.
@ 21 CHECIUES FREFECHADOSDIA 21 C./F.
@ a0 GIROK CAALLUIS FELIFE C./F.
@' 21 MERLOSERICE STUARDO C./F.
@ az Casasols ROLDAMCARLOS AUGUSTO C./F.
@ a3 wal DEZ LOPEZEDGAR ALFREDO C./F. =

| aW” 0K X Cancel

Fuente: elaboracion propia.

Una vez validado que el sistema realiz6 correctamente el filtro, se debe
posicionar el mouse sobre cualquier cliente y presionar clic derecho y aparece
la opcidon de Seleccionar Todos, la cual debe ser escogida y esperar que el
sistema coloque todos los clientes de color verde, lo cual sera la muestra que

se puede continuar con el siguiente paso.

El sistema vuelve a mostrar la pantalla de consulta de saldos y se debe
hacer clic en la opcién de Ejecutar. El sistema inicia un proceso de busqueda de
todos los clientes seleccionados, para determinar su saldo. El sistema muestra
el avance en dicha consulta porcentual en la parte inferior de la siguiente

pantalla:
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Figura 26.  Ejecutar consulta de saldos

s Consulta de Saldos E| [§|E|

g Eiecutar (73] | [ Sl
! - ] Fecha del Reparte Por Fecha: Moneda Cradit Anli
| @ Consbadellenes | Pl e F Declads itos por Aplicar
| j . " Documento
Ml Consuba de Transacciones r Jomalzacion | Dolaes & Clerle

DATOS GENERALES | SALDOS VENCIDDS | _SALDDS POR VENCER |

[ Clente [ F. Cuota | Documento[120 6 Mas| 90120 | 60-90 | 3060 | 00-30 | Total ’ 0130 |[306Mas| Total |
50% ]

Moneda Factor Carnbie Totales 00 00 000 0.00 [ 00 000 00

ToalSeleccionados | QTolalNoSeleccionados [ 0 TotalRegiwos [ (]
Konsuka | Copyos | I

Fuente: elaboracion propia.

Una vez el proceso llega al 100% de avance despliega la siguiente
pantalla, donde muestra por cliente, su saldo vencido y por vencer. En este
momento se debe posicionar el mouse sobre cualquier cliente y presionar clic
derecho y aparecera la opcion de Seleccionar Todos, la cual debe ser escogida
y esperar que el sistema coloque todos los clientes de color verde, lo cual sera

la muestra que se puede continuar con el siguiente paso.
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Figura 27. Saldos vencidos y por vencer

s Consulta de Saldos E|@[z

& Ejecutar (F9) | [ Saida

: Fecha del Reporte Por Fecha: Moneda Créaditos por Aplicar
. Consuta/de [Nerfes [ @ Documento ' Quetzales " Detallado P P
vI Sk " Documento 988.08
7 Consulta de Transacciones [ " Jomalizacién " Dolares & Clente
DATOS GENERALES | SALDOS VENCIDOS | SALDOS POR VENCER |

| Cliente | F. Cuota | Documento|120 6 Mas| 90-120 | 60-0 | 30-60 | 00-30

01-30 |306Mas| Total ~

Q  869090-SOLORZANO MENENDEZ JOSE 12/05/2004 00490532 0.00 0.00 0.00 000 160574 Q.o 0o 0o
Q  #MICOMPANIA BANANERA GUATE E 1494 0.00 0.00 0.00 10,00 . i
Q - ool 000l 000l 000 11.49062| 0.00)
| Q e42702-BIENESY NEG 0.00 0.00 0.00 0.00 |
[F] @ s0azs2-sanTAROSA] 183215 0.00 0.00 0.00 .
[[ © |swesomacamosd  seleccionar Todos CurleT 0.00 0.00 0.00 0.00 000 6329595 6329595
L Q| 603261-ATLANTIDA § Linpier Seleccionados  QUHL 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|5 © 603z62TACUBA 54 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Moneds DDETZALES Factor Cambio: 1000000 Totales 228410150 11196827 181304527 185456520 916477330 HISREEESEN 2179751776 GE0G61L75 2740412951

TotalSeleccionados [ 0| TotalNoSeleccionados [ 859 Total Registios

Fuente: elaboracién propia.

Una vez marcados los clientes para los que se desea realizar la
asignacién, se debe escoger la opcién de cobros en la parte inferior de la

pantalla anterior, y luego aparece la siguiente pantalla:

Figura 28. Generar cobro

s Consulta de Saldos

& Ejecutar F9) | [ Saids
Fecha del Reparte Por Fecha: Moneda Crédito Apli
@ Consulta de Clientes | &b e D réditos por Aplicar
"'I - " Documento 988.08
il Consukta de Transacciones |  Jomalizacién " Dolares & Cliente
O I ——— al Descrincion a
— » 28 Descartado
. i 2 Temimado
asignar & | | =l 9 No Realizado
) En Proceso
[ ~]|oz2rs9pm 2 Asignado
A
g Generar Cobeos < Il 3
Consults  Cabros
2

Fuente: elaboracion propia.
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Al aparecer esta pantalla se debe realizar lo siguiente: verificar que el
campo de asignado por, corresponda al que esta realizando la asignacion y

seleccionar la opcion de generar cobros.

El sistema en este momento filtra cada uno de los clientes con saldos
vencidos a través de la matriz de cobranza y dependiendo del monto y saldo de
la deuda y de la parametrizacion de la matriz de cobranza, asignara tanto al

responsable como la accion a realizar.

Una vez finalizado dicho proceso, el sistema envia, de forma automética,
un correo a los responsables de llevar a cabo las acciones asignadas para
dicha semana, indicandoles el nimero de acciones a realizar y recordandoles
de ingresar al sistema de cuenta corriente para obtener mas detalle de dichas

tareas.
3.4.2. Manual para operador
El operador del sistema es el encargado de realizar la accion de cobranza.

Al ingresar al sistema de cuenta corriente, el operador debe ingresar a la opcion

que se muestra en la siguiente pantalla:
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Figura 29. Consulta de cobro a clientes

Fuente: elaboracién propia.

Una vez seleccionada la consulta de cobro a clientes, el sistema despliega

la siguiente pantalla:

Figura 30.  Acciones a realizar

Fuente: elaboracion propia.
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El rango de fecha que se debe elegir depende de la fecha en que se estén

realizando las acciones, pero debido a que las acciones son asignadas el lunes

de cada semana, se debe escoger como fecha inicial dicho dia y como dia final,

el dia actual.

Una vez seleccionada la fecha de la semana, se debe escoger la opcién

de Ejecutar para que se desplieguen las acciones a realizar. Entre los campos

que se encuentran en esta pantalla se tienen los que se muestran en la

siguiente tabla:

Tabla XI.  Opciones de la figura 30
Opcién Descripcion Estados Descripcion
1 Indica quien es el responsable
de realizar dicha accién.
Indica el nombre del cliente
2 asignado debido a su
antigledad y monto de deuda.
Indica el estado en el que se
encuentra dicha tarea, entre los .
3 . Asignado No representa avance.
diferentes estados que se
pueden encontrar estan:
Se presenta avance pero no se ha
En proceso . .
logrado compromiso del cliente.
. Se obtuvo compromiso de pago, fecha
Terminado
y nombre de persona de contacto.
Descartado S_e asigné accion pero”el cliente pagé
sin haber realizado accion.
. Culminé la semana de asignacion y no
No realizado e L
se realiz6 accién.
4 Indica la acci6én asignada a
realizar.
5 Indica el motivo por el cual se
debe realizar la accion.
6 Indica el saldo vencido del
cliente.
Indica los numeros de teléfono
7 del cliente para llamarlo, ya sea
para obtener compromiso de
pago o coordinar visita.

Fuente:

elaboracién propia.
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El sistema permite realizar varias consultas, entre las que se encuentra el

detalle de saldos pendientes como se muestra en la siguiente figura:

Figura 31. Detalle de saldos pendientes

Fuente: elaboracion propia.

Donde:

Tabla XIl.  Opciones de la figura 31

Opcion Descripcién

1 Indica la fecha en que se debia cancelar la cuota

2 Indica el documento pendiente de pago

3 Indica el saldo vencido del cliente dependiendo el tipo de mora

Fuente: elaboracion propia.
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La siguiente pantalla muestra la consulta de detalle de movimientos:

Figura 32. Consulta de detalle de movimientos

Fuente: elaboracién propia.

Donde:
Tabla XIll.  Opciones de la figura 32
Opcidén Descripcion
1 Indica la fecha en que se realiz6 la factura
2 Indica el valor neto total de la factura
3 Indica el vendedor que realiz6 la venta
4 Indica el departamento que realiz6 la venta
5 Indica los codigos de los productos facturados
6 Indica los nombres de los productos facturados
7 Indica la cantidad de productos facturados
8 Indica el precio de venta unitario del producto
9 Indica el subtotal facturado por producto
10 Indica el descuento aplicado por producto
11 Indica el total facturado por producto

Fuente: elaboracién propia.
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La siguiente pantalla muestra los cheques post-fechados:

Donde:

Figura 33. Cheques post-fechados

Fuente: elaboracién propia.

Tabla XIV. Opciones de la figura 33

Opcién

Descripcién

Indica el banco emisor del cheque

Indica el nimero de cuenta bancaria del cliente

Indica el nimero de cheque del cliente

Indica la fecha en gque se grabd en el sistema

Indica la fecha en que se depositara el cheque

Indica el valor del cheque

Indica el monto total de cheques post-fechados del cliente

Q0 IN O |0 Ww|N

Indica el nombre del emisor del cheque

Fuente: elaboracién propia.
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Una vez realizada la accion, el sistema permite documentar el resultado
de la misma por medio de dos apartados. Si se realizdé la accién, pero sin
obtener compromiso del cliente, se selecciona la opcién de respuesta del

cliente, como se muestra en la siguiente figura:

Figura 34. Repuesta del cliente

Fuente: elaboracion propia.

Donde:
Tabla XV. Opciones de la figura 34
Opcidén Descripcion
1 Se ingresa la fecha de realizacion de la accion
2 Se ingresa la respuesta obtenida del cliente

Fuente: elaboracién propia.
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Si el resultado de la accién es un compromiso por parte del cliente, se
selecciona la opcién de ofrecimiento del cliente, como se muestra en la

siguiente figura:

Figura 35. Ofrecimiento del cliente

Fuente: elaboracién propia.

Donde:

Tabla XVI.  Opciones de la figura 35

Opcidén Descripcion

1 Se ingresa la fecha de realizacion de la accion

2 Se ingresa la fecha de compromiso de pago del cliente

3 Se ingresa el monto que el cliente se comprometio a cancelar

Se ingresa el nombre de la persona que se comprometié a cancelar
la deuda o la persona que informé de dicho compromiso

Fuente: elaboracién propia.
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Una vez realizadas las acciones, el personal de cobros dara seguimiento a
los compromisos y respuestas brindadas por el cliente. Existen dos consultas
para realizar dicho seguimiento:

Consulta de comentarios de clientes: como se muestra a continuacion:

Figura 36. Consulta de comentarios

Fuente: elaboracion propia.
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Donde:

Tabla XVII.  Opciones de la figura 36

Opcidén Descripcion

1 Se ingresa la fecha inicial de la consulta, por lo general la del lunes
de la semana en curso
Se ingresa la fecha final de la consulta, por lo general el dia actual,

2 luego de esto se elige la opcién de ejecutar para que despliegue la
informacion

3 Indica el cédigo del cliente contactado

4 Indica el nombre del cliente contactado

5 Indica la fecha en que se realizé dicha accion

6 Indica el operador que realiz6 dicha accién

7 Indica el comentario ingresado por el operador

Fuente: elaboracion propia.

63




Consulta de ofrecimiento del cliente: como se muestra a continuacion:

Figura 37. Consulta de ofrecimiento del cliente

/.

Fuente: elaboracién propia.
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Donde:

Tabla XVIII.  Opciones de la figura 37

Opcion Descripcién
Se ingresa la fecha inicial de la consulta, por lo general el lunes de la
1 semana en curso
Se ingresa la fecha final de la consulta, por lo general dia actual,
luego de esto se elige la opcidon de ejecutar para que despliegue la
2 informacion
Indica el cédigo del cliente contactado
4 Indica el nombre del cliente contactado
Indica la fecha de ofrecimiento de pago del cliente, para coordinar la
5 visita del cobrador o vendedor
6 Indica el monto ofrecido de cobro
Indica el monto total a cobrar en el plazo de tiempo de realizacion de
7 la consulta
8 Indica el comentario del responsable de realizar la accion

Fuente: elaboracion propia.

3.4.3. Manual para medir la eficienc ia en la gestion de cobranza

El administrador funcional del sistema (gerente o jefe cobros), podra medir

la eficiencia en la gestion de cobranza, ingresando a la opcidn histérico de

movimientos del menud de consultas, como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 38.  Historico de Movimientos

Fuente: elaboracién propia.
El sistema desplegara la siguiente pantalla en la cual se debe ingresar el
codigo del operador y su respectivo nombre y luego del lado derecho se debe
elegir qué gréafica de rendimiento se desea observar. Por Ultimo se da un clic en

el boton de Ok para generar la gréafica.

Figura 39. Graficas de rendimiento

Fuente: elaboracion propia.
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Al seleccionar la primera opcion, el programa automaticamente generara

una tabla y una grafica en Microsoft Excel; la cual contiene el porcentaje de

tiempo diario empleado en cada una de las atribuciones o acciones asignadas

al operador, asi como el tiempo diario laboral expresado en minutos y en horas

y la grafica de los porcentajes respectivos. A continuacion se presenta un

ejemplo de esta tabla y su grafica:

Tabla XIX.  Tiempo diario laboral
Jornada diurna
8 hrs / dia = 480 min / dia
Tiempo
Atribuciones Porcentajes | Tiempo diario laboral (min) diario
laboral (hrs)
Gestion de cobro 90% 432 min 7 hrs 12 min
Mora 30 % X min X hrs
Mora 60 % X min X hrs
Mora 90 % X min X hrs
Arrendadoras % X min x hrs
Cobro de cheques
rechazados % X min X hrs
% X min X hrs
% X min x hrs
Tareas administrativas 10% 48 min 0,8 hrs
Traslados de saldos | % X min x hrs
Atencion de clientes | % X min x hrs
% X min x hrs
% X min x hrs
Total 100% 480 min 8 hrs

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 40. Grafica de porcentajes de tiempo diario laboral

Fuente: elaboracion propia.

Al seleccionar la segunda opcién, el programa automaticamente generara
una tabla y una grafica en Microsoft Excel; la cual contiene el nimero de
llamadas realizadas por cada hora. A continuacion se presenta un ejemplo de

esta tabla y su grafica:
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Tabla XX.

Llamadas telefénicas

Horario

X (hrs)

Y (# llamadas)

08:00 Hrs

0

09:00 Hrs

10:00 Hrs

11:00 Hrs

12:00 Hrs

Hora de almuerzo

13:00 Hrs

Figura 41.

14:00 Hrs

15:00 Hrs

16:00 Hrs

17:00 Hrs

O [0 N |0 |~ |W|N |-

o0~ |O|W|N 01O O

Fuente:

Fuente:

N
~

elaboracién propia.

elaboracién propia.
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Al seleccionar la tercera opcién, el programa automaticamente generara
una tabla y una grafica en Microsoft Excel; la cual contiene el porcentaje de las
acciones efectivas y no efectivas de cada una de las acciones asignadas al

operador, como se muestra a continuacion:

Tabla XXI.  Acciones efectivas y no efectivas

ID Respuesta Descripcion Efectiva / No efectiva | % efectividad
1 Ofrecio depositar Efectiva %
2 Promesa de pago Efectiva %
3 Colgb el teléfono No efectiva %
4 Se dejo mensaje No efectiva %
%

Fuente: elaboracién propia.

Figura 42. Grafica de porcentajes de acciones efectivasynoe  fectivas

W Efectivas
50, 50%

MNo efectivas

Fuente: elaboracién propia.
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4. IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA

4.1. Comision de certificacion de la MAC

Se crea una comision de certificacion de la matriz de accién de cobranza

(MAC), la cual esté integrada por las siguientes personas:

Un analista de sistemas
El gerente de cobro de cuentas corrientes
El gerente de cobro de cuentas especiales

Un auditor

Esta comision tiene como objetivo apoyar directamente al departamento
de cobros de la empresa CREDIMAS, S.A. en la coordinacion, evaluacion,

distribucion e implementacion de la matriz de accion de cobranza.

Las atribuciones de la comision son las siguientes:

Asignar los recursos y responsabilidades a cada uno de los usuarios de la
MAC.

Elaborar el programa de capacitacion para los administradores funcionales

del sistema y para los operadores o gestores de cobro.

Establecer grupos de trabajo para la actualizacion, estructuracion y
definicion de los nuevos criterios que permitan evaluar las diferentes

caracteristicas de la MAC y la naturaleza de sus servicios.
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Recibir y revisar las evaluaciones.

Evaluar la funcionalidad de la MAC cada 6 meses y en su caso, proponer

a la gerencia general las modificaciones correspondientes.

El presidente de la comision tiene las siguientes facultades:

Convocar y presidir las sesiones de la comisién

Firmar las actas de las sesiones

Representar legalmente a la comision

Elaborar los planes y programas de la comision y presentarlos a la
consideracion de ésta

Firmar todos los documentos que expida la comision y la correspondencia
oficial de la misma

Informar a la gerencia general sobre los acuerdos tomados por la comision

Las demds que le permitan cumplir con las facultades asignadas

Los miembros de la comision tienen las siguientes funciones:

Asistir a las sesiones mensuales participando con voz y voto

Revisar, analizar y proponer, segun sea el caso, los contenidos
propuestos para su consideraciéon a la comision

Mantener informadas a las dependencias, organizaciones, instituciones o
departamentos a los que representan, de las actividades de la comision
Cumplir con los acuerdos tomados en el seno de la comision que sean de

su incumbencia
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4.2. Distribucion de la nueva herramienta

Esta etapa del proyecto, la realiza uno de los miembros de la comision,
especificamente el analista de sistemas. El es el encargado de instalar el
paquete que contiene la nueva herramienta, en la computadora de cada uno de
los administradores funcionales del sistema y de cada uno de los gestores de

cobro, a través de la red informatica interna de la empresa.

Para distribuir correctamente el paquete que contiene a la MAC, el analista

de sistemas deberé realizar los siguientes pasos:

Preparar la creacion del paquete
Crear el paguete de instalacion
Instalar el programa

Crear el registro para cada uno de los usuarios
La nueva herramienta estara ahora disponible para todos los usuarios.

Este método proporciona la opcion de quitar o agregar automaticamente la

herramienta en cada una de las estaciones de trabajo.
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4.3. Asignacion de recursos y responsabilidades

Como se menciono en el inciso 4.1, la comision es la encargada de
realizar la asignacion de recursos y responsabilidades a cada uno de los
usuarios de la MAC; tomando en cuenta que dicha asignacion es fundamentada
por el manual de descriptores y perfiles de puestos de la empresa, ya que en él
se encuentra toda la informacion relativa a los puestos de la organizacion, el
espacio fisico, ambiente o entorno de trabajo, herramientas a utilizar, funciones,
responsabilidades y tareas del puesto, asi como también mobiliario y equipo de
computo; es decir todo lo que directa o indirectamente influye o puede influir en

el correcto desempeiio de cada puesto de trabajo.

La matriz de accién de cobranza es quien realiza automaticamente la
asignacion de las actividades de los responsables de las acciones, después que
el gerente de cobros halla parametrizado dicha herramienta e intervenido el jefe

de cobros semanalmente.

4.4. Coordinar capacitaciones

El programa de capacitacion para los administradores funcionales del
sistema y para los operadores o0 gestores de cobro, debe ser elaborado por la
comision, trabajando en conjunto con el departamento de recursos humanos de

la empresa.
Debido a que la herramienta a implementar es nueva, todos los usuarios

de la matriz de accion de cobranza deben ser integrados en el plan de

capacitacion.
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La determinaciéon de necesidades de capacitacion debe suministrar las
siguientes informaciones, para que la programacion de la capacitacion pueda

disenarse:

¢, Qué debe ensefarse?

¢, Quién debe aprender?
¢,Cuando debe ensefarse?
¢c,Donde debe ensefiarse?
¢, Como debe ensefiarse?

¢, Quién debe ensefar?

Después se debe realizar la organizacién de la capacitacién considerando

las siguientes acciones:

Fijacion de la fecha y hora del evento

Determinacion del salén adecuado donde se desarrollara el evento
Contratacion de los instructores

Seleccién de participantes

Designacion de los coordinadores

Preparacion de los medios y materiales

Elaboracion y manejo de la base de datos

Después de llevar a cabo la ejecucién de la capacitacion, se evaluara la

misma de acuerdo a las siguientes etapas:
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Figura 43. Etapas de evaluacion de un proceso de capacitacion

Fuente: Carlos Chiavenato. Teoria general de la administracion. P. 45.

4.4.1. Capacitacion a administradore s funcionales del sistema

El objetivo de esta etapa del proyecto es, capacitar a los administradores
funcionales del sistema (gerentes y jefes de cobro), con la finalidad de utilizar
correctamente la MAC, para que la gestién de cobranza se realice eficiente y
eficazmente, asi como medir la eficiencia en la gestion de cobranza a cada
gestor.

La capacitacion a administradores funcionales del sistema se realiza de

acuerdo a las siguientes fases:

Fase 1: detectar necesidades de capacitacion; como se mencioné en el
punto anterior, el nivel de necesidad de capacitacion para todo usuario de

la MAC es alto, puesto que es una herramienta nueva.
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Fase 2: disefio del programa de capacitacion de acuerdo a la siguiente

informacion:

¢, Qué debe ensefarse? La correcta parametrizacion de la MAC, la
determinaciéon de qué grupos estaran incluidos para realizar la
gestion de cobros y dentro de cada grupo determinar los integrantes,
conocer los tipos de acciones manejadas en la MAC, conocer los
posibles estados y qué usuarios pueden cambiarlos, conocer los
tipos de gestion y sus resultados, interpretar correctamente las

gréaficas de rendimiento por operador.

¢, Quién debe aprender? Los administradores funcionales del sistema
(gerentes y jefes de cobro).

¢,Cuando debe ensefiarse? Todos los dias habiles de la semana
durante 10 dias, en un horario de 07:00 a.m. a 08:00 a.m.; 1 semana

después de haber distribuido la nueva herramienta.

¢Donde debe ensefarse? En las instalaciones de la empresa,

especificamente en el salon de conferencias.

¢, Como debe ensefarse? Con instruccion directa, utilizando material
audiovisual y realizando simulaciones de casos reales en la matriz de
accion de cobranza, proyectada a través de una cafionera. Todos los
participantes de la capacitacion deben tener impreso el manual para

administrador funcional del sistema.

¢, Quién debe ensefiar? El analista de sistemas.
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Fase 3: implementar el programa de capacitacion; en esta etapa se lleva a
cabo la puesta en marcha del plan de capacitacion y desarrollo, utilizando

los métodos antes descritos para difundir la realizacion del evento.

En esta fase se deben considerar los diversos medios de
capacitacion y decisiones de todos los aspectos del proceso, como motivar
a los participantes hacia el aprendizaje, distribuir la ensefianza en el

tiempo, asegurar el impacto y que se aplique lo aprendido.

Fase 4: evaluacion del programa de capacitacion; ésta es la etapa final del
proceso de capacitacion en la cual se evallan los resultados obtenidos

para determinar su efectividad.

4.4.2. Capacitacion a operadores

El objetivo de esta etapa del presente trabajo de graduacioén es, capacitar
a los operadores de la nueva herramienta (gestores de cobro), con la finalidad
de utilizarla correctamente y llevar a cabo la gestibn de cobranza de una

manera eficiente y eficaz.

Al igual que la capacitacion a los administradores del sistema, la
capacitaciéon a los operadores se debe realizar de acuerdo a las siguientes

fases:

Fase 1: detectar necesidades de capacitacion; el nivel de necesidad de
capacitaciéon para todo gestor de cobro es alto, porque se tiene como
objetivo recuperar el mayor nimero de cuentas vencidas en el menor
tiempo posible y al mismo tiempo crear relaciones comerciales a largo

plazo con los clientes.
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Fase 2: disefio del programa de capacitacion de acuerdo a la siguiente

informacion:

¢ Qué debe ensefarse? Cémo acceder a la nueva herramienta,
conocer los tipos de acciones manejadas en la MAC, conocer los
posibles estados y qué usuarios pueden cambiarlos, conocer las
distintas plantillas de cartas de cobro que incorpora automaticamente
la MAC, conocer los tipos de gestion y su respuesta (efectiva o no

efectiva).

¢, Quién debe aprender? Los operadores del sistema (gestores de

cobro).

¢,Cuando debe ensefiarse? Todos los dias habiles de la semana
durante 10 dias, en un horario de 08:00 a.m. a 09:00 a.m. y de 09:00
a.m. a 10:00 a.m.; 1 semana después de haber distribuido la nueva
herramienta; y se crearan 2 grupos de gestores de cobro para

distribuirlos adecuadamente en los horarios establecidos.

¢Donde debe ensefarse? En las instalaciones de la empresa,

especificamente en el salon de conferencias.

¢, Como debe ensefarse? Con instruccion directa, utilizando material
audiovisual y realizando simulaciones de casos reales en la matriz de
accion de cobranza, proyectada a través de una cafionera. Todos los
participantes de la capacitacion deberan tener impreso el manual

para operador del sistema.

¢, Quién debe ensefiar? El analista de sistemas.
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Fase 3: implementar el programa de capacitacion; en esta etapa se lleva a
cabo la puesta en marcha del plan de capacitacion y desarrollo a
operadores del sistema, utilizando los métodos antes descritos para

difundir la realizacién del evento.

En esta fase se deben considerar los diversos medios de
capacitacién y decisiones de todos los aspectos del proceso, como motivar
a los participantes hacia el aprendizaje, distribuir la ensefianza en el

tiempo, asegurar el impacto y que se aplique lo aprendido.
Fase 4: evaluacion del programa de capacitacion; ésta es la etapa final del

proceso de capacitacion en la cual se evallian los resultados obtenidos

para determinar su efectividad.
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5. SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA

Para que una empresa pueda responder ante los cambios que presenta su
entorno y cumplir con sus objetivos, debe implantar un plan de mejora con la
finalidad de detectar puntos débiles de la empresa en la implementacién de la
nueva herramienta, y de esta manera atacar las debilidades y plantear posibles

soluciones al problema.

El desarrollar un plan de mejora permite definir mecanismos que le
permitiran a la empresa alcanzar aquellas metas que se ha propuesto y que le

permitiran ocupar un lugar importante y reconocido dentro de su entorno.

El plan de mejora no es un fin o una solucion, sencillamente es un
mecanismo para identificar riesgos e incertidumbre dentro de la empresa y al

estar consiente de ello, trabajar en soluciones que generen mejores resultados.

5.1. Realizar encuesta semestral a administrado res y operadores

La comisién de certificacion de la matriz de acciéon de cobranza (MAC),
designa a wuna persona encargada de realizar las encuestas a los
administradores y operadores; dicha informacion es util para analisis
posteriores. A continuacion se presenta el formato que tendran las encuestas
semestrales, tanto para administradores funcionales del sistema, como para los

operadores:
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Figura 44. Encuesta para administradores funcionales del siste ma

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 45. Encuesta para operadores de la MAC

Fuente: elaboracién propia.
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5.2. Revision semestral por parte de la comisid n

Debido a la importancia que logra tener la mejora continua en una
empresa, semestralmente, la comision de certificacion de la MAC, evaluara la
funcionalidad de la misma a través de entrevistas y encuestas personales a
todos los usuarios (administradores funcionales del sistema y operadores) de

dicha herramienta.

5.2.1. Estudio de las exigencias actua les del departamento de
cobros

El propdsito del estudio de las exigencias actuales del departamento de
cobros de la empresa, en esta etapa, es implementar un programa de mejora
en la organizacion para llegar a una satisfaccion cada vez mas alta de sus
clientes, incrementado los indices de recupero de la cartera morosa y por

supuesto ponerse al nivel que exigen los nuevos mercados.
Este estudio se lleva a cabo después de haber encuestado a cada
administrador funcional del sistema y a cada operador; la informacion que

proporcionen las encuestas es de gran importancia para su analisis.

Se procede también a realizar la diagramacion y toma de tiempos de los

procesos, mediante técnicas como la observacion y entrevistas personales.
5.2.2. Analisis de los datos obtenidos
Con toda la informacion recolectada a través de las entrevistas, encuestas

y la respectiva diagramacion de cada proceso, se pueden considerar los

siguientes aspectos:
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Determinacion y evaluacion de los esfuerzos actuales que realiza la
organizacion a fin de entregar excelencia en los servicios para conseguir

la satisfaccidon en sus clientes.

Evaluacion del personal con que cuenta la empresa, a fin de conocer qué
entiende por satisfaccion al cliente y qué esfuerzos particulares hace para
lograr la excelencia en su labor. El objetivo es conocer hasta qué punto

esta comprometido el personal con la excelencia del servicio.

Evaluacion de las comunicaciones dentro de la organizacion, para conocer

como es el flujo y la calidad de informacion dentro de la organizacion.

Determinacion de las mejoras a la matriz de accion de cobranza.

5.2.3. Determinacion de cambios necesarios

Las variables actuales para parametrizar la matriz de accion de cobranza,

son las siguientes:

Dimensiones de la MAC (Antigledad / Monto)
Tipos de acciones

Secuencia de acciones

Grupos de trabajo (integrantes)

Estados

Estas variables de parametrizacion, en la etapa de determinacion de
cambios necesarios, podran sufrir modificaciones, o bien, permanecer igual,
pero con la diferencia de que se les agregaran otras variables que serviran para
mejorar el funcionamiento de la MAC.
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La creacién de mas reportes solicitados por el cliente, es otro cambio que
podria determinarse, debido a la expansion de la empresa y al ingreso de

nuevos clientes a la misma.

Antes de pasar a la siguiente etapa de desarrollo de los cambios, es de
vital importancia solicitar la autorizacién correspondiente a la gerencia general,
esta autorizacion debera ir firmada por el gerente general de la empresa, por el
gerente de cobro de cuentas corrientes, por el gerente de cobro de cuentas
especiales, por el presidente de la comision de certificacién de la MAC y por el
analista de sistemas representante de la empresa de informatica. A

continuacion se muestra un ejemplo de esta solicitud:

86



Figura 46.  Solicitud para autorizacion de cambios en la MAC

Fuente: elaboracion propia.
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5.2.4. Desarrollo de cambios

Para respaldar los cambios determinados en la etapa anterior, a la matriz
de accion de cobranza, se coordinara con la empresa de sistemas informaticos
para el disefio y programacion de la herramienta, con sus modificaciones

respectivas.

El desarrollo de cambios en el sistema de cuenta corriente se realizara
siempre en modo gréafico, aprovechando la necesidad de contar con una

herramienta que soportara la matriz de accién de cobranza.

5.3. Implementacion de cambios

Después de haber realizado el estudio de las exigencias actuales del
departamento de cobros, haber analizado los datos obtenidos, haber
determinado y desarrollado los cambios, previa autorizacion; se procede a
implementar estos cambios y para ello, la comision de certificacion de la MAC
coordina en conjunto con el departamento de recursos humanos de la empresa,
el nuevo programa de capacitacion para los administradores funcionales del

sistema y para los operadores.

No basta con poner el proyecto en marcha. Una cosa es lo que se supone
0 se planea y otra distinta lo que ocurre en la realidad y como responden los

usuarios de la MAC a los cambios.

Siguiendo los puntos definidos anteriormente, no debe descuidarse la
evaluacion periodica y la medicion de la aceptacion, uso e impacto (con
beneficios concretos) del proyecto para los usuarios, asi como la deteccion de

fallas y limitaciones.
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Pero la evaluacion debe también servir para documentar mejores
practicas, fortalezas y experiencias exitosas que podemos compartir con los

demas usuarios de la MAC para aprender y mejorar otros procesos e iniciativas.
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CONCLUSIONES

La gestibn de cobranza consiste en el desarrollo de actividades y
estrategias para alcanzar el cobro de deudas de una manera eficiente

ademas de cuidar la relacion comercial entre la empresa y el cliente.

Los canales de comunicacion entre los vendedores y los clientes, son
deficientes, ya que existen casos en los cuales, éstos ultimos no conocen

en su totalidad la informacién y las condiciones del servicio.

Las causas fundamentales por las cuales el proceso de cobros es
susceptible de una mejora, son las siguientes: El software esta
desactualizado y los sistemas de informacion son manuales, existe
duplicidad de tareas por parte del personal, asi como también falta de
comunicacién y de capacitacion en técnicas profesionales de cobro, la
comunicaciéon de los vendedores es ineficaz y no le proporcionan la
informacion completa al cliente, los expedientes contienen informacion

incompleta y datos desactualizados de clientes.

La comision de certificacion de la MAC (matriz de accion de cobranza) y el
departamento de recursos humanos, son los encargados de establecer un
sistema de seguimiento adecuado a la implementacion realizada; tomando
en cuenta el programa de capacitacion para administradores funcionales
del sistema y para usuarios; esto con el fin de generar soluciones
inmediatas ante las fallas de la nueva herramienta y también satisfacer

cada vez mejor a sus clientes.
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Los parametros necesarios para el desarrollo de la matriz de accién de
cobranza (MAC), son los siguientes: dimensiones de la matriz de accion
de cobranza (antigiedad y monto), tipos de acciones, secuencia de

acciones, grupos de trabajo y estados.

Los pardmetros y las necesidades del departamento de cobros, dieron
paso al redisefio de la MAC, el cual se coordinG6 con una empresa de
sistemas informaticos para su desarrollo; y también se di6 a conocer su

costo.
La comisidon de certificacion de la MAC, es la encargada de la

coordinacion, evaluacion, distribucion e implementacion de la nueva

herramienta.

92



RECOMENDACIONES

Se debe de integrar a todo el personal administrativo, para poder llevar a
cabo la correcta implementacion de este trabajo de graduacion y las
soluciones propuestas, estableciendo un compromiso para su eficiente

ejecucion.

Elaborar un plan de capacitacion enfocado al personal de ventas, ya que
el éxito de todo negocio o actividad independiente depende esencialmente
de la calidad y cantidad de sus resultados de venta.

Es conveniente que la comision de certificacion de la matriz de accion de
cobranza (MAC), se reuna por lo menos dos veces al mes, para evaluar su

correcta funcionalidad.

Es necesario que exista siempre una buena comunicacién entre todo el
personal de la empresa, para poder cumplir con cada uno de los objetivos

propuestos.

Se deben actualizar los manuales de funcionamiento de la MAC, a medida
que a ésta se le realicen modificaciones; y también se debe dar soporte
técnico a todos los usuarios de la nueva herramienta cuando sea

necesario.

Capacitar constantemente a los gestores, en técnicas profesionales de

cobro.
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7. Trabajar por el desarrollo y superacion de los empleados de la empresa,
como una de las vias para incrementar la motivacion y el sentido de

pertenencia.
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