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RESUMEN

Para el desarrollo de la siguiente investigacion, se hizo uso de factores mas
relevantes en el proceso de la gestion de crédito y cobro, como lo son el
inventario, el capital de trabajo, las cuentas por pagar, estados financieros, entre

otros.

El principal objetivo de la presente investigacion es evaluar la importancia e
incidencia que tiene la gestion de las cuentas por cobrar en la toma de decisiones
gerenciales, tanto operacionales como de inversion, esto para el primer semestre
del ano 2016; se tienen como base varios factores que forman relevante
importancia dentro del panorama en estudio, siendo las ventas a crédito que
realiza el Departamento de Venta de la empresa, lo que permitira obtener
resultados que muestren el grado de influencia de éste en el flujo de efectivo de la

Institucion.

Para la recopilacién de informacion, se utilizé como técnica la entrevista y
cuestionarios los cuales fueron aplicados a todas las personas que de una u otra
manera forman parte del ciclo de crédito y cobro, esto con el fin de obtener el

punto de vista de cada individuo.



X

Asimismo se realizé un estudio detallado del documento oficial que utiliza el
Departamento Financiero llamado forecast, el cual presenta resultados

comparativos con los datos del ano 2015, el presupuesto y los datos reales,



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Es importante tener presente que un adecuado funcionamiento de una
empresa, conlleva el buen accionar de todos los departamentos, uno de los mas
importantes es el Departamento de Crédito y Cobro, ya que basado en las
finanzas de la compaiia es que se toman importantes decisiones en todas las

demas areas.

Con el presente trabajo de graduacion, se pretende realizar un estudio del
actual proceso de cobranza que se lleva a cabo en la empresa |.E S.A., esto con
el fin de poder sefialar los puntos débiles del Departamento de Cobros en el

momento de recaudacion de fondos.

Actualmente, las empresas se ven obligadas al proceso de otorgar créditos
con diferentes plazos de pago, con el fin de conservar los clientes actuales,
ademas de atraer nuevos, sin embargo, se puede generar desequilibrio financiero
si se llegara a otorgar crédito muy altos a dichos clientes, ya que esto reflejaria
una reduccién en la utilidades e incluso el peligro de afrontar pérdidas, por tal
motivo en este trabajo de investigacidon, se analizaran varios puntos sobre una
planeacion administrativa de las cuentas por cobrar en la empresa IESA y asi

poder contar con un mejor flujo de efectivo y una adecuada toma de decisiones.



La Gerencia Financiera de IE S.A. ha notado mediante los estados
financieros, que se estan presentando algunas deficiencias en la recoleccion de
fondos, por lo que se desea realizar un andlisis del actual proceso del
Departamento de Cobros, y de esa manera poder observar los pasos que se

siguen actualmente, sefalar errores, y establecer mejoras de ser el caso.



1.1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion, se logro la revision
detallada de los siguientes trabajos, los cuales demuestran la importancia de la
correcta gestion de las cuentas por cobrar para unas finanzas limpias dentro de la

compafia.

Verdnica Noriega (2011) desarroll6 un proyecto denominado
‘Administracién de cuentas por cobrar, un enfoque para la toma de decisiones en
la industria maquiladora de prendas de vestir en Guatemala” tiene como
planteamiento poder establecer diferentes procedimientos y politicas de crédito en
la parte administrativa financiera de las cuentas por cobrar de empresas que se

dedican a la industria maquiladora de prendas de vestir.

Ella realiz6 un desarrollo del estudio a través de la investigacion
bibliografica para de esa manera poder conocer lo relacionado con la industria del
maquilado de prestas de vestir en Guatemala, ademas de poder emprender un

analisis de los métodos administrativos de las cuentas por cobrar.

En la investigacion, la sefiora Noriega obtuvo informacion importante de
distintas empresas maquiladoras de prendas de vestir en Guatemala, mediante
una investigacion de campo en donde analiz6 la informacion financiera

proporcionada por dichas companias.



Con los datos obtenidos de los estados financieros, se logré determinar que
un bajo rendimiento en el aporte de las ventas al crédito, por lo que se llega a la
conclusion que a las cuentas por cobrar hay que prestarles especial atencién ya
que éstas forman parte esencial del flujo de efectivo de la compania. Ademas, se
pudo llegar a la conclusién que, para una correcta recuperaciéon de fondos, se
deben de aplicar politicas, procedimientos y periodos de crédito adecuados al giro
de los negocios, para de esta manera, poder tener un control y seguimiento a
dichas policitas conforme con las necesidades y evolucion del negocio. Al final se
presentd como resultado de la investigacién, una propuesta de procedimientos y
politicas expresados en conclusiones y recomendaciones para el

perfeccionamiento de la gestion administrativa de las cuentas por cobrar.

Victor Aguilar (2013) con su proyecto” Gestion de las cuentas por cobrar y
su incidencia en la liquidez de la empresa contratista Corporacion Petrolera
S.A.C.” cuyo principal objetivo era el determinar de qué manera la gestion de las
cuentas por cobrar inciden en la liquidez de la empresa contratista seleccionada.
Ademas de establecer si las politicas de cobranza influyen en el fondo de la
maniobra de la empresa y por ultimo, analizar si el uso de factoring incurre en el

riesgo financiero de la compaiiia Petrolera.

La investigacion se pone en marcha luego de tener en evidencia las fallas
comunes de la gestidn de cuentas por cobrar que presentaba la compainiia, por tal
motivo, se introdujo propuestas de politicas de crédito que ayudaron a mejorar de

manera significativa dicha administracion. Buscando solucionar los frecuentes



problemas y contribuyendo a los aumentos de los estados financieros de las

entidades econdmicas de México.

Mediante métodos de disefio no experimental, transaccional, la
investigacion se desarroll6 de acuerdo con la naturaleza del estudio, y reune las
condiciones metodologias suficientes para ser considerada una investigacion

aplicada.

Una vez obtenidos y analizados los resultados de las estadisticas y/o
encuestas que fueron realizadas a los empleados de las distintas areas de la
compafia se llegd a la conclusion que dentro de la politica de crédito la empresa
presta mucha importancia a la hora de otorgar créditos, mediante un sistema
disefiado para evaluar dichos otorgamientos, esto con el fin de analizar diferentes
rubros como el historial crediticio, referencias de solvencia, garantias entre otros y
asi contar con politicas de cobranzas mas agresivas y como consecuencia evitar

problemas de liquidez.

Como resultado final de todo el proceso de investigacion, notaron que la
empresa no contaba con una politica de crédito eficiente, ya que de los posibles
clientes solo toma en cuenta el prestigio y la antigliedad en el mercado. Adicional,
la politica de cobranza no es consistente, ya que el plazo establecido para el pago
de los clientes es de 45 dias, segun los contratos firmados, sin embargo, en la
practica esto no se estaba dando, y la empresa no contaba con un plan de

contingencia para solventar los gastos en que incurre por demora



A raiz de los problemas anteriormente detallados, la empresa se ve en la
forzosa decisién financiera de acudir al factoring, para de esta manera obtener
liquidez a corto plazo y cumplir con sus obligaciones pactadas con otras
empresas. Sin embargo, se tiene presente los intereses por pagar sobre esta

alternativa, que se veran reflejados en los estados financieros.

Se le recomienda a la Corporacién Petrolera S.A.C. implementar una
politica de cobranza para el pago de los clientes, y establecer dentro del
presupuesto un monto que cubra gastos por demoras. Ademas, de agilizar el
cobro de facturas y sanar el déficit de capital de trabajo actual. Finalmente, aplicar
estrategias para contrarrestar las tacticas dilatorias de aprobacion de facturas y
servicios por parte de clientes potenciales para que de esa manera la empresa no
se vea en la necesidad de buscar financiamiento externo mejorando asi la liquidez

y rentabilidad



1.1.2 PROBLEMATIZACION DEL PROBLEMA

Las cuentas por cobrar a nivel general son consideradas una de las
partidas mas importantes del activo de toda empresa, ya que pueden representar

un 3% o 5% de éste.

Por lo tanto, dadas las circunstancias es importante realizar una revision en
las cuentas por cobrar ya que constituye una parte tan importante dentro del activo

por lo cual se presenta el presente trabajo de tesis.

Cabe recalcar que las cuentas por cobrar representan el monto dinero dado
en calidad de crédito que la empresa ha prestado a sus clientes, estos montos

estan ligados al volumen de ventas actuales.

La correcta recuperacion de estos fondos, debe ser realizada dentro del
periodo establecido entre ambas compainiias, que generalmente, utilizan términos
de dias que la industria venga presentando. De no realizar una correcta recolecta
de dichos fondos, sumado al otorgamiento de montos demasiado elevados, se

podria crear un desequilibrio financiero para la empresa.

Para que una empresa pueda contar con actividades correctas a nivel
financiero, debe existir una comunicacion fluida entre departamentos, es decir,

ningun departamento interno es funcionalmente independiente, todos estan



relacionados. Sin embargo, uno de los mas importantes es el area financiera, ya

que es el pilar principal de toda compainia.

Para poder contar con una operacion concisa, las empresas deben de
otorgar créditos a sus clientes fijos y potenciales, esto ya que se acostumbra tener
un margen de tiempo y asi contar con el dinero necesario para hacer frente a las

responsabilidades econdmicas.

Para otorgar estos créditos las companias deben de realizar diferentes
meétodos por los cuales podran definir si el solicitante es aplicable a este beneficio

O no.

Los factores que inciden en el otorgamiento de un financiamiento de este
tipo seran demarcados por la persona encargada del area de crédito, la cual podra
tomar en cuenta, el estudio de los estados financieros, flujos de efectivos, tiempo
en el mercado o industria del solicitando, reputacién ante otras empresas,
garantias de pago, entre otros muchos factores. Una vez otorgado y/o aprobado el
crédito, el acreedor debera definir el tiempo de pago de las facturas, las cuales se
delimitan a 30+, 60+.90+ (explicar) generalmente, ya que son dias maximos de
pago muy largos. Es en esta parte en donde la administracion debe de realizar un
buen trabajo de recoleccion de fondos y una cartera crediticia lo mas limpia

posible.
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Los andlisis se realizan con los estados financieros, los dos mas comunes
son el Estado de cambio en la situacion financiera y el Estado de Resultados.
Algunas de las decisiones mas importantes de una compafia, pueden estar
basadas en el estado actual de ésta, por ende, es importante contar en la medida
de lo posible, con una contabilidad sana financieramente hablando, para de esa

manera tener informacion veraz del estado actual de la empresa.

En el ultimo semestre de 2016, se ha podido observar que se presenta un
aumento en las deficiencias de cobranza de la compaiia, generando como
consecuencia descontento y preocupacion por parte de los duefios, ya que ellos
no comprenden por qué no se procede a realizar correctamente la recoleccion de

dineros pendiente de pago por parte de los clientes.

En la actualidad, IESA cuenta con una cartera de clientes bastante amplia,
la cual se ha venido extendiendo durante los ultimos afios. En el Departamento de

Cobro realizan labores que tienen como fin poder recaudar los fondos pendientes.

El promedio de recaudacion de fondos de la empresa IESA es de 60 dias,
en un inicio era de 30, sin embargo, el atraso de pago por diferentes razones de

los distintos clientes ha venido cambiando hasta llegar al margen mencionado.

La comparia IESA ha venido presentando distintos cambios durante los
ultimos dos anos, de los cuales se hablara en detalle mas adelante, esto ha

afectado los departamentos de la empresa, provocando efectos negativos dentro
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del proceso de cobranza, es por esa razon, que en la presente investigacién se
pretende determinar el grado en que estos factores han deteriorado los procesos

internos de cobro.

Con el desarrollo de la presente investigaciéon, se pretende poder
determinar distintos factores que son consecuencia del proceso de cobranza de la
compafia, como lo es el efecto del deterioro de las cuentas por cobrar, el riesgo
financiero, el impacto en los estados financieros, el estado de la liquidez y la
necesidad de liquidez, asi como su repercusioén en la toma de decisiones dentro

en la compainia.

Una inadecuada gestion de la recolecciéon de fondos, provoca grandes
problemas dentro de las labores diarias de la compafia, ya que se tienen
diferentes factores que generan limites en la toma de decisiones, como por
ejemplo, la compra de suministros de oficina, equipo y mobiliario hasta llegar a la

dificil situacion de prescindir del servicio de uno o varios colaboradores.

Durante los ultimos meses, se han presentado algunas diferencias entre los
departamentos de la compafia, las cuales se podrian ver reflejadas
negativamente en las labores que cada persona realiza, esto para que una
empresa funcione correctamente debe de existir un ambiente de trabajo sano que

proporcione las condiciones necesarias y asi obtener los resultados esperados.
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Es sumamente importante que en los departamentos o personas
responsables de que exista un clima laboral idéneo para trabajar, logren identificar
las deficiencias o diferencias que se podrian dar dentro de la empresa y de esa
manera poder aplicar los procesos correctivos necesarios y controlar los posibles

descontentos en los colaboradores.
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1.1.3 DELIMITACION DEL PROBLEMA

Durante los ultimos meses, en la empresa IESA se ha logrado visualizar
una aparente falla en el proceso de recoleccion de fondos, ésto ha generado que
los estados financieros muestren datos negativos los cuales no agradan a los
gerentes ya que no cuentan con una base fuerte, fundamentada y segura para la
toma de decisiones, lo que los lleva a pensar en disminuir gastos, lo cual no es

una mala politica, pero debe aplicarse con la motivacion correcta

La Gerencia debe recordar que para el adecuado funcionamiento y
resultados de los departamentos es importante que exista una fluida y sana
comunicacion, por lo que ademas, de presionar a los encargados de cada jefatura,
las gerencias de IESA debe de brindar los soportes humanos y materiales para
que desarrollen sus tareas de manera que se puedan obtener los resultados

deseados.

El personal de cobro debe trabajar teniendo muchos factores en contra,
desde equipo de oficina, espacio, personal extra y exceso de trabajo, esto ha
llevado que se generen grandes atrasos en la recuperaciéon de fondos vy, por ende,
el estado de la empresa se ha visto afectado al crear un clima organizacional

tenso esto por la carencia de ayuda entre departamentos.
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1.1.4 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La presente investigacion se genera a raiz de la inquietud de poder
desarrollar una evaluacién de la actual gestion de las cuentas por cobrar en la
empresa IESA y la importancia que esto tiene sobre la toma de decisiones dentro
de la compafia, asimismo, se podra observar los efectos que tiene sobre la
liquidez de la empresa. Una vez obtenido el panorama, se podran detallar los

puntos en los que se podria estar fallando y corregirlos de ser el caso.

Con esta investigacion, la empresa que se estudia, podra atender y trabajar
con informaciéon confiable, los problemas o carencias que se han venido
presentando y no ha tenido la oportunidad de presentar la atencién necesaria, esto
con el fin de poder brindar informacién a los altos mandos para poder tomar

decisiones mas fundamentadas.

Adicionalmente, este trabajo podra ayudara a futuros estudiantes con sus
investigaciones que tengan como base un tema similar, ya sea un estudiante de la
Universidad Hispanoamericana o de alguna otra institucion que tenga interés
particular en obtener informacion sobre la incidencia de la gestion de las cuentas
por cobrar en compafias de todas las areas del comercio, ya que se debe de

conocer que la parte financiera no solo es de interés de esa area, sino que todos
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los miembros que forman parte de la companiia se ven beneficiados o afectados si

no existe una correcta administracion de los fondos de la empresa.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 PREGUNTA CENTRAL DE LA INVESTIGACION

Con el fin de poder determinar el papel que juega el adecuado manejo de
administracion de la gestion de las cuentas por cobrar en la toma de decisiones de

la compaiia, se obtiene la siguiente pregunta:

¢En qué grado la gestidon de las cuentas por cobrar, influye en la toma de

decisiones en IESA para el primer semestre del 20167
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1.2.2 ELEMENTOS DE LA FORMULACION DEL PROBLEMA

Actualmente, IESA cuenta con varias agencias en San José, sin embargo,
su oficina central esta ubicada en Barrio México, es ahi donde se realizan y

reciben todos los documentos necesarios para el proceso de cobro.

Por tanto, esta investigacién se realizard con los colaboradores de la
empresa IESA del area administrativa de los Departamentos de Crédito y Cobro,
Contabilidad, las 5 gerencias y los dos mensajeros que laboran en las oficinas de
la compafiia ubicada es Barrio México, San José y abarca el primer semestre del

2016.
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

“.... Sefialan a lo que se aspira en la investigacion y deben de expresarse

con claridad, pues son las guias del estudio.” (Sampieri, 2014, p. 37)

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

‘... meta o concrecion de la resoluciéon de un problema. (Oviedo, 2016, p.

48)

“Describe con claridad qué, se pretende lograr mediante la ejecucion de la

investigacion”. (Hernandez, 2014, p. 285)

“constituye el enunciado global en cuanto al resultado final que se pretende
alcanzar con la investigacion por realizar’. (Guia Universidad Hispanoamericana,

2016, p. 23)

Para el siguiente trabajo de investigacion el objetivo general es el siguiente:

Analizar en qué grado la gestion de las cuentas por cobrar afecta la toma

de decisiones en IESA en el | semestre de 2016
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1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

“...se desprenden del general y deben ser formulados de forma que estén

orientados al logro del objetivo general...” (Bernal, 2010)

“‘Constituyen los pasos, los elementos, las fases o momentos, que se llevan

a cabo durante la investigacion...” (Guia Universidad Hispanoamericana, 2016)

“...describen que se va a hacer para conseguir el objetivo general’.

(Hernandez, 2014, p. 285)

e Realizar un analisis FODA de la empresa que muestre los
procedimientos actuales del control interno de las cuentas por

cobrar.

e Revisar el actual presupuesto para el primer semestre del 2016, y de
esa manera estimar la necesidad de la liquidez de la compainiia en el

cumplimiento de sus metas.
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Definir en qué medida el financiamiento de las ventas impacta el

nivel de las cuentas por cobrar de la empresa

Determinar en qué medida los gerentes se ven influenciados por las
cuentas pendientes por cobrar, para la toma de decisiones de los

distintos departamentos de la empresa.
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1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1 ALCANCES

La presente investigacion tiene como objetivo crear conciencia en las
personas encargadas de las distintas areas o departamentos de la compaiia, de
la importancia que tiene la adecuada gestion de las cuentas por cobrar, ademas
de la cooperacion de todas las personas involucradas en el proceso, en el analisis
de las decisiones que se vayan a tomar, esto para poder contar con una empresa

cada dia mas exitosa.

1.4.2 LIMITACIONES

Una de las limitaciones que se pueden encontrar es la evidente falta de
orden de los documentos fisicos, ya que actualmente, la empresa no cuenta con
una persona encargada del archivo, por tanto, hay una acumulacion bastante
importante de carpetas en los escritorios de las asistentes del Departamento de

Cobro.

La investigacion inici6 con 3 asistentes en el Departamento de Cobro, sin
embargo, un par de semanas después, uno de ellos es despedido, noticia que

sorprende a la persona encargada.
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2.1. EL CONTEXTO HISTORICO

IESA es una empresa nacional especializada en la comercializacion de
materiales y equipo eléctrico. Los origenes de IESA datan de 1975, cuando un
arquitecto mexicano que laboraba en Costa Rica, concretamente en la fabrica de
cables eléctricos y telefénicos, Conducen S.A., decidié abrir su propia empresa

dedicada a la produccion de alambre magneto.

IESA nace como empresa comercializadora del producto de esta fabrica y
en ese momento el sefor Francisco Morice ocupa el cargo de Gerente General.
En 1978, el empresario mexicano decidié regresar a su pais natal y vendio IESA al
sefor Morice, bajo cuya guia esta empresa aumenta su actividad comercial, e
introdujo nuevas lineas y productos. El sefior Morice le da un viraje a la costumbre
de esperar a que el cliente comprara y modifica su estrategia de ventas, la cual se
basa en la visita directa al cliente, por medio de agentes vendedores, lo que le

permite incrementar sus ventas y capturar mercado.

El segmento del mercado que atendi6 IESA en su inicio fue el de
ferreterias, ampliando luego su cobertura muy rapidamente al sector de la
construccién, para posteriormente, introducirse en la venta de materiales y equipo
para el mantenimiento de instalaciones industriales. Paralelamente, algunos de los

vendedores de |ESA, por iniciativa propia, incursionaron en el mercado
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institucional, publico y privado, atendiéndose en ese sentido hoteles, ministerios y

otras organizaciones similares.

Para 1986, se atendia entonces todo tipo de mercado y clientes, esto es,
electricistas, contratistas, constructores, ingenieros, empresas constructoras,
ferreterias, ministerios, hoteles, hospitales e industrias con cobertura
practicamente de todo el territorio nacional. En 1988, se tomé la decisién de
concentrar los esfuerzos de ventas en los mercados de la industria, el institucional
y la construccion (entendiendo por mercado de la construccion a los electricistas,
contratistas, constructores, ingenieros y empresas constructoras), por cuanto la
competencia era muy fuerte y no permitia una buena rentabilidad. A partir de
entonces, IESA se definié a si misma como “especializada en la distribucion de

equipo y materiales eléctricos para la industria, la construccién y las instituciones”.

A partir del ano 2003 se inicia una politica de mayor penetracion de
mercado, para lo cual se hacen alianzas con personas en diferentes zonas del
pais, contando, en la actualidad, con empresas hermanas (denominadas
"Electros") en Pérez Zeledon y Ojochal, en la Zona Sur (Electro Sur); en Huacas y
Nicoya, en Guanacaste (Electro Guanacaste); y en Guapiles, en la Zona del

Caribe (Electro Caribe).
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En el afio 2005, se establece la empresa COTISA, con la misma modalidad
de las Electros, en cuanto a sociedad, en este caso con ingenieros, para de esta
manera hacerle frente al desarrollo de las nuevas tendencias tecnologicas
particularmente lo relacionado con control y automatizacién, en convergencia con

las comunicaciones por lo que es una empresa de alta especializacion.

Durante mas de 21 afos IESA atendi6 a todos sus clientes desde las
actuales Oficinas Centrales ubicadas en Barrio México, sin embargo, debido al
creciente volumen de ventas, en marzo de 1996 se abre una sucursal en Escazu
(Actual sucursal Oeste) y en enero del 2002 otra en Curridabat (Actual sucursal

Este).

En abril del 2014 y pensando en el crecimiento y las oportunidades de
mantenerse a la vanguardia del sector, IESA pasa a formar parte del Grupo
Sonepar, éste con representacion en 41 paises, siendo el lider mundial en la

distribucion de productos eléctricos y soluciones afines.

Es asi como en 2014 la empresa es comprada por la empresa francesa
Sonepar, quien viene con ideas y directrices que lograron crear muchas
expectativas en todos los colaboradores de la compahia, ya que se esperaban
cambios que alcanzaran mejorar el funcionamiento de la empresa. Se esperaba la

creacion de manuales de cada puesto ya que, actualmente, no contaban con ellos,
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se crea un departamento de Control Interno que tiene como fin regular las

situaciones complicadas que se originen entre comparieros etc.

Sin embargo, no todo funcioné como se esperaba, ya que se empezo a
presentar un ambiente tenso dentro de la empresa, generando descontentos y
desconfianza entre los coladores hasta llegar a tener conductas desleales para
con ellos mismos, por tanto, se empezo6 a crear una faltante de cooperacién entre
departamentos lo cual ha venido a verse reflejado negativamente en la recoleccion
de fondos, la cual lleva un proceso extenso que involucra a diferentes
departamentos como lo es el de Ventas, Contabilidad, Crédito y Cobro, y

Despacho de materiales o Bodega.

Se ha presentado el tema en reiteradas ocasiones en las reuniones de
trabajo, haciéndole saber a los altos mandos incluido la Gerencia General, la
importancia y repercusiones que se estaban presentando dentro de la empresa,
sin embargo, siempre se tuvo una respuesta negativa indicando que la persona
que no se adapte al proceso podria llegar a dejar de ser parte de la planilla de la
empresa. El Departamento de Cobros contaba con 3 asistentes, sin embargo uno
de ellos dejo de ser parte de la compaiia, provocando aumentos de la carga de
trabajo para las dos personas restantes. Actualmente, se tienen muchos
descontroles internos de los procesos que se deben de realizar para poder tener

una adecuada y correcta recoleccion de fondos.
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Mision

Ofrecer soluciones integrales que contribuyan con la utilizacion eficaz y
eficiente de la energia eléctrica y de sistemas complementarios, tal como
comunicaciones, garantizando el ahorro, el confort y la calidad, a través de una

propuesta de valor competitiva, sostenible con el medio ambiente.

Vision

La excelencia de nuestro Recurso Humano nos guiara a ser reconocidos en
Costa Rica como el mejor y mas completo proveedor de soluciones integrales de
nuestro mercado, convirtiéndonos asi en la empresa de referencia con la cual,

tanto clientes como suplidores, buscaran asociarse comercialmente.

Politicas y valores: actualmente la empresa IESA se encuentra trabajando
en la elaboracion de las politicas y valores que seguiran, esto ya que desde que la
subsidiaria Francesa Sonepar adquirié la compaiia, se han tenido que modificar

varios factores que ayudaran a un mejorar el servicio y la imagen.
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Estructura: la planilla de empleados de la empresa cuenta con 121

colaboradores que estan estratégicamente situados en las distintas oficinas con

las que la compafiia cuenta, tanto en San José como en otras provincias del pais.

La distribucién departamental de los empleados es la siguiente:

. Administrativos:

Operaciones y Logistica:

Ventas:

. Tecnologia de la informacion:

24 colaboradores

50 colaboradores

43 colaboradores

04 colaboradores

La distribucién del puesto, segun el departamento

1.

Administrativos

Puesto Cantidad

Gerente General
Gerente Financiero
Encargado de Créditos
Asistente de Crédito
Encargada Contabilidad
Auxiliar Contabilidad
Cobradores

Control Interno

SN O I NG J R N RS N L N I N I §



Encargado Mercadeo

Encargado de Pagos

Recepcionista

Cajeros
Coordinador RRHH
Asistente RRHH

Auxiliar Proveeduria

Ingeniero lluminacion

Mensajero

JEL N S (U N . U O 1 Y 'S 1 I ) R N L

Encargada Proveeduria

2. Operacion y Logistica

Puesto Cantidad

Gerente Operacion 1
Bodeguero 33
Choferes

Encargado de Bodega

Jefe de Transportes

7
3
Encargado de Logistica 1
1
4

Asistente Inventario

3. Ventas

Puesto Cantidad

Gerente Ventas 1

Gerente Sucursal 1




Agente de Ventas
Analista Comunicaciones
Asesor Bticino

Asistente Gerencia
Ventas

Asistente Ventas
Desarrollo Proyeccion
Desarrollo UEN
Encargado Sala
Exhibicion

Encargado UEN Industria
Ingenieros

Desarrollo Mercados
Técnicos Eaton
Vendedores

Vendedor de Sala
Vendedor Elite

4. Tecnologia de la informacion

Puesto
Asistente Gerencia IT
Encargado de Computo
Operador de Computo

Soporte Técnico

= A AN

S Al Al N

N O =2 = = W DN

Cantidad
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Las responsabilidades o labores diarias de cada colaborador, esta ligada

directamente al puesto o departamento en donde se desempenie.

Volumen de ventas: dado que la empresa se encarga de la venta de
materiales eléctricos, para poder medir el volumen de las ventas, utilizan la suma

de las facturas emitidas durante el mes, ademas de los montos de éstas.

IESA cuenta con una gran cantidad de facturas de sus ventas a crédito

emitidas mes a mes, las cuales se detallan a continuacion:

Detalle de facturas emitidas por mes, desde enero hasta junio 2016

Total de

Facturas

Enero 2016 2394
Febrero 2016 2379
Marzo 2016 2200
Abril 2016 2511
Mayo 2016 2379

Junio 2016 2694
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Volumen de facturacion a crédito: las ventas en colones que se realizan se

detallan a continuacion:

Enero 2016

Total Ventas a

Crédito

¢685.211.257,76

Febrero 2016 @ (£807.928.781,46
Marzo 2016 ¢733.494.357,84
Abril 2016 £669.391.777,32
Mayo 2016 ¢928.209.837,29
Junio 2016 ¢840.975.849,32
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2.2. EL CONTEXTO TEORICO-CONCEPTUAL

1. CUENTAS POR COBRAR:

“... se basan en que su convertibilidad en efectivo se realiza a través del
ciclo financiero a corto plazo del negocio, por medio del cual el dinero se
transforma en mercancias al efectuar las compras, se hacen gastos, se venden las
mercancias transformandose en facturas-cuentas por cobrar y éstas se convierten

en efectivo cuando pagan los clientes”. (Moreno, 2014, p. 37)

Segun lo antes citado, se puede decir que para una empresa las cuentas
por cobrar constituyen fuentes de financiamiento de las operaciones que realiza,
las cuales les permite obtener bienes y servicios de terceros, disfrutando de las

facilidades de crédito que estos pueden ofrecerles.

Las cuentas por cobrar se dividen en dos grandes grupos, esto para tener

un debido control y una adecuada contabilizacion de sus importes.
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1.1 CUENTAS POR COBRAR COMERCIALES

Resulta de la creacion de partida de activos que se denomina cuentas por
cobrar, las cuales se representan en los libros de la empresa deudora, y una

partida de pasivo que se denomina cuentas por pagar en los libros de comprador.

“Las cuentas por cobrar comerciales o provenientes de bienes o servicios,
son aquellas cuyo origen en la venta de estos bienes o servicios y que,
generalmente estan respaldadas por aceptacion de una factura por parte del

cliente.” (Brito, 1999, p. 337).

Al mismo tiempo que se originan las transacciones de las ventas a crédito
de mercancias, es necesario que se subdividan, esto ya que van a permitirle a las
empresas de prestacion de servicio, llevar un control eficaz y eficiente para los

efectos contables y analisis financieros.

1.2 CUENTAS POR COBRAR NO COMERCIALES

“Son las obligaciones circulares por las cuales la compafiia actua como
fiduciaria, tales como los impuestos que se retienen de los salarios de los
empleados, los salarios no reclamados, y los depdsitos de los clientes.” (Catacora,

1998, p. 136)
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Partiendo de lo antes citado, es claro que las cuentas por cobrar no
comerciales, son las que se originan por las obligaciones de caracter laboral con
los empleados de la organizacién, normalmente conocidas como Cuentas por

Cobrar a Funcionarios y Empleados.

Se pueden encontrar las siguientes:

1. Cuentas por cobrar empleados

2. Cuentas por cobrar socios

3. Alquileres por cobrar

4. Cuentas por cobrar compafias relacionadas
5. Intereses por cobrar

6. Otras cuentas por cobrar

2. PROCESO DE COBRANZA

2.1 Planeacion: consiste en fijar objetivos y demarcar como se lograra, es
decir ;Qué es lo que se desea? Y ¢ Cuando y cdmo se va a lograr? En funcién de
esto, se podran delinear ciertos aspectos conducentes a los requerimientos
particulares de la empresa. En este proceso se debe obtener informacion sobre
las principales caracteristicas de las cuentas de dudosa recuperacion., esas
incluyen la forma como opera la empresa, definicion de las lineas de autoridad y
responsabilidades segregacion, condiciones juridicas, sistema de informacion y

calidad de la organizacion, de funciones etc.
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2.2 Control: se refiere a poner en practica lo planeado, mediante el
desarrollo de medios que puedan verificar en qué medida se estan cumpliendo los
objetivos detallados en la planeacion. Con el fin de conocer la importancia de las
cuentas por cobrar dentro de la estructura financiera, identificar cambios
significativos o no usuales, se puede aplicar entre otras, los siguientes controles:
comprar cifras con las de ejercicios anteriores, tomando como referencia los
indices de la inflacion generales y/o especificos, fluctuaciones en precios entre

otros, y asi juzgar si las variantes o ausencia de ellas y las tendencias son légicas.

Obtener la razon de explicacion de variaciones importantes e investigar

cualquier relacion no usual, contra presupuestos entre otras, en cuanto a:

Rotacion de cuentas por cobrar

Antigledad de las cuentas por cobrar

Calculos globales de los ingresos

2.3 Crédito: proceso generado entre dos partes en las que una de ellas
(acreedor o prestamista) entrega dinero, bien, servicio o titulos de valores a

cambio de una promesa a pagos futuros por la otra parte (deudor o prestatario)
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2.4 Politicas de crédito: conjunto de medidas que se originan por los
principios que van a regir los créditos en una compafiia, en donde se determina
qué se ha de aplicar ante un caso concreto para la recuperacion de dinero.
Algunos ejemplos son: periodo del crédito, procedimientos de cobranza, normas

del crédito, documentos que se deben de presentar.

2.5 Condiciones de crédito: convenios donde ambas partes se
comprometen a cumplir y llevar a cabo la forma y tiempo de pago de una
determinada operacion. Las empresas dan crédito con el fin de incrementar las

ventas.

2.6 Procedimiento de cobranza: proceso que utiliza la empresa para realizar

sus cobranzas.

2.7 El crédito y la cobranza: son funciones que se realizan dentro del ciclo
de ingresos y es la que se encarga de cobrar, autorizar ajustes y asignar créditos,

sus objetivos se detallan:

1. Minimizar cuenta incobrable a través del establecimiento de limite de
crédito que se ajusten a cada cliente.

2. Registrar los pagos de clientes rapidamente

3. Tomar accion inmediata y efectiva cuando se tiene una factura

vencida.
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3. CREDITO

Esto consiste en una transaccion entre dos partes en la que una de ellas

entrega dinero, bien o servicio a otra empresa como promesa de pagos.

3.1 Politicas de crédito

Es el conjunto de medidas que, originadas por otros principios que rigen los
créditos, logran determinar lo que se ha de aplicar en un momento concreto para
tener resultados favorables. Un ejemplo seria el periodo de crédito de una
empresa, las normas de crédito, los procedimientos de cobranza y los documentos

ofrecidos.

3.2 Condiciones de crédito

Esto refiere a convenios en los que la empresa y el cliente se ponen de
acuerdo y se comprometen ambas partes por cumplir y llevar a cabo la forma y

tiempo de pago de todas las operaciones que realicen.

Las ampliaciones a estos créditos han sido un factor significativo en
relacion con el crecimiento econdmico de las empresas en distintos paises. Esto

ya que las empresas conceden créditos con el fin de aumentar sus ventas.
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4. PROCEDIMIENTO DE COBRANZA

Métodos que utilizan las empresas para realizar sus cobranzas, las cuales

pueden llevar a cabo de la siguiente manera

4 1 Cobranza directa

Se lleva a cabo por la caja de la empres,a por este medio, los clientes le
cancelan directamente a la empresa y, cobranzas por medio de cobradores,
dichos cobradores son los bancos los cuales por llevar a cabo el cobro se quedan

con un porcentaje.

4.2 El crédito y la cobranza

Estas, también, son funciones que se realizan dentro del ciclo de ingresos,
tienen como objetivo minimizar cuentas incobrables, registrar pagos de los clientes
y tomar accion inmediata y efectiva de cada factura vencida. Por ello, es
importante mantener una politica adecuada de control interno en cuanto a las

cuentas por cobrar

5. TOMA DE DECISIONES



40

La toma de decisiones son procesos mediante los cuales se puede realizar
la eleccion de una opcién o forma para poder resolver una situacion. Algunas
decisiones no dependen del juicio de la probabilidad, y en ocasiones o mas
racionar es elegir la alternativa mas razonable que podria no hacer nada,
sobrepasar los beneficios 0 costos que estas decisiones nos repercutan en el
corto lo largo plazo. Hay que tener en cuenta que toda decision que se tome,
tenga o no bases suficientes para haberse elegido, puede no dar los resultados

esperados.

Como todo proceso empresarial, las decisiones se clasifican en relacion

con las circunstancias que se deben de afrontar:

5.1 Decisiones programadas:

Este tipo de decisiones se toman frecuentemente, es decir, son repetitivas y
se convierte en rutina, al presentarse con cierta regularidad se pueden establecer
pasos para abordar este tipo de situaciones, por lo que se les puede llamar
Decisiones Estructuradas. Generalmente, este tipo de decisiones no aporta mucho
estrés ya que la persona a cargo se puede regir o seguir por alternativas tomadas

anteriormente.

Se toman de acuerdo con politicas, procedimientos o reglas escritas 0 no

escritas, que su fin es facilitar la toma de decisiones ante situaciones recurrentes.
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Uno de los factores negativos de este tipo de decisiones, es que limitan la libertad
que tienen las personas para poder decidir qué hacer, sin embargo, el proposito

real es liberar a la persona encargada, tiempo y estrés.

5.2 Decisiones no programadas:

Se les denomina no estructuradas, éstas son decisiones que se toman ante
problemas o situaciones que se presentan con poca frecuencia, o para aquellas

gue necesitan de un modelo o proceso especifico de solucion.

Este tipo de decisiones abordan temas poco frecuentes o excepcionales.
Cuando un problema se presenta de forma excepcional o irregular, merecera un
trato especial. Situaciones como asignar los recursos de la organizacion, qué
hacer con una linea de produccion que fracas6, cdémo mejorar las relaciones con

la comunidad, entre otras.

5.3 Indecision: Falta de determinacion, caracter o valor ante una situacion,
generan la incapacidad de poder elegir entre dos o mas opciones. Se le puede
considerar a la indecisién como falta de autonomia, que impide a una persona

tomar una decision.
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Cuando una persona se encuentra frente a este factor, puede provocar el
hacer juicios prematuros por no tener la suficiente informacién requerida para

procesar el problema.

Las indecisiones pueden ser provocadas por distintos factores, como la
falta de confianza en las habilidades propias para resolver problemas, poca
capacidad para tomar decisiones, temor por tomar el camino incorrecto, la falta de

informacion necesaria.

Las decisiones en el contexto empresarial

Nivel
Estratégico

Nivel
Tactico

Nivel
Operativo

Fuente: www.wikipedia.com

De acuerdo con los criterios establecidos por McLeod (2000) existen tres
modelos de toma de decisiones, los cuales ayudan a identificar la complejidad y

variedad de las situaciones:
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-EI racional: persigue la constitucién de un proceso de eleccidn entre
alternativas para maximizar los beneficios de la organizacion. Se debe de tener
una amplia decisién del problema, ademas del analisis de los datos, y finalmente

una cuidadosa evaluacion de las alternativas.

Racionalidad imitada: este modelo describe las limitaciones de la
racionalidad, ademas de explicar la razén por la que diferentes personas o
equipos toman decisiones distintas cuando cuentan exactamente con la misma

informacion. Reflejan tendencias individuales o de equipo para:

1. Seleccionar una meta o solucién alterna que no sea la mejor

2. Realizar una busqueda limitada de las soluciones alternas

-Politico: describe la toma de decisiones de las personas que satisfacen sus
propios intereses, preferencias basadas en metas personales, por tanto, la
busqueda recopilacion de datos y definicion del problema, son solo pasos

utilizados para predisponer el resultado a favor del que toma la decision.

En las empresas suele existir una jerarquia que determina el tipo de
acciones que se realizan dentro de ella, en consecuencia, la administracion divide

a la compainiia en 3 niveles:

1. Nivel estratégico: alta direccion, planificacion global de toda la empresa
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2. Nivel tactico: planificacion de los subsistemas

3. Nivel operativo: desarrollo de operaciones cotidianas

Conforme se vaya subiendo en la jerarquia de la organizacion, la capacidad
de tomar decisiones no programadas o no estructuradas adquiere mas
importancia, por lo que muchos programas para el desarrollo de los gerentes

tienen como fin mejorar sus habilidades para tomar este tipo de resoluciones.

6. LA ADMINISTRACION DEL CAPITAL DE TRABAJO

La administracion de capital de trabajo se refiere al manejo de todas las
cuentas corrientes de la empresa que incluyen todos los activos y pasivos

corrientes, este es un punto esencial para la direccion y el régimen financiero.

La administracion de los recursos de la empresa es fundamental para su
progreso, este escrito centra sus objetivos en mostrar los puntos claves en el
manejo del capital de trabajo, porque es éste el que mide en gran parte el nivel de
solvencia y asegura un margen de seguridad razonable para las expectativas de

los gerentes y administradores.
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El objetivo primordial de la administracién del capital de trabajo es manejar
cada uno de los activos y pasivos circulantes de la empresa, de tal manera que se

mantenga un nivel aceptable de éste.

Los principales activos circulantes a los que se les debe prestar atencion
son la caja, los valores negociables e inversiones, cuentas por cobrar y el
inventario, ya que estos son los que pueden mantener un nivel recomendable y
eficiente de liquidez sin conservar un alto numero de existencias de cada uno,
mientras que los pasivos de mayor relevancia son cuentas por pagar, obligaciones
financieras y los pasivos acumulados por ser éstas las fuentes de financiamiento

de corto plazo.

6.1 Capital de trabajo:

El capital de trabajo puede definirse como “la diferencia que se presenta
entre los activos y los pasivos corrientes de la empresa “. Se puede decir que una
empresa tiene un capital neto de trabajo cuando sus activos corrientes sean
mayores que sus pasivos a corto plazo, esto conlleva a que si una entidad
organizativa desea empezar alguna operaciéon comercial o de produccién debe
manejar un minimo de capital de trabajo que dependera de la actividad de cada

una.
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Los pilares en que se basa la administracion del capital de trabajo se
sustentan en la medida en la que se pueda hacer un buen manejo sobre el nivel
de liquidez, ya que cuanto mas amplio sea el margen entre los activos corrientes
que posee la organizacidén y sus pasivos circulantes mayor sera la capacidad de
cubrir las obligaciones a corto plazo, sin embargo, se presenta un gran
inconveniente porque cuando exista un grado diferente de liquidez relacionado con
cada recurso y cada obligacion, en el momento de no poder convertir los activos
corrientes mas liquidos en dinero, los siguientes activos tendran que sustituirlos ya
que mientras mas de estos se tengan mayor sera la probabilidad de tomar y

convertir cualquiera de ellos para cumplir con los compromisos contraidos.

6.2 Origen y necesidad del capital de trabajo

El origen y la necesidad del capital de trabajo esta basado en el entorno de
los flujos de caja de la empresa que pueden ser predecibles, también, se
fundamentan en el conocimiento del vencimiento de las obligaciones con terceros
y las condiciones de crédito con cada uno, pero en realidad lo que es esencial y
complicado es la prediccion de las entradas futuras a caja, ya que los activos
como las cuentas por cobrar y los inventarios son rubros que en el corto plazo son
de dificil convertibilidad en efectivo, esto pone en evidencia que cuanto mas
predecibles sean las entradas a caja futuras, menor sera el capital de trabajo que

necesita la empresa.
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6.3 Rentabilidad versus Riesgo

Se dice que a mayor riesgo mayor rentabilidad, esto se basa en la
administracion del capital de trabajo en el punto que la rentabilidad es calculada
por utilidades después de gastos frente al riesgo que es determinado por la

insolvencia, que posiblemente, tenga la empresa para pagar sus obligaciones.

Un concepto que toma fuerza en estos momentos es la forma de obtener y
aumentar las utilidades, y por fundamentacion tedrica se sabe que para alcanzar
un aumento de éstas hay dos formas esenciales de lograrlo, la primera es
aumentar los ingresos por medio de las ventas y en segundo lugar disminuyendo
los costos pagando menos por las materias primas, salarios, o servicios que se le
presten, este postulado se hace indispensable para comprender cémo la relacion
entre la rentabilidad y el riesgo se unen con la de una eficaz direccion y ejecucion

del capital de trabajo.

“‘Cuanto mas grande sea el monto del capital de trabajo que tenga una
empresa, menos sera el riesgo de que esta sea insolvente”, esto tiene fundamento
en que la relacion que se presenta entre la liquidez, el capital de trabajo y riesgo
es que si se aumentan el primero o el segundo el tercero disminuye en una

proporcién equivalente.
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Ya considerados los puntos anteriores, es necesario analizar los puntos
claves para reflexionar sobre una correcta administracion del capital de trabajo

frente a la maximizacion de la utilidad y la minimizacion del riesgo.

Naturaleza de la empresa: es necesario ubicar la empresa en un contexto
de desarrollo social y productivo, ya que el desarrollo de la administracion

financiera en cada una es de diferente tratamiento.

Capacidad de los activos: las empresas siempre buscan por naturaleza
depender de sus activos fijjos en mayor proporcién que de los corrientes para
generar sus utilidades, ya que los primeros son los que en realidad generan

ganancias operativas.

Costos de financiacion: las empresas obtienen recursos por medio de los
pasivos corrientes y los fondos de largo plazo, en donde los primeros son mas

economicos que los segundos.

En consecuencia, la administracion del capital de trabajo tiene variables de
gran importancia, cada una de ellas son un punto clave para la administracién que
realizan los gerentes , directores y encargados de la gestién financiera, es
recurrente, entonces, tomar todas las medidas necesarias para determinar una

estructura financiera de capital donde todos los pasivos corrientes financien de



49

forma eficaz y eficiente los activos corrientes y la determinacion de un

financiamiento 6ptimo para la generacion de utilidad y bienestar social.

7. RIESGO FINANCIERO

El riesgo financiero es la probabilidad que existe de que en una empresa

suceda algun evento que tenga consecuencias negativas a nivel financiero.

Esto incluye la posibilidad de que los resultados financieros seran mayores
0 menores que los esperados, algunos inversores pueden realizar apuestas
financieras en contra del mercado, estos movimientos pueden generar pérdidas o

ganancias en funcion de la estrategia de inversion.

Existen varios tipos de riesgo financiero, los cuales afectan distintas areas

de cada compainia:

7.1  Riesgo de mercado: se asocia a las fluctuaciones del mercado
financiero, en este riesgo se distinguen los siguientes tipos:

7.1.1 Riesgo de cambio: consecuencia de la volatilidad del mercado de
divisas

7.1.2 Riesgo de tipo de interés: consecuencia de la volatilidad de los tipos

de interés
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7.1.3 Riesgo de mercado: consecuencia de la volatilidad del mercado de
instrumentos financieros como acciones, deuda, derivados.

7.2 Riesgo de crédito: posibilidad de que una de las partes de un
contrato financiero no cumpla sus obligaciones

7.3 Riesgo de liquidez: posibilidad de que una de las partes de un
contrato financiero no pueda obtener la liquidez necesaria para poder asumir sus
obligaciones, asi teniendo activos los cuales no al precio ni rapidez adecuado.

7.4 Riesgo operativo: posibilidad de ocurrencia de pérdidas financieras,
originadas por insuficiencias de procesos, personas, sistemas, y en la presencia
de eventos externos imprevistos.

7.5 Riesgo pais o riesgo soberado:

7.6 Riesgo sistémico:

8. ANALISIS FODA

Este analisis como técnica de planeamiento, permitira tener informacion de
valor proveniente de personas involucradas con la administracion del negocio y
que con su conocimiento aporten ideas importantes para el futuro de la

organizacion

Se requiere del analisis de distintos elementos que participan en el

funcionamiento interno y externo de la organizacién, y que pueda tener
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implicaciones en su desarrollo. El analisis FODA emplea los principales focos de

estudio del contexto empresarial.

FODA es la sigla que se utiliza para abreviar los cuatro indicadores del
analisis, Fortaleza, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, siendo dos de
caracter interno (variables controlables) y externo (variables no controlables)
entonces, el anadlisis FODA se puede definir como una herramienta estratégica,

que se utiliza con el propdsito de analizar los elementos de una empresa.

En la administracion de empresas en general, se podra definir en la matriz
FODA como el nexo que permite pasar del analisis interno y externo de la
organizacion, hacia la formulacion y seleccion de estrategias por seguir en el

mercado.

Para un mejor detalle se especifican los 4 factores:

1. Caracter Interno

1.1Fortalezas: son aquellos elementos positivos que diferencia a una
empresa de la competencia. Recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen y se desarrollan

positivamente.
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1.2Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion
desfavorable frene a la competencia, recursos de los que se carece,

habilidades que no se poseen.

2. Caracter Externo
2.1 Oportunidades: situaciones positivas que se generan en el medio y
estan disponibles para las empresas, éstas se convierten en
oportunidades de mercado cuando se identifican y se aprovechan.
2.2 Amenazas: situaciones o hechos externos a la institucion que

pueden llegar a ser negativos para la misma

Importancia del analisis FODA para la toma de decisiones

La toma de decisiones son procesos cotidianos en donde se tiene que
realizar una eleccion entre diferentes alternativas, tanto a nivel laboral, familiar,

personal, sentimental, empresarial etc.

“Sin problema no puede existir una solucion” dada la frase, antes de tomar
una decision, las organizaciones tienen que analizar la situacion, una vez
estudiada la realidad particular que se esta analizando, las posibles alternativas a
elegir, el costo de oportunidad de elegir cada una de las alternativas posibles, y las

consecuencias de cada eleccion.
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Es alarmante la gran cantidad de empresas que enfrentan dia a dia sus
problemas tomando decisiones de forma automatica e irracional, es decir,
decisiones no estratégicas, y no tienen en cuenta que el resultado de un buena o

mala eleccion puede tener consecuencias en el éxito o fracaso de una compafiia.

Entonces, las empresas deberian de tener como politica administrativa
realizar un proceso mas estructurado el cual les pueda facilitar informacion
oportuna y real, esto brindara mas seguridad para la toma de decisiones

reduciendo el riesgo de cometer errores.

Si bien, el Plan de Negocios es la herramienta mas estratégica para
plasmar la misién, la visién, las metas, las estrategias y los objetivos de una
empresa, un excelente complemento seria la elaboracion correcta del analisis
FODA para poder establecer estrategias ofensivas defensivas, de supervivencia, y

reordenamiento para el cumplimiento de los planes establecidos.
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2.3. HIPOTESIS

“Aseveracion que con base en nuestra postura previa respecto a la relacién
entre dos o mas variables, hacemos sobre nuestro objeto de estudio”. (Hernandez,

2014, p.41).

‘... puede surgir como una tentativa del investigador para solucionar el

problema en investigacion”. (Gémez, 2014, p. 31)

‘Las hipdtesis son respuestas tentativas al problema para tener mayor
claridad en cuanto a la comprobaciéon o refutamiento empirico del problema

estudiado.” (Oviedo, 2016, p. 38).

Dadas las anteriores definiciones, para el desarrollo de la presente

investigacion la hipotesis sera la siguiente:

La gestidn de las cuentas por cobrar, influye significativamente en la toma

de decisiones en IESA
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2.3.1 FACTOR A, O VARIABLE INDEPENDIENTE

‘Es la que antecede a una variable dependiente... variable cuyos cambios
de valor se presume que son causa de variaciones en otra variable”. (Nifio, 2011,

p. 63).

“... caracteristica o propiedad que se supone a la causa del fenémeno en

estudio y que no se puede controlar.” (Baena, 2014, p. 53).

. son anteriores, causal o temporalmente a otras. Por ello, no se

modifican por la puesta en relacion con esas otras. .” (Ackerman, 2014, p. 66).

En esta investigacion, se utilizara la definicién de variable independiente de

Baena, ya que es la que mas se ajusta a lo que se desea desarrollar.

La variable independiente en la presente investigacion es la gestion de las

cuentas por cobrar de la empresa IESA del | primer semestre del afio 2016



Los indicadores de la variable independiente seran:

1. Analisis de las cuentas por cobrar
2. Analisis de cartera de clientes

3. Procedimientos de crédito

4. Politicas de crédito

5. Politicas de cobranza

56
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2.3.2 FACTOR B, O VARIABLE DEPENDIENTE

‘cuando se presume que sus valores son cambiados por el cambio de una

variable independiente”. (Nifio, 2011, p. 63).

“es aquella cuya modalidad o valor estan en relacién con los cambios de la

variable independiente.” (Baena, 2014, p. 53).

“son posteriores, causal o temporalmente. Por esos son las que resultan
modificadas en medida en que se producen cambios en la variable independiente.

(Ackerman, 2014, p. 66).

En esta investigacion, se utilizara la definicion de variable
dependiente de Nifo, ya que es la que mas se ajusta a lo que se desea

desarrollar.

Por tanto, para el presente trabajo la variable dependiente sera la

toma de decisiones.
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Los indicadores independientes por utilizarse en la investigacion se detallan

a continuacion:

1. Conocimiento de los resultados
2. Criterios para la toma de decisiones

3. El nivel de impacto de la decision
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Hipodtesis Conceptos Variables Indicadores
Gestion de Gestidon de Revision de estados
cuentas por cuentas por financieros.
cobrar: derechos | cobrar
exigibles Procedimientos de los
originados por créditos.
La gestion de las | ventas, servicios
cuentas por prestados, Cartera de clientes
cobrar, otorgamiento de
préstamos o Cuentas incobrables
cualquier otro
concepto analogo. Politicas de crédito
Seguimiento
adecuado
Influye en la toma | Toma de Toma de Conocimiento de los
de decisiones en | decisiones: decisiones resultados

IE S.A.

proceso mediante
el cual se realiza
una elecciéon entre
las opciones o
formas para
resolver diferentes
situaciones
laborales

Los criterios para la
toma de decisiones

El nivel de impacto de
la decisidn




CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO

60



61

3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

3.1.1. FINALIDAD

Esta investigacion es aplicada, ya que con el desarrollo de ésta pretende
determinar y analizar los factores utilizados en la gestion de cuentas por cobrar en

IESA durante el primer semestre del 2016

3.1.2. DIMENSION TEMPORAL

Por el tipo de dimension temporal, la investigacion es transversal, ya que,
con el analisis del proceso de cuentas por cobrar, se pretende obtener resultados

de los primeros meses del presente ano 2016.

3.1.3. MARCO

Dicho lo anterior, la presente investigacion es de clasificacién micro, ya que
se desea hacer el analisis unicamente de uno de todos los procesos que realiza el

Departamento Contable, el cual es la parte de gestidén de las cuentas por cobrar.
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3.1.4. NATURALEZA

Dada la naturaleza de la presente investigacién, se puede concluir que es
un analisis cuantitativo, ya que analizara datos numéricos contables de la

compafia.

3.1.5. CARACTER

La investigacion cuantitativa mide diferentes variables, que se podran
obtener por medio de encuestas de preguntas cerradas. Estos datos obtenidos se

analizaran y desarrollaran en puntos siguientes al presente trabajo.

Dado lo anterior y teniendo presente el objetivo deseado de la presente

investigacion se puede determinar que ésta es cuantitativa descriptiva.
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3.2 SUJETOS Y FUENTES DE LA INVESTIGACION

3.2.1 UNIDADES DE ANALISIS (PRIMERA MANO)

“.... Obtenida a través de entrevistas, y éstas buscan establecer vinculos
entre distintos aspectos de la vida social de la comunidad.” (Ackerman, 2013, p.
58) Ejemplos de éstas son: libros, antologias, articulos de publicaciones
periddicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales, reportes de
asociaciones, trabajos presentados en conferencias o seminarios, articulos
periodisticos, testimonios de expertos, documentales, videocintas en diferentes

formatos, foros y paginas en Internet, etcétera.

Para el desarrollo de la actual investigacion, se tomaron como guia,
diferentes tesis elaboradas previamente, tanto a nivel nacional como internacional,
ademas de documentos que brindaban informacién tomada como antecedentes

detallados del problema que se desea analizar.

Por la naturaleza de la investigacion, ésta es no probabilistica, ya que lo
que se desea desarrollar es un analisis de los estados financieros y entrevistar a

las personas involucradas en este proceso.
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3.2.2 LA POBLACION

Con base en el tipo de investigacion por realizar, es oportuno mencionar lo

que sefiala sobre el universo y poblacion objeto de estudio.

Actualmente en IESA, colaboran 121 personas en las distintas oficinas con
las que cuenta, sin embargo, para este estudio la poblacion que se analizara son

los colaboradores de la Sede Central ubicada en Barrio México.

Area Poblacién (N)
Administrativos 9
Administrativo 5
gerencial
Ventas 43
Contabilidad 3
Total 60

Fuente: Lista de empleados IESA 2016
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3.2.3 LA MUESTRA

Por la naturaleza de la investigacion, ésta es no probabilistica, ya que lo
que se desea desarrollar es un analisis de los estados financieros y entrevistar a

las personas involucradas en este proceso.

“...porcibn de un colectivo de una poblacién determinada, que se
selecciona con el fin de estudiar o medir las propiedades que caracterizan a la

totalidad de dicha poblacién”. (Nifio, 2011, p. 55)

Area Poblacién (N)  Muestra (n)
Administrativos 9 5
Administrativo 5 5
gerencial
Ventas 43 0
Contabilidad 3 3
Total 60 13

Fuente: Lista de empleados IESA 2016
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Para el siguiente trabajo, se tomara en cuenta como muestra las personas
involucradas directamente en el proceso de la gestion de las cuentas por cobrar y

de toma de decisiones en la compafia, las cuales se detallan:

Administrativos: Encargado de cobros, dos asistentes y dos mensajeros

Administrativo gerencial: 5 gerencias, Finanzas, General, de Sucursal, de

Ventas y de Operaciones

Ventas: de este departamento no se selecciona ninguna persona ya que no

forman parte directa del proceso de la gestion de cobro.

Contabilidad: encargado de contabilidad y sus dos asistentes
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3.3 SELECCION DEL MUESTREO

Con el avance de la presente investigacion, teniendo presente que es un
trabajo cuantitativo, y una vez seleccionada la poblacion y la muestra se ha

determinado realizar un cuestionario a las personas involucradas.

‘entendemos por muestreo una técnica por medio de la cual se determina o

calcula la muestra”. (Nifio, 2011, p. 56)

Importante resaltar que la entrevista sigue presentando las dos principales

caracteristicas de este tipo de documentos, confiabilidad y validez.

Confiabilidad: los resultados de la entrevista seran obtenidos de manera
exacta y concisa ya que se contara con el personal encargado y participante
directamente en el proceso del desarrollo de cada una de las variables de la

hipotesis.

Validez: se podra obtener informacion real de las variables que afectan el

proceso de gestion de cobro de la empresa, por tanto, se podra medir la variable.
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Para esta investigacion, el cuestionario por realizar abarcara todos los
aspectos que se desean poder analizar para de esa manera definir los puntos en

los que la compafiia podria estar fallando en el proceso de cobro actual.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA

INFORMACION

Los instrumentos de recoleccién de datos, deberan ser elegidos
teniendo presente el tipo de investigacién que se esta desarrollando, cuantitativa o
cualitativa, esto ya que de esa manera determinar el método adecuado para la

elaboracién de las preguntas y la forma como se haran.

Si la investigacion es cuantitativa los métodos que se podran utilizar son los

siguientes:

3.4.1. ESCALA DE LIKERT:

Este método se desarrollé6 aproximadamente en 1932, sin embargo, ha sido

un proceso que es actualmente muy utilizado, segun Diaz Barriga se define como

“Conjunto de preguntas referentes a actitudes, cada una de ellas de igual

valor, en la que los sujetos responden...” (Diaz, 2014, p. 131)
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La elaboracion se da mediante un conjunto de preguntas presentadas en
forma de afirmaciones o juicio, ante los cuales se pide la reaccién de los
participantes, es decir, se le solicita a la persona que emita su criterio basado en
uno de los cinco puntos dados, con respecto de la pregunta indicada. A cada
punto se le asigna un valor numeérico, de esa manera el participante podra obtener

una puntuacion total.

Las preguntas por realizarse seran:

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

“Las afirmaciones califican al objeto de actitud que se esta midiendo. El
objeto de actitud puede ser cualquier “cosa fisica” (un vestido, un automdvil...), un
individuo (el Presidente, un lider historico, mi madre, mi sobrino Alexis, un
candidato a una eleccion...), un concepto o simbolo (patria, sexualidad, la mujer
vallenata — Colombia—, el trabajo), una marca (Adidas, Ford...), una actividad

(comer, beber café...), una profesién, un edificio, etc...... frases o juicios deben
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expresar solo una relacién légica; ademas, es muy recomendable que no excedan

de 20 palabras.

3.4.2. ESCALOGRAMA DE GUTTMAN

. se caracteriza por medir la intensidad de la actitud a través de un
conjunto de items...deben de poseer un escalamiento perfecto..... Estan

encadenamos entre si...” (Oviedo, 2016, p. 88)

Es decir, las preguntas que se realizaran en este escalograma, seran de
mayor intensidad que Likert, esto para obtener reacciones mas fuertes de los
participantes. Al igual que Likert, las preguntas que se realizan se les deben de
asignar un valor numero, para al final de la entrevista, poder obtener un puntaje

final del participante.

..... Los items estan encadenamos entre si de tal forma que si una unidad
de analisis expresa estar de acuerdo con el primer item debera de estar de
acuerdo con el resto de los items que constituyen el escalograma. Los items se

ordenes de mayor a menos intensidad.” (Oviedo, 2016, p. 88)
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3.4.3. DIFERENCIAL SEMANTICO

“Técnica que se desarrolla proponiendo una lista de adjetivos al sujeto, que

él ha de relacionar con los conceptos propuestos.” (Oviedo, 2016, p. 88)

Este método fue desarrollado en el afio 1957 con el fin de explorar
dimensiones de los significados. Este método califica al objeto de actitud a partir
de un conjunto de adjetivos bipolares, es decir, mediante una serie de adjetivos

extremos para poder observar la reaccién de los participantes.

Es importante tener presente que los adjetivos son extremos y que entre

cada uno de ellos hay siete opciones de respuesta.

Si el respondiente considera que el objeto de actitud se relaciona muy

estrechamente con uno u otro extremo de la escala, la respuesta se marca asi:

Justo: X

injusto

O de la siguiente manera:

Justo: : : : : : : X
injusto
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Si el participante considera que el objeto de actitud se relaciona
estrechamente con uno u otro extremo de la escala, la respuesta se marca asi

(dependiendo del extremo en cuestion):

Justo: : X

injusto

Justo: : : : : : X
injusto

Si el interviniente considera que el objeto de actitud se relaciona
medianamente con alguno de los extremos, la respuesta se marca asi

(dependiendo del extremo en cuestion):

Justo: : : X

injusto

Justo: : : : : X
injusto

Y si el respondiente considera que el objeto de actitud ocupa una posicion

neutral en la escala (ni Justo ni injusto, en este caso), la respuesta se marca asi:

Justo: : : : X

injusto
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Es importante no contraponer conceptos del tipo “Bueno/malo” ya que esta

escala de medicion diferencial semantico no es comparativa.

3.4.4. TECNICA DE CORNELL

Esta técnica es la mas conocida para hacer el andlisis de afirmaciones y

desarrollar el escalograma. Y consiste en:

e Obtener el puntaje total en la escala de cada sujeto

e Ordenar los sujetos de mayor a menor en escala vertical, de acuerdo
con su puntaje total.

e Ordenar las afirmaciones de mayor a menor y de izquierda a
derecha, de acuerdo con su intensidad.

e Construir un cuadro para cruzar los puntajes de los sujetos
ordenados y sus categorias.

e Analizar el numero de errores o ruptura con el patrén ideal de

intensidad.

Cuando una investigacion es cualitativa, las siguientes son métodos de

obtener datos:
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“‘Este método de recoleccion de datos consiste en el registro sistematico,
valido y confiable de datos a través de un conjunto de categorias y subcategorias.”

(Sampieri, 2010, p. 261)

3.4.5 ENTREVISTA

‘... podemos formular preguntas e insistir haciendo nuevas preguntas que
buscan precisar mas sobre lo que el entrevistador realmente piensa del tema”.

(Cruz, 2014, p. 180)

Esta consiste en una especie de conversacion con el participante o con el

grupo de estudio. Las entrevistas pueden ser de 3 tipos:

e Estructurada: cuando previamente se realizé una guia de preguntas
concretas

e Semiestructurada: cuando el investigador introduce otras preguntas no
previstas.

e No estructurada: cuando el investigador se limita a hacer preguntas

conforme avanza el dialogo.

Adicional a esto, se debe de tener presente que se pueden tener diferentes

tipos de preguntas, como generalidades, ejemplificacion, estructura, contraste.
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3.4.6 LA OBSERVACION

“Técnica participativa o no participativa utilizada por el investigador para
compartir con sus investigados.... Posterior a ello, el investigador hace toda una
explicacion o descripcion de la experiencia vivida y el significado para el grupo

observado”. (Oviedo, 2016, p. 95)

Es decir, este método lo que indica hacer es una observacion de la
poblacién o muestra que se desea analizar, esto sin afectar o interferir en la
naturaleza del ambiente, es decir, no influir en los comportamientos de las

personas para de esa manera poder obtener respuestas reales de cada uno.

Algunos ejemplos serian: eventos familiares, estadios de futbol, conciertos,

celebraciones, clases de gimnasia, entre otros.

3.4.7 SECCIONES EN PROFUNDIDAD

Consiste en entablar reuniones con grupos de entre 5 a 10 personas en un
ambiente informal, en donde se conversa algun tema, de esa manera se puede

realizar una sesion para obtener informacion deseada.
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e Determinar el numero de personas que conformaran el grupo; asi
como el perfil o caracteristicas de los participantes.

e Hacer la seleccion de las personas y proceder con las invitaciones.

e Organizar la actividad y llevarla a cabo.

e Elaborar un informe.

3.4.8 LA HISTORIA DE VIDA, MATERIALES ESCRITOS Y
AUDIOVISUALES

‘La historia de vida constituye una narracion del participante que permite
recoger experiencias, junto con la reflexion retrospectiva. El propdsito es que él
plantee las vivencias, sentimientos y emociones; haga un autoanalisis acerca de
los efectos y secuelas. Se graban también en audio o video para recoger los
aspectos no verbales. Los discursos, anuncios y documentos también son objetos
de analisis, en cuanto a los significados, los patrones que siguen y el tipo de

contenido que abordan.” (Guia Universidad Hispanoamericana, 2016, P. 53)
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3.5. DIFINICION CONCEPTUAL, OPERATIVA E INSTRUMENTAL DE
LAS VARIABLES.

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE LAS CUENTAS POR

COBRAR

3.5.1 DEFINICION CONCEPTUAL:

“Son definiciones de diccionario, de libro especializado y describen la
esencia o las caracteristicas reales de un objeto o fendmeno.” (Sampieri, 2014, p.

110)

Gestidn de cuentas por cobrar: derechos exigibles originados por ventas,

servicios prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro concepto analogo

3.5.2 DEFINICION OPERATIVA:

“...describir cuidadosamente los criterios de evaluacion y medicion de la

informacion que se recoja.” (Sampieri, 2014, p. 111)

Se espera poder contar con un margen no tan negativo, por lo que se

puede desarrollar a la pregunta de gestién de cobro:

3.5.3 DEFINICION INSTRUMENTAL:
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Para la investigacion, se realizara una entrevista a las 3 personas
involucradas actualmente en el proceso de la gestion de cobro, ésta sera

estructurada.

VARIABLE DEPENDIENTE: TOMA DE DECISIONES

3.5.4 DEFINICION CONCEPTUAL:

Toma de decisiones: proceso mediante el cual se realiza una eleccién

entre las opciones o formas para resolver diferentes situaciones laborales

3.5.5 DEFINICION OPERATIVA:

Consiste en realizar una eleccion entre diversas alternativas, que toman en
cuenta direccién de una empresa para solucionar problemas buscando la eficacia

y el éxito de su gestion.

Montos pendientes de cobro, en porcentaje:

0 baja_ -70__+media 100 (alta)

3.5.3 DEFINICION INSTRUMENTAL:

Para la investigacion se realizara una entrevista a las personas

involucradas actualmente en el proceso de la gestion de cobro, ésta sera

estructurada.
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Para el desarrollo de este capitulo se realizé un cuestionario con preguntas
cerradas a las personas que participan en el proceso de la gestidn y registro de las
cuentas por cobrar en la empresa IESA, Se plantearon 3 preguntas para cada uno

de los siguientes indicadores:

1. Anadlisis de las cuentas por cobrar
2. Andlisis de cartera de clientes

3. Procedimientos de crédito

4. Politicas de crédito

5. Politicas de cobranza

Actualmente, IESA, como le conocen todos sus clientes, es uno de los
proveedores de material eléctrico mas importantes a nivel nacional, teniendo
clientes, tanto del sector privado como empresas gubernamentales, con una

cartera de poco mas de 780 clientes en todo el territorio.

Se logré observar que las facturas a crédito se emiten a 30 dias; se pudo
revisar que llevan un control del vencimiento de éstas, se alcanzo6 a verificar que
existen beneficios por pronto pago. Para los clientes que no cumplen con sus
obligaciones con la compaiiia, se confirmo la existencia del proceso administrativo

y judicial parar la recuperacion de dineros.
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Una vez aplicados los cuestionarios a las personas involucradas, se
detallan las siguientes preguntas con sus debidas respuestas y las graficas

mostrando los porcentajes.

Para obtener los resultados del siguiente objetivo especifico, se plantearon

las siguientes interrogantes

1. Realizar un analisis FODA de la empresa que muestre los procedimientos

actuales del control interno de las cuentas por cobrar

Tabla 1. ; Qué criterios tiene en consideracion su empresa al evaluar el

otorgamiento de créditos?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Alternativa Frecuencia Vali doj Acumula cjio
Monto 1 6,00 6,00
Solvencia 3 19,00 25,00
Garantias 3 19,00 44,00
Historial crediticio 3 19,00 63,00
C_entrales de 3 19,00 82,00

Riesgo
Lo desconoce 3 19,00 100,00

6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Grafico 1. Criterios tomados en cuenta en IESA para otorgamiento de créditos.

Monto

Solvencia

Garantias

Historial
crediticio

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

El grafico nimero uno muestra las diferentes caracteristicas que son
tomadas en cuenta para la asignacion de créditos en la empresa IE S.A., la
encuesta realizada mostré que los cuatro eslabones mas importantes con un 19%
son la Solvencia, las Garantias, el Historial Crediticio y las Centrales de Riesgo,
sin embargo, es muy preocupante que de las 6 personas encuestadas, un 50% de
ellas respondiera que desconoce qué factores se ven involucrados para brindar
financiamiento, asegurando que eso no es parte de sus funciones o

responsabilidades, y por ultimo el monto del crédito forma un 6%

Las politicas de crédito se llevan en la mayor parte del tiempo de la manera

adecuada, partiendo de la aplicacion de las diferentes caracteristicas mas
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importantes. Sin embargo, se pudo verificar que algunos de estos clientes reciben
beneficios gerenciales y de esa manera influyen en la aprobacion del crédito o del

monto que se le asigno.

Tabla 2. ; Cual es la frecuencia de la recuperacion de las cuentas por cobrar a sus

clientes?

Lo desconoce

Alternativ ._ | Porcentaje | Porcentaje
t\‘laélif‘:lfa\ ? | Frecuencia Vélidoj Acumulatjio
Media 4 66,67 66,67
Lo
desconoce 2 33,33 100,00
6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

1

Grafico 2. Recuperacion de las cuentas por cobrar

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

T ——__ Media
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Analisis y resultados

Cuando se hace referencia a la rotacion de las cuentas por cobrar, se
puede observar una vez obtenidos los resultados de los cuestionarios aplicados a
las personas involucradas en el proceso, que un 67% considera que la

recuperacion es media, sin embargo, un 33% dice desconocer ese factor.

Tabla 3. ;Qué tipos de fuente de financiamiento utiliza la empresa IESA para

conceder créditos?

Alternativa Frecuencia Porcentaje | Porcentaje
Valida Valido |Acumulado
Capital
propio 2 33,33 33,33
Capital Ajeno 2 33,33 66,67
Lo
desconoce 2 33,33 100,00

6 100,00
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Grafico 3. Fuente de financiamiento de IESA para conceder créditos.

Capital Propio

Capital Ajeno

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

Haciendo referencia al tipo de capital que utiliza IESA para el otorgamiento
de créditos, el 33% de los encuestados asegurd ser capital ajeno, mismo
porcentaje asegurd ser capital propio, asi mismo, un 33% opin6é desconocer ese

factor.

IESA, actualmente, utiliza fondos propios y ajenos para hacer frente a las
solicitudes de los clientes, lo que le genera un equilibrio econémico ya que no

pone en riesgo todo el capital con el que se cuenta.
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Tabla 4. ; Qué tipo de politica de cobranza aplica la empresa IESA?

Alternativa Valida | Frecuencia Porc':e_ntaje Porcentaje
Valido Acumulado

Politicas de Cobro 3 50,00 50,00
Lo desconoce 3 50,00 100,00
6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Grafico 4. Tipo de politica de cobranza en IESA

Politicas de
Cobro

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

Los resultados a la interrogante anterior arrojaron que un 50% de los
encuestados asegura que a los clientes se les aplica politicas de cobro, sin

embargo, el otro 50% indica desconocer el proceso que se da para la recoleccion

de dineros.
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Una adecuada ejecucion de lineamientos o pasos para cobros tiene como
consecuencia en la mayoria de los casos la pronta y correcta recuperacion de
dineros, minimizando el margen de pérdidas de la empresa, sin embargo, es
importante detallar el proceso paso a paso formalizando el documento y
haciéndolo publico, tanto para las personas participantes como para las demas
personas dentro de la empresa IESA, ya que, actualmente, un 50% de los

colaboradores lo desconoce.

Tabla 5. ; Cudles son los medios de pagos para cobranza que ha implementado la

empresa IESA para sus clientes?

Alternativa Valida | Frecuencia Porc,;e.ntaje FErEEl

Valido |Acumulado

Lo desconoce 3 50,00 50,00

Bancos 2 33,33 83,33

Tesoreria 1 16,67 100,00
6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Grafico 5. Medios de pago para realizar pagos a IESA

Lo desconoce

Bancos

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

Al observar el cuadro de resultados se obtuvo que un 50% de las personas
desconoce el método de pago empleado por los clientes, un 33% aseguré ser
mediante el banco y un 17% confirma que se utilizan las cajas o tesoreria de la
empresa IESA. Actualmente, uno de los métodos de pago mas utilizados no solo
en la industria en estudio, sino en general, son las transferencias bancarias, tanto
por la rapidez como por seguridad, ya que se elimina el riesgo de que un cheque

sea extraviado o cobrado por una persona equivocada.

Segun se pudo confirmar con el encargado de Créditos y Cobros,

actualmente, muchos clientes siguen presentando resistencia al uso de las



89

transferencias bancarias, esto a pesar de ofrecimientos de descuentos en las
facturas, lo que le ha generado a IESA incurrir en gastos adicionales en el tramite
y cobro de facturas, ya que se tiene que utilizar personal de la empresa para
realizar estas extensas rutas, y unicamente se cuenta con dos mensajeros,

quienes en muchas ocasiones, han dejado de efectuar visitas por factor tiempo.

Tabla 6. ; Existe una vigilancia constante sobre vencimientos de facturas?

. - ._ | Porcentaje | Porcentaje
Alternativa Valida | Frecuencia Vélidoj Acumulatjzlo
Si 3 50,00 50,00
Lo desconoce 3 50,00 100,00

6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Grafico 6. Existencia de vigilancia de los vencimientos de facturas

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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En este caso se pudo obtener como resultado que un 50% de las personas

indica desconocer si existe un seguimiento al vencimiento de las facturas, el otro

50% asegura que si se procede a la revision continua de los vencimientos y de

esa manera poder aplicar las politicas de cobro respectivas.

El adecuado seguimiento de las facturas pendientes de pago, permite

gestionar el pronto cobro de éstas, sin embargo, en IESA el procedimiento no se

realiza correctamente en un 100%, ya que dicha supervision se realiza una vez

que la factura ya esta vencida, siendo lo correcto hacer la revision dias antes de

que ésta venza, con el fin de realizarle un recordatorio al cliente, ya sea por

correos electronicos, estados de cuentas o llamadas telefénicas.

Tabla 7. ; Cual es el periodo de recuperacion de las cuentas por cobrar?

Alternativa Valida | Frecuencia Porc,;e.ntaje FEEENE]?

Valido |Acumulado

60 dias 5 83,33 83,33

Lo desconoce 1 16,67 100,00
6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Grafico 7. Periodo de recuperaciéon de las cuentas por cobrar

60 dias

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

Los cuestionarios para este caso dieron como resultado con un 84% que el
periodo de recuperacion es de 60 dias, un 17% dijo desconocer el dato. Se
confirma que las facturas a crédito son emitidas a 30 dias, sin embargo, por
diferentes circunstancias que mas adelante se estudiaran con detalle, el periodo
de recuperacién de los dineros ha variado hasta llegar a tener 60 dias como

promedio inicial.

Se observo que, segun el presupuesto del ano 2015, el periodo de
recuperacion fue de 45 dias en promedio, sin embargo, para el mismo periodo

pero del afio 2016 éste aumentdé a 60, lo cual ha significado principalmente



preocupacioén por parte de las gerencias quienes han tenido que modificar lo

presupuestado ya que los resultados no fueron los esperados.

Al no contar con el dinero estipulado para cada periodo, la empresa ha

presentado falta de liquidez para hacer frente a sus responsabilidades.

Tabla 8. ;Se cuenta con un programa o sistema correcto para el adecuado control

de las cuentas?

Alternativa Valida Frecuencia Porge.ntaje Porcentaje
Valido |Acumulado
Si 2 33,33 33,33
Podria tenerse uno
mejor 3 50,00 83,33
Lo desconoce 1 16,67 100,00
6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Grafico 8. Efectividad del sistema o programa adecuado para el registro y control

de las cuentas por cobrar

Podria tenerse
uno mejor

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

Una vez obtenidos los resultados a la pregunta se logré confirmar que un
83% de las personas verifica que, si cuentan con un sistema adecuado para el
registro de datos, sin embargo, un 50% de esas mismas personas asegura que
podrian contar un sistema mas adecuado y moderno, el 17% sefala desconocer si

el sistema es bueno o malo.
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La principal herramienta de todo colaborador de una empresa es el sistema
con el que se trabaja, uno que no brinde las opciones y caracteristicas mas

importantes impedira el buen desempefio de las personas que lo utilicen.

A pesar que IESA cuenta con un buen programa, actualmente en el
mercado existe una oferta de sistemas muy completos que permite no solo la
introduccion de informacion detallada de cada cliente, sino que da alertas y
recordatorios de tareas pendientes, esto facilitaria la labor manual o de trabajo
humano, ya que un programa permitird contar informacién oportuna y de esa

manera minimizar el tiempo de respuesta y accion.

Tabla 9. ;Se realiza una confirmacion periddica por escrito mediante el envio de

los estados de cuenta de los saldos por cobrar?

. - ._ | Porcentaje | Porcentaje
Alternativa Valida | Frecuencia Vélidol Acumulacjio
Si 3 50,00 50,00
Depende del
cliente 2 33,33 83,33
Lo desconoce 1 16,67 100,00

6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Grafico 9. Envio de los saldos de las cuentas pendientes de cobro a los clientes.

Si

Depende del
Cliente

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

Referente a si se envian estados de saldos periddicamente a los clientes un
50% confirmo que, si se realizan, un 33% indicé que eso dependia del cliente y un
17% dijo desconocer el dato. Una adecuada politica de cobros debe de indicar el
seguimiento peridédico no solo interno, sino también, externo en donde se les

recuerde a los clientes sus responsabilidades vencidas.

Es importante hacer énfasis de que no solo las facturas vencidas deben
enviarse en estados de cuenta, sino que de preferencia realizar este envio ocho
dias antes para que de esa manera el cliente cuente con el tiempo necesario para

tomar previsiones econdmicas y hacer frente a los pagos correspondientes.
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Tabla 10. ;Se tiene alguna lista de clientes con direcciones, contactos, teléfonos,

otros datos?

. - ._ | Porcentaje | Porcentaje
Alternativa Valida Frecuencia Vali doj Acumula é o
Si pero esta
incompleta 4 66,67 66,67
Si 1 16,67 83,33
Lo desconoce 1 16,67 100,00

6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Grafico 10. Existencia de un registro adecuado de la informacién completa de

todos los clientes.

Si

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

Si pero esta
incompleta

En este caso el cuadro indicéd que un 83% de las personas confirma que si

existe una lista de clientes, sin embargo, un 50% de ese 83 detalla que ésta esta
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incompleta lo cual complica un poco el proceso de cobranza. Un 17% dijo

desconocer si existe o no un registro de los clientes.

Un actualizado portafolio de clientes facilita la comunicacién entre
empresas, ya que, en muchas ocasiones, estos cambian sus numeros u oficinas,
por lo que se debe de recordar que se debe de confirmar datos de los clientes al

menos una vez al afo, esto con el propdsito de poder categorizar a los clientes.

Tabla 11. ;Se obtienen comprobantes de que los clientes hayan recibido la

mercancia que se les envia?

Alternativa Valida | Frecuencia Porc,;e.ntaje FeliEeil

Valido Acumulado

Si 3 50,00 50,00

Lo desconoce 2 33,33 83,33

No es necesaria 1 16,67 100,00
6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Grafico 11. Envio de comprobante de la entrega de la mercaderia a los clientes

Si

Lo desconoce

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

Al observar el cuadro de resultados se tuvo que un 50% de las personas
indica que efectivamente se reciben comprobantes de confirmacion de entrega de
mercaderia, sin embargo, un 33% indica desconocer si se envian o no estos
documentos y finalmente un 17% confirma que estos documentos no son

necesarios.

Se senala que los documentos de entrega de mercaderia son sumamente
importantes para la emision de las facturas de crédito ya que sin estos

documentos el cliente no recibe facturas para el tramite y pago.
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Tabla 12. ; De existir deferencias entre los reportes de la compainiia y los enviados

por el cliente, éstas se investigan por una persona distinta de la encargada de las

cuentas por cobrar?

. - ._ | Porcentaje | Porcentaje

Alternativa Valida | Frecuencia Vali doj Acumula (jjo

En ocasiones 3 50,00 50,00

Lo desconoce 2 33,33 83,33

No 1 16,67 100,00
6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Grafico 12. Existencia del chequeo de las diferencias presentadas entre los

reportes de la empresa y los que tiene el cliente, realizado por una persona

diferente de la que originalmente elabor6 el informe

En ocasiones

Lo desconoce

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Analisis y resultados

Referente al tema de si se revisan o no las diferencias en los saldos de
cobro por una persona distinta, un 50% confirmoé que en ocasiones se realiza, esto
con el fin de poder hacer un doble chequeo. Un 33% indic6 desconocer qué
procedimiento se realiza cuando existen estas discrepancias y un 17% afirma que

no se ejecuta cambio alguno.

Este tipo de procedimientos se realiza cuando la diferencia en los saldos no
es encontrada por la persona a cargo de esa cuenta, por lo que la revision por otra

persona podria facilitar encontrar errores pasados por alto.

Tabla 13. ;Se cuenta con procedimientos para el registro de estimaciones de

cuentas dificiles o dudosas de cobro, y en su caso, tienen creada alguna reserva?

. ‘1 ._ | Porcentaje | Porcentaje
Alternativa Valida | Frecuencia Vali doj Acumulacjio
Si 4 66,67 66,67
Lo desconoce 2 33,33 100,00

6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Grafico 13. Existencia de procedimientos diferenciados y reservas para las

cuentas dificiles de cobro

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

En relacion con el registro de las cuentas de lenta recuperacion se obtuvo
que el 67% de los encuestados indica que, si se realizan procedimientos para
éstas, mientras que un 17% confirma desconocer qué trato se les da a las cuentas

pendientes de cobro con mas de 90 dias de atraso.

Para toda empresa es importante que se cuente con un monto o reserva
estimada, esto para poder seguir funcionando con normalidad en caso que los
clientes no hagan pago de las facturas correspondientes, de no ser asi se podria
estar en incapacidad de pago por parte de IESA ya que su capital lo tiene

comprometido.
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Tabla 14. ;Las cancelaciones por cuentas incobrables son aprobadas por algun

funcionario autorizado y, se contabilizan en cuentas por separado?

. - ._ | Porcentaje | Porcentaje
Alternativa Valida | Frecuencia Vilido Acumulado

Si 4 66,67 66,67
Lo desconoce 2 33,33 100,00
6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Grafico 14. Las cancelaciones incobrables son aprobadas por algun funcionario

que esté debidamente autorizado.

Lo desconoce

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Analisis y resultados

IESA si cancela las cuentas incobrables mediante la autorizacion de un
funcionario autorizado, esto se confirma mediante los resultados obtenidos por los
encuestados ya que un 67% indicod positivamente su respuesta misma que fue
confirmada con la persona encargada del Departamento de Cobro. Un 33% dijo

desconocer el procedimiento por aplicarse en este caso.
Es importante llevar un registro de las cuentas que se tenian como
incobrables, una vez pagadas o canceladas ya sean por la via judicial o por

conciliacién con el cliente, esto con el propdsito de darles una mejor trazabilidad.

Tabla 15. ; Se tiene algun control adicional por las cuentas incobrables?

. - ._ | Porcentaje | Porcentaje
Alternativa Valida | Frecuencia Vélidol Acumulacjio
Si 5 83,33 83,33
Lo desconoce 1 16,67 100,00

6 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)
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Grafico 15. Existencia de controles adicionales para las cuentas por cobrar.

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores (2016)

Anadlisis y resultados

Apreciando el cuadro de respuestas se puede observar que un 84% de las
personas encuestadas respondidé que si existe un trato especial para las cuentas
incobrables, esto con el fin de poder llegar a una conciliacion o en el peor de los
casos a términos de cobro judicial. Un 17% dijo desconocer qué trato se les da a

estos saldos.

Una vez analizadas todas las respuestas, y finalizada una de las reuniones
con el jefe del Departamento de Crédito y Cobro se puede observar con mas

detalle los procesos que se realizan actualmente:
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1. Administracioén de las cuentas por cobrar

1.1 Procedimiento de crédito

Para que IESA pueda otorgar créditos a los clientes, estos primero deben
de llenar un formulario haciendo la solicitud y dando garantia del pago de sus

obligaciones, el procedimiento es el siguiente:

e El cliente interesado llena el formulario con la informacién minima
requerida, como nombre de la empresa, personas encargadas de firmar érdenes
de compra, monto de crédito solicitado, personas encargadas de pagos, firmas,
teléfonos, y correos.

e El formulario es recibido ya sea por el encargado de Crédito y Cobro o por
alguna de sus asistentes y de esa manera darle el tramite correspondiente.

e Se confirman via telefénica las referencias de empresas detalladas en el
formulario, para de esa manera confirmar la reputacion crediticia de la
organizacion.

e En el caso de no ser un cliente de renombre, se procede a verificar si ha
tenido demandas, de ser el caso éste es descartado inmediatamente.

e En el caso de que el cliente sea sujeto a crédito se procede a solicitarle:

— Fotocopia de la cédula juridica
— Fotocopia escritura de constituciéon

— Fotocopia de recibo de agua luz y o agua
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— Estados financieros para de esa manera verificar los activos con los que

cuenta la compainiia en caso de llegar a un proceso judicial.

e Una vez se cuente con dichos documentos estos son enviados a la
aseguradora, tan pronto se cuente con el visto bueno se procede a ingresar al

cliente al sistema.

A pesar de contar con una politica de crédito rigurosa, siempre existen

inconvenientes que dificultan el proceso de recuperacion de dineros, por ejemplo

e Expedientes incompletos
e No se realiza actualizacion en los datos de los clientes lo que ha provocado
atrasos en los cobros, muchos de ellos cambian sus numeros de teléfono,

direcciones, localizarlos de nuevo requiere tiempo y recursos por parte de IESA.

1.2 Politicas de crédito

Una vez concluida la primera parte de la investigacion realizada en las

oficinas de IESA, se logré verificar la existencia de las siguientes politicas de

crédito:

e Las facturas a crédito se emiten a 30 dias, periodo que tiene el cliente para

hacer efectivas sus responsabilidades.
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e Se ofrece descuento por pronto pago a los clientes, sin embargo, este
porcentaje no es atractivo para los consumidores por lIo que en su mayoria no
hacen uso de este beneficio y prefieren llevar su crédito al limite de los dias de
pago.

e El atraso en el pago de las facturas no les genera ningun cobro adicional ya
que IESA no genera cobros de mora sobre saldos pendientes.

e Si un cliente se encuentra atrasado en sus pagos, el sistema da una alerta
lo que le imposibilita realizar mas compras a menos que la persona encargada de
crédito dé el visto bueno.

e El periodo de recuperacion actual es de 60 dias, a pesar que las facturas se
emiten a 30 dias.

e |ESA tiene como politica principal la conciliacion con los clientes, es decir,
utilizar la via judicial unicamente en el peor de los escenarios, tratando mediante el
didlogo constante para la recuperacién de los dineros pendientes de cobro.

e En el caso que una cuenta tenga mas de 180 dias de atraso y el cliente
hace un abono con una promesa pronta de pago de nuevo, IESA otorga
nuevamente la apertura en sistema del crédito para que el cliente pueda hacer uso
de ella, manteniendo la via de cobro judicial como ultima opcion, practica que no
resulta sana para la empresa, ya que crea una cultura nociva en los clientes de

dejar vencer facturas.
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1.3 Politicas de cobro

En el Departamento de Crédito y Cobro IESA cuenta con una persona que
tiene mas de diez afos colaborando con la organizacién, sin embargo, existen

algunas fallas internas las cuales no se han logrado solucionar.

Actualmente, no se cuenta con un manual, los procedimientos que se
realizan son intuitivos y conciliatorios, es decir, los casos se van tratando y

dependiendo del cliente asi sera el procedimiento por seguir.

A los clientes se les brinda informacion importante sobre los medios y

meétodos de pago disponibles:

e Transferencias bancarias, IESA ofrece cuentas en los distintos y
principales bancos del pais.

e En la empresa, los clientes pueden hacer pago de sus deudas en las
cajas de la compaiia.

e Mensajeria, IESA cuenta con dos cobradores los cuales estan a

cargo de tramitar facturas y de retirar cheques.

A pesar de las facilidades para el pago de facturas que ofrece la compafiia,
se ha logrado observar que existen deficiencias en la recuperacion de las cuentas

por cobrar, teniendo un margen actual de 60 dias
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Analisis FODA

Un analisis FODA es una metodologia de estudio de la situaciéon de una
empresa o proyecto, lo cual sefiala caracteristicas internas (Debilidades y

Fortalezas) y externas (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada.

Durante el desarrollo de la presente investigacion se lograron observar
distintos factores que fueron tomados como puntos principales del analisis FODA,

ya que afectan directamente e indirectamente las operaciones de la empresa.

Se realizaron dos estudios separados de los indicadores que afectan a la
compafiia, esto con el fin de identificar cuales son de la organizacion y cuales son

instrumentos del departamento de Crédito y Cobro.

Para la identificacion de los factores que afectan la organizacion, se hizo un
analisis mediante el didalogo con la actual Gerente Financiera de la empresa, por
tanto, son datos reales y confiables, adicional se realiz6 otro analisis FODA

perteneciente al departamento de Crédito y Cobro.
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Una vez realizado el analisis de los principales factores que forman parte
del funcionamiento de la empresa IESA, se pueden detallar las siguientes

conclusiones:

Fortalezas: actualmente, la empresa cuenta con varias caracteristicas que
la convierten en una de las empresas lider en el mercado, no solo el tener tantos
afos en el mercado, sino que la reputacidén, el posicionamiento y la alta
experiencia del personal de ventas, hacen de IESA una de las principales

opciones de los consumidores.

Amenazas: en el estudio de la presente investigacion se logré confirmar el
efecto negativo de algunas de las amenazas, las cuales repercuten en los
resultados operativos de la compafiia, uno de los principales es la ausencia de un
sistema para evaluar el desempefno de los empleados, ya que, actualmente, no

existe un parametro de medida.

Debilidades: se confirmd la contratacion de una persona encargada de
control interno, que se espera trabaje en los lineamientos y perfiles de cada

empleado.
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Oportunidades: fortalecimiento de las salas de exhibicibn en Escazu y

Guapiles.
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v
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Para el departamento de Crédito y Cobro el cual es el principal foco de
estudio de la presente investigacion, es muy importante la segmentacién de los
factores que forman parte del analisis FODA, un enfoque mas detallado es el

siguiente:

Fortalezas: durante las visitas que se realizaron a las oficinas de IESA y los
diferentes cuestionarios aplicados al personal involucrado en el proceso de cobro,
se logré observar que a pesar de las dificultades que se presentan existen
cualidades entre las personas que trabajan en el departamento de Crédito, una de
las principales es el deseo de realizar las actividades de la mejor manera,
disposicion para trabajar bajo presion, y un marcado compaferismo y

colaboracion.

Debilidades: una de las acciones que mas esta afectando a Crédito y
Cobro, es el irrespeto a normas por parte de los vendedores, es decir, en muchas
ocasiones, se formalizan facturas sin contar con la orden de compra del cliente,
documento que es primordial para realizar el tramite de pago, se han presentado
casos en el que dicho proceso se ve atrasado porque los mensajeros no cuentan
con la orden de compra, de tal manera que la persona encargada de crédito o sus
asistentes se ven en la obligacion de reorganizar nuevamente la logistica en las
rutas con el fin de visitar al cliente una vez se cuente con la documentacion

completa.
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Mediante una revisidon se observo que la negociacion ha sido la base de la
politica de cobro actual, ya que a pesar que un cliente tenga mas de 150 dias de
atraso, si éste realiza un abono, se vuelve a aprobar la compra de materiales a su

nombre, esto lo unico que aumenta es el saldo total de la cuenta por cobrar.

El departamento de Crédito y Cobro es uno de los mas importantes para el
buen funcionamiento econémico de toda empresa. En IESA se logré observar y
confirmar la inexistencia de colaboracion de otros departamentos, lo cual afecta
negativamente los resultados organizacionales. En la investigacion de campo, se
reafirmd el poco interés por parte de las altas gerencias en incentivar al personal
que labora para Crédito y Cobro, ya que se lograron sefalar las siguientes

deficiencias:

— Tienen alrededor de 5 afios de no acondicionar las oficinas, no se han
pintado, existen manchas, huecos, el techo con algunas filtraciones de agua.

— Desorden de carpetas ya que no cuentan con archiveros con suficiente
capacidad,

— Escritorios deteriorados, carpetas acumuladas en torres, tanto en mesas
como en el piso ya que no se tiene mobiliario adecuado

— Hacinamiento ya que en una pequeia oficina laboran 5 personas siendo 2
de ellos mensajeros, ademas de todos los documentos que se procesan dia a dia,

— Falta de aire acondicionado, lo que, sumado al hacinamiento, provoca
mucho calor e incomodidad para el personal

— Equipo de cédmputo ambiguo



116

Las carencias antes sefialadas son vividas y sufridas dia a dia por las
personas que laboran en crédito, lo cual ha generado desmotivacion grupal y
descontento al ver cdmo el departamento con mas importancia en la empresa, se
encuentra marginado por los demas compaferos y descuidado por las altas

autoridades.

En seguimiento del estudio de las debilidades del Departamento, llamo la
atencion que en comparacion con el afio 2015, hay un aumento en el personal de
ventas, sin embargo, Gerencia no suma empleados a crédito y cobro, esto
mejoraria el ciclo de recuperacion de dineros. De existir una parcial equidad,

Crédito podria realizar una mejor labor de recoleccion de fondos.

Tabla 16. Cuadro comparativo entre los empleados en Crédito y Cobro y Ventas

entre el ano 2015y 2016

Crédito y Cobro Ventas
1 Encargado de departamento 21 Vendedores
2 Asistentes 4 Agentes de ventas
2 Mensajeros 3 Asistentes de ventas
5 PERSONAS 28 PERSONAS

Fuente: Lista de empleados IESA 2015-2016
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Otro punto por estudiar es la logistica que se realizan con las rutas, ya que
son bastante extensas, éstas se actualizan dia a dia, sin embargo, éstas se hacen
largas para los unicos dos mensajeros con lo que se cuenta, tanto para el tramite
como para el cobro de facturas. Actualmente, existe un costo de oportunidad para
IESA ya que se han dejado de realizar ambos tramites por la limitacion de tiempo
para abarcar los clientes. Estos dos colaboradores tienen que atender el Gran
Area Metropolitana, Alajuela, Cartago y Heredia, lo cual se hace muy complicado,
sumado al factor que los clientes establecen dias y horarios para tramitar facturas,
y otros horarios para entrega de cheques, lo que genera que un mensajero tenga

que visitar la misma oficina dos veces al dia.

Oportunidades: una de las principales armas con las que cuenta IESA es la
excelente relacién, tanto con los clientes como con los proveedores, ya que esto
ha permitido la negociacion entre las partes interesadas, la apertura de créditos, la
compra de materiales y la excelente reputacion que se tiene ha permitido que la
empresa cuenta con inventarios de mercancias siempre. Adicional, la organizacion

se ha encargado de mantener sus lineas de crédito lo mas al dia posible.

La negociacion con los clientes morosos ha sido beneficiosa, ya que son

muy pocos los que se llevan al cobro por la via judicial.
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Amenazas: el Codigo de Comercio establece que una empresa debe de
cobrar intereses mensuales por facturas vencidas, se observé que en la solicitud
de crédito que brinda IESA, efectivamente, tiene una nota que detalla el cobro de
un 4% sobre las facturas con mas de 30 dias de vencidas, sin embargo, se verificd
que dicha politica no se realiza en la realidad, ya que a ningun cliente se le suma
dineros por intereses al saldo total, unicamente de existir una cuenta en cobro

judicial, se le aplican los intereses adheridos al proceso.

El aumento en el precio de los combustibles ha llevado a los mensajeros
por incurrir en mas gastos, lo cual, en muchas ocasiones, se vuelve muy dificil de

solventar econdmicamente.

El lento crecimiento del sector constructivo llevé a IESA a disminuir sus
ventas para el primer semestre del 2016, ya que no se llegaron a las metas

establecidas en el presupuesto.

Uno de los indicadores con mas relevancia en este estudio son las politicas
de los clientes, esto ya que, actualmente, son muy estrictos en los horarios que
establecen, logrando aumentar la complejidad de la logistica que se realiza para
determinan las rutas diarias de los mensajeros, en ocasiones, se tiene que visitar

un mismo cliente dos veces al dia, y aun peor, se ha dejado de tramitar y cobrar
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facturas ya que el tiempo no alcanza, siendo éste un costo de oportunidad para la

empresa.
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Continuando con el desarrollo del presente capitulo, se realizara un analisis
detallado de las cuentas de la hoja de balance, mediante la elaboracién de un
estudio comparativo entre los datos reales del afio 2015, el 2016 y lo
presupuestado por la compaifiia, para de esta manera determinar si se ha logrado
una mejoria, si ha estado constante o si existe un deterioro en los procesos, las

variaciones y sus causas.

Actualmente, en IESA se realiza un presupuesto anual, éste contiene los
datos mas importantes que tiene la empresa como meta para el siguiente periodo,

éste es enviado a Sonepar en México para su revision y aprobacion.

Como en toda empresa en la mayoria de los casos las metas establecidas
no son realizadas en el tiempo esperado, IESA no escapa de ese factor negativo,
por lo que para revisar y controlar estos factores se realiza un documento llamado
Forecast, éste es emitido cada tres meses, y presenta los ajustes realizados al
presupuesto original, tomando en cuenta la realidad del mercado, indicadores
economicos, politica externa que pueda afectar al pais, demanda, crecimiento de
las areas constructivas entre otros, esto con el fin de realizar un comparativo mes
a mes del presente afio 2016, y compararlo con los datos reales del 2015, es
importante mencionar que todos los datos aqui brindados son en miles de millones

de colones costarricenses.
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En el desarrollo de este capitulo, se realizé el estudio tomando como base
los forecast ya que cuentan con la informacibn mas importante de ambos

periodos.

Segundo objetivo especifico:

e Revision del actual presupuesto para el primer semestre del 2016, y de esa
manera estimar la necesidad de la liquidez de la compafiia en el

cumplimiento de sus metas.

Tomando en referencia el segundo objetivo especifico del presente estudio,

se llegaron a las siguientes observaciones:

1. Activos Circulantes

1.1 Inventario

Para el primer trimestre del aino 2016, se cuenta con mas material en
inventario con respecto del afo 2015 un 11,57% promedio , y un 25.72%
promedio menos con respecto del presupuesto, es decir, la empresa a pesar que
esta vendiendo mas que en el afo 2015, pero sigue estando por debajo en un

25%, segun lo presupuestado, esto se ve reflejado en los dias de venta de



122

inventario, ya que para el mismo periodo el promedio de ventas fue de 2.55% con
respecto del afo 2015 y un 25,60% es decir, los dias promedio de rotacién, segun
el presupuesto eran de 83,33, pero se esta en un 105, lo que podria llevar a la

conclusion que IESA esta comprando mas material del que esta vendiendo.

Tabla 17. Inventario y dias de venta de los inventarios, durante el primer trimestre

del afio 2016. Comparativo entre los tres rubros, y su respectiva variacion.

. Varaden

Enero 2015 2016 Budget 2016/2015 Budget/2016
Inventario 2.990.874 3.133.763 2.574.042 4,78% -21,74%
Dias Venta 98 89 84

Febrero

Inventario 2.870.359 3.298.610 2.564.311 14,92% -28,64%
Dias Venta 104 109 85

Marzo

Inventario 2.816.217  3.238.958 2.554.958 15,01% -26,77%
Dias Venta 104 116 81 11,57% -25,72%

Fuente: Forecast SCR URS 2016

En el segundo trimestre se ve una pequefia mejora, ésta fue generada por
los ajustes al presupuesto los cuales se realizan cada tres meses. Se puede
observar que dicha mejora se ve reflejada ya que se logré disminuir la diferencia
entre el inventario del 2016 a un 6,78% con respecto del 2015, y sobre lo
presupuestado se mejord ya que se llegd a bajar a un 10,69%, es decir, que con
esto , los dias promedio de rotacidon, segun el presupuesto ajustado eran de

113,33, pero se esta en un 105, I|ESA ya no cuenta con tanto inventario en
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Se logré una rotacion del inventario positiva en un 7,06% segun el

presupuesto, sin embargo, se esta durando mas dias con respecto del 2015.

Tabla 18. Inventario y dias de venta de los inventarios, durante el segundo

trimestre del afo 2016. Comparativo entre los tres rubros, y su respectiva

variacion.

o Varacin

Abril 2015 2016 Budget 2016/2015 Budget/2016
Inventario 2.757.331 3.265.338 | 3.438.417 18,42% 5,03%
Dias Venta 100 119 122

Mayo

Inventario 2.841.692 2.925.961 3.337.095 2,97% 12,32%
Dias Venta 99 103 114

Junio

Inventario 2.793.918 2.764.969 3.242.329 -1,04% 14,72%
Dias Venta 93 94 104 6,78% 10,69%

Dias Venta Inventario

Fuente: Forecast SCR URS 2016

Grafico 16. Dias de venta de los inventarios
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Grafico 17. Inventarios
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Una vez realizado el estudio de los primeros 6 meses del afio 2016, y
analizado los datos brindados por el forecast, se llega a la conclusiéon que
efectivamente, IESA cuenta con una baja en sus ventas, tanto en comparacion
con el ano 2015 como con lo presupuestado por la compafia, adicional a eso, las

compras mensuales aumentaron significativamente.

Los inventarios excesivos son costosos a como también lo son los
inventarios insuficientes, porque los clientes podrian optar por dirigirse a los
competidores de IESA si los productos que necesitan no estan disponibles cuando
los demandan, esto generaria la pérdida de un negocio. Una correcta

administracién del inventario necesita una fluida comunicacion y organizacion



125

entre los departamentos de Ventas, Compras, Produccion y Finanzas, una falta de

coordinacion podria llevar al fracaso financiero de la empresa.

En el periodo en estudio se logré determinar que IESA cuenta con
inventario excesivo, lo cual ha representado un costo de oportunidad para la
empresa ya que esos recursos pudieron utilizarse o invertirse en otros proyectos

aceptables.

Es importante sefalar que, tanto para IESA como para cualquier otra
empresa, se debe de contar con un nivel aceptable de inventario, ya que si se opta
por minimizar inversion en compras de materiales, se corre el riesgo de no poder
satisfacer la demanda de los clientes, generando pérdidas por negocios no
realizados, pero por otra parte si se tiene grandes cantidades de inventario se
disminuyen las posibilidades de no poder hacer utilizar esos dineros en otras

operaciones, ocasionando costo de oportunidad para la organizacion.

Algunos problemas que pueden presentar los vendedores son los

siguientes:

e Productos obsoletos
e Poca o nula propaganda de los productos nuevos

e Nivel de precios altos con respecto de la competencia
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e Baja productividad por falta de motivaciéon

e Conflictos entre colaboradores

Uno de los factores mas importantes en el exceso de inventario, o en la
poca rotacidon de éste, y los diferentes costos que esto representa, siendo el mas

negativo el siguiente:

e Costo de mantenimiento del inventario: esos son costos en términos
de unidades monetarios, como costos de almacenaje, costos de
seguro, de deterioro, y el mas importante es el costo de oportunidad
que se origina al pausar los fondos de la empresa por mercaderia no

vendida en el corto tiempo.

IESA debe de trabajar en conjunto para poder aumentar sus ventas y, por
consecuencia, mejorar la liquidez de la compafia, realizando mejoras en los
meétodos actuales que emplea, y de esa manera lograr un nivel mas éptimo con

respecto del presupuesto original

1.2 Cuentas por cobrar

Para este rubro, de igual manera, se realizé analisis trimestral del forecast,

por lo que para los primeros tres meses se puede observar que las cuentas
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pendientes por cobrar aumentaron un 74,43% en promedio con respecto del afio
2015, y un 51,83% en promedio con respecto al presupuesto, es decir, las cuentas
por cobrar aumentaron significativamente, lo que ha afectado los estados
financieros de la empresa ya que mes a mes dicha cuenta se ha mantenido en
margenes muy elevados. Adicional, también, se pudo observar que los dias de
cobro aumentaron un 35,32% con respecto del afio 2015, y se esta por arriba de lo
presupuestado en un 47,92% es decir, IESA habia calculado un periodo de
recuperacion de 43 dias, sin embargo, la realidad es que los dineros estan

durando 64 dias en promedio.

Para IESA como para la mayoria de las empresas, las cuentas por cobrar
representan uno de los activos mas importantes y se ven reflejadas en el Estado
de Situacién Financiera, es importante tener una buena administracion ya que
toman relevancia en las operaciones de la organizacion, cuando existe una falla
como la que se ha podido verificar se afecta el flujo de efectivo y hace que la

empresa presente pérdidas por ventas no cobradas en el periodo establecido.
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Tabla 19. Cuentas por cobrar, dias de recuperacion de dineros, y cuentas con

mas de 60 dias de vencidas, durante el primer trimestre del afo 2016.

Comparativo entre los tres rubros, y su respectiva variacion.

Enero
CXC
Dias de cobro

Mas 60 Dias

Febrero
CXC
Dias de cobro

Mas 60 Dias

Marzo
CXC
Dias de cobro

Mas 60 Dias

2015
1.436.775

37

221.669

1.488.527

43

273.957

1.478.361

44

286.788

2016
2.605.275

58

259.304

2.510.387

64

322.297

2.562.174

70

423.952

Fuente: Forecast SCR URS 2016

Budget
1.678.814

43
209.810
1.693.390
45
211.633
1.684.989
42

210.582

2016/2015 Budget/2016

81,33%

68,65%

73,31%

74,43%

-55,19%

-48,25%

-52,06%

-51,83%

Para el segundo trimestre del periodo en estudio, se pudieron observar

algunos cambios en los numeros finales reflejados, las cuentas por cobrar del

2016 siguen por encima un 54,23%% promedio con respecto del 2015, sin

embargo, se logré ya con el presupuesto ajustado, bajar la cifra que se tenia

durante el primer semestre a un 5,37% de diferencia con respecto de éstos ultimos

dos rubros.
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A pesar de las mejoras, se sigue observando un importante aumento en los

dias de recuperacion de las cuentas por cobrar, ya que para el segundo trimestre

del afio 2015 los dineros eran recuperados en 43 dias promedio, y para el mismo

periodo, pero del afio 2016 se aumentd a 62. Por lo que lo anterior lleva a la

pregunta del porqué esta cifra tan alarmante, cuales son los procesos o puntos en

los que el departamento de Cobro esta fallando, algunas teorias podrian ser:

1.

Falta de personal: esto para la divisidn interna del trabajo de una
manera mas equitativa, para de esa manera agilizar el tramite, registro y
cobro de facturas

Fallas en la logistica del proceso de tramite y cobro: coordinacion de
rutas para el tramite de facturas y el cobro de cheques, éstas podrian
estar siendo inalcanzables para las personas responsables.

Poca ayuda entre departamentos: segun se pudo verificar mediante un
cuestionario aplicado a la persona encargada de Crédito y Cobro, el
departamento de Ventas no colabora en el proceso de recoleccion de
dineros, por lo que, de ser asi, se podria agilizar de manera mas rapida
el cobro.

Falta de revisién de clientes reincidentes: un analisis de la cartera de
clientes que demuestre de manera simplificada cuales son reincidentes
en el incumpliendo de sus responsabilidades, en coordinacion con el

personal de ventas, se podria dar un trato diferenciado en cual facilite el

pago.
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5. Recargo de trabajo: documentos o tramites que esté realizando el

departamento de Crédito que podrian estar siendo efectuados por otros

colaboradores de la compaiia, como, por ejemplo: archivar.

6. Falta de incentivos al cliente final por pronto pago: ofrecimiento a los

clientes de recompensas para que realicen el pago oportuno de facturas.

Tabla 20. Cuentas por cobrar, dias de recuperacion de dineros, y cuentas con

mas de 60 dias de vencidas, durante el segundo trimestre del afio 2016.

Comparativo entre los tres rubros, y su respectiva variacion.

Abril

CXC
Dias de cobro

Mas 60 Dias

Mayo
CXC
Dias de cobro

Mas 60 Dias

Junio
CXC
Dias de cobro

Mas 60 Dias

2015

1.472.348

44

204.133

1.485.847

42

200.153

1.521.750

42

159.048

2016

2.300.328

64

572.651

2.312.701

63

610.894

2.295.014

60

613.493

Fuente: Forecast SCR URS 2016

Budget

2.412.234
65

393.161
2.166.891
57
345.897
2.012.647
50

316.182

2016/201 Budget/201

5 6
56,24% 4,64%
55,65% -6,73%
50,81% -14,03%
54,23% -5,37%
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Grafico 19. Cuentas por cobrar
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El plazo de pago otorgado a los diferentes clientes debe de mantenerse lo
mas bajo posible, generalmente, se tiene como preferencia, 30 dias a partir de la
fecha cuando se emite la factura. Adicional, IESA debe de contar con una sana
rutina para contactar a los clientes morosos, la cual es importante sefalar, que
debe de estar documentada, sin embargo, segun se pudo verificar, esto no sucede

en IESA ya que, actualmente, se trabaja por intuicién o por rutina.

En comparaciéon con el periodo 2015 y con el presupuesto original y el
ajustado, las cuentas por cobrar en el afo 2016 se han incrementado
sustancialmente, dejando al descubierto fallas que no se han logrado solucionar a

tiempo.

Es importante recordarles a los vendedores, que en una buena politica de
credito una venta no debe de considerarse concluida hasta tanto el pago del
cliente se encuentre cobrado y/o bancarizado, esto ya que como se menciond
anteriormente, el departamento de Ventas no colabora con Crédito en la

recoleccion de dineros, o en conciliaciones y revisiones de clientes reincidentes.

La incobrabilidad de las cuentas por cobrar da como indicios que los
procedimientos en la gestion de crédito y cobro no estan siendo los adecuados,
por tanto, se dificulta la operacion de cobranza teniendo como consecuencia la

falta de oportunidad para la empresa de poder cubrir sus compromisos con sus
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otros proveedores. La falta de efectivo necesario para cubrir las necesidades de
operacion puede representar el cierre de operaciones, derivado de la ineficiencia

en la administracién de las cuentas por cobrar.

Es importante analizar distintos factores que forman parte en el proceso de
cobro, y de esa manera poder sefialar con mas detalle los puntos en los que el
departamento puede o esta fallando y realizar una retroalimentacion de labores

con el proposito de lograr alcanzar las metas establecidas.

Una vez analizadas las cuentas por cobrar, tanto en dias de recuperacion
de fondos, como las ventas realizadas a crédito, se logran detallar los siguientes

escenarios.

Caracteristicas de los clientes al asumir sus deudas:

e Existencia de algun problema de calidad en alguno de los productos
adquiridos, por lo que el cliente solicita una nota de débito y, por
ende, hace retencién del pago de la factura.

e EIl deudor tiene liquidez para hacer frente a sus responsabilidades,
sin embargo, no tiene intencion de pagar ya que cuenta con otras
prioridades y prefiere llevar el crédito a su maximo de dias,

generando morosidad intencional.
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El deudor no cuenta con liquidez y tampoco con intencion de hacer
frente a sus responsabilidades ya que se trata de un cliente
insolvente

El deudor no tiene actualmente liquidez para hacer pago de sus
deudas, pero si tiene voluntad de asumirlas tan pronto cuente con el
dinero necesario.

El deudor desde un inicio compré con la intencién de no abonar la
factura, o pagarla unicamente si se ve obligado mediante la via
judicial

El deudor cuenta con dinero para hacer el pago, pero tiene una mala

organizacion interna

Ejecutivo de cobranza

Debe de recordar que el éxito de su departamento depende de que
logre recuperar dineros a tiempo, evitando asi que los clientes se
atrasen. Cuanto mas pase el tiempo de la cobranza mayor sera la
probabilidad de que se vuelva incobrable.

No debe de aplicar tratamientos generales, cada cliente es un caso
especial y se le debe de aplicar técnicas distintas.

Debe de desarrollar habilidades especiales para cobrar cuentas

vencidas sin perder al cliente.
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Es importante que Crédito y Cobro tenga siempre presente que la cobranza
es un sistema que requiere varias cualidades especiales, desde honestidad hasta
ser creativo, actualmente la cuenta por cobrar de IESA es sumamente elevada en
comparacién al afio 2015, lo que llevé al analisis de los diferentes motivos que
estan generando estos aumentos en los dias de recuperacion de dineros. Algunas
razones que se lograron detectar, tanto en este analisis como en el realizado en el
objetivo especifico numero 1, es que existen deficiencias internas que estan
limitando a las personas encargadas por realizar correctamente sus labores, por lo

que algunas sugerencias serian:

e Elaborar un reporte mensual de trabajo con las metas por seguir y
vigilar que se cumplan

e Establecer politicas de cobranza

e Llevar un control de actividades

e Elaborar formularios y reportes

e Llevar un control o lista de los clientes de riesgo alto, o clientes
reincidentes

e Supervisar los procedimientos actuales de cobro
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El siguiente punto en analisis son las cuentas por pagar, segun el primer

trimestre de 2016 superaron en un 18,72% el mismo periodo del 2015, y segun el

presupuesto este rubro superd un 2,59% en promedio, es decir, se debe mas de lo

que se tenia planeado. Respecto de los dias de pago éstos se vieron mejorados,

segun el presupuesto ya que se pretendia fuera de 99 y la empresa hace afectivas

sus responsabilidades en 97 dias, sin embargo, desmejoro, segun el afno 2015 ya

que el promedio de pago era de 92 dias.

Tabla 21. Cuentas por pagar, dias de pago, y neto de otras cuentas por pagar,

durante el primer trimestre del afio 2016. Comparativo entre los tres rubros, y su

respectiva variacion.

Enero 2015

CXP (2.920.600)
Dias Pago 96
Febrero

CXP (2.738.366)
Dias Pago 100
Marzo

CXP (2.154.918)
Dias Pago 81

2016
(3.217.739)
90

(3.083.283)
100

(2.874.283)
102

Fuente: Forecast SCR URS 2016

Budget
(2.987.247) 10,17%
100
(2.985.647) 12,60%
102
(2.966.864) 33,38%
96 18,72%

2016/2015 Budget/2016

-1,72%

-3,17%

3,12%
-2,59%
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Haciendo referencia al segundo trimestre, se pudo notar que las deudas
disminuyeron a un 5,42% con respecto del periodo 2015, y en un 16,21%, segun
el presupuesto ajustado. Con respecto de los dias de pago, estos estan por debajo
de lo presupuestado que eran 99, ya que actualmente, se paga en 87 promedio,
sin embargo, esta por encima del periodo 2015 ya que éste fue de 83 dias

promedio.

Segun se puede observar en el analisis de la cuenta inventario, éstas
disminuyeron en el segundo trimestre del presente afio, por lo que IESA disminuyod
las compras de materiales y ha puesto mas énfasis en vender lo que ya tienen en
bodega, generando como consecuencia que las cuentas por pagar disminuyan un

poco con respecto del periodo anterior.
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Tabla 22. Cuentas por pagar, dias de pago, y neto de otras cuentas por pagar,

durante el segundo trimestre del afio 2016. Comparativo entre los tres rubros, y su

respectiva variacion.

Abril 2015 2016 Budget 2016/2015 Budget/2016
CXP (2.111.209) (2.670.972)  (2.994.996) 26,51% 10,82%
Dias Pago 78 97 105
Mayo
CXP (2.458.896) (2.298.588) (2.810.509) -6,52% 18,21%
Dias Pago 86 82 95
Junio
CXP (2.514.161) (2.419.922) (3.010.036) -3,75% 19,60%
Dias Pago 86 83 96
5,42% 16,21%
Fuente: Forecast SCR URS 2016
Grafico 20. Dias de pago
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Grafico 21. Cuentas por pagar
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Una vez realizado el andlisis de los primeros 6 meses del ano, se logrd
identificar que el indicador de la rotacion de las cuentas por pagar en los que IESA
hace frente a sus obligaciones comerciales con otros proveedores esta siendo

afectado por una falta de fondos.

El primer semestre del ano, se verificé que en promedio IESA hace pago de
sus deudas en 92 dias, por encima del afio 2015 que se realizaban en 84 dias
promedio, sin embargo, el dato positivo es que se esta por debajo del presupuesto

en 7 dias ya que se habia calculado 99 dias.
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Un dato importante por tomar en cuenta es que, si se compara el periodo
promedio de cobro con el periodo promedio de pagos, se logra observar que la
empresa recupera sus dineros cada 63 dias, y paga cada 92 dias, quedando
demostrado la falta de liquidez con la que la compafia cuenta actualmente,
teniendo la empresa que recurrir a otros medios de financiamiento para cubrir sus
obligaciones a corto plazo, lo que genera mayores gastos financieros y, por ende,

perjudica la liquidez de IESA.

Actualmente, se cuenta con deudas pendientes de pago por concepto de
compra de materiales (inventarios), los cuales durante el primer semestre del aino
no lograron las metas establecidas en el presupuesto, y las ventas que se
realizaron a crédito, no han sido canceladas a tiempo por los clientes, por lo que
IESA esta atravesando una etapa de falta de liquidez, tanto en la recoleccion de

fondos pendientes de cobro, como en las ventas.

3. Capital de trabajo neto

Tomando como referencia los activos circulantes, menos los pasivos

circulantes, del periodo en estudio se obtienen los siguientes datos:

1. En referencia el afio 2015 el primer semestre del 2016 presenté un

aumento de un 46,88% del capital de trabajo neto.
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2. Haciendo referencia al primer trimestre del presente afio, se estaba 215%

en promedio sobre el capital de trabajo presupuestado, una vez realizado el

ajuste, se logro visualizar que dicha cifra bajé a 16,48% en promedio, sin

embargo, la cifra final del periodo en estudio es de un 115,78%

Tabla 23. Capital de trabajo, durante el primer semestre del afio 2016.

Comparativo entre los tres rubros, y su respectiva variacion.

S \Varacen

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo

Junio

Fuente: Forecast SCR URS 2016

2015

1.231.832

1.314.671

1.860.797

1.782.153

1.536.376

1.508.630

2016

1.989.940

2.253.284

2.383.752

2.342.311

2.334.958

2.064.271

Budget

723.326

690.642

693.166

2.214.876

2.046.809

1.592.827

2016/2015
61,54%

71,40%
28,10%
31,43%
51,98%

36,83%
46,88%

Budget/2016
175,11%

-226,26%
-243,89%
-5,75%
-14,08%

-29,60%
-115,78%
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Grafico 22. Capital de trabajo
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Fuente: Forecast SCR URS 2016

Capital de trabajo neto = Activo Circulante - Pasivo Circulante
Periodo 2015
23 383 182 000 — 14 148 723 000 = 9 234 459 000
Periodo 2016

30 323 119 000 - 16 954 603 000 = 13 368 516 000
Forecast

26 609 646 000 - 18 648 000 000 =7 961 646 000

Tomando como punto de partida la diferencia en el capital de trabajo neto
entre el afno 2015 y 2016, un aumento del 46,8% en promedio, ha significado un

costo importante para la empresa, ya que son dineros que han dejado de percibir
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teniendo un fuerte impacto dentro de las finanzas de la compaiia, logrando limitar

la liquidez de IESA

El capital de trabajo neto representa los recursos con los que cuenta la
empresa para poder trabajar una vez cancelados los pasivos circulantes, en el
caso de IESA se puede observar que cuenta con suficientes fondos para poder
hacerle frente a sus responsabilidades con los activos circulantes. Sin embargo,
este fondo de maniobra representa un costo ya que en el caso de las cuentas por
cobrar se han logrado verificar que existe una tardia recuperacion de dineros, es
decir, ya que IESA no ha logrado recuperar sus dineros en el tiempo que fue

acordado, ha tenido problemas en la liquidez de la compainiia.

Cabe recalcar que no solo las cuentas por cobrar afectan la rentabilidad de
la organizacion, ya que se pudo observar que, para el primer trimestre del afio en
curso, el inventario estuvo muy elevado, lo que quiere decir que las ventas no
alcanzaron las metas establecidas en el presupuesto como tampoco mejoraron

con respecto de las del afio 2015.

Se puede constatar que se deben de realizar cambios en los procesos
internos del departamento de Crédito y Cobro, de manera que se puedan agilizar
los tramites de facturas y el cobro de dineros, haciendo que la cartera de clientes y

la antigledad de saldos se encuentre lo mas sana posible.
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Para el desarrollo del estudio del tercer objetivo especifico, se realizara un
cuadro comparativo con los datos presentados en el forecast del afo 2016, se
utilizaran las tres principales cuentas que forman parte fundamental en el
funcionamiento de una empresa las cuales son: Ventas, Cuentas por Cobrar y

Efectivo.

Tercer objetivo especifico:

e Definir en qué medida el financiamiento de ventas impacta el nivel de

las cuentas por cobrar de la empresa.

Para el andlisis de los datos, se realizé un cuadro en el cual se incluyeron
las ventas totales por mes reflejadas en los forecast ya que éste es el documento
oficial que utiliza IESA, el aumento o disminucion de los porcentajes se calculd
tomando en referencia las cifras del mes anterior, finalizando con el acumulado de

la suma de los seis meses en estudio.

Es importante mencionar que el siguiente analisis es realizado desde el
punto de vista personal, con el fin de emitir un criterio neutral del proceso actual de

la empresa IESA ya que no se contd con informacion adicional.
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Tabla 24. Analisis comparativo de la Ventas, Cuentas por Cobrar y Efectivo para

el primer trimestre de 2016

Enero 965 108,00 2 864 579,00 745 050,00

Febrero | 99700000 320  5g832684,00 - 1,13 803173,00 7,24
Marzo 965480,00 - 326  5986126,00 5,14 74817400  -7,35
Abril 941058,00 - 2,60 587297900 - 3,94 716 444,00 -4,43
Mayo 1056410,00 10,92 592359500 1,73 836 767,00 14,38
Junio 108133400 230 ' >908507,00 - 052 86922800 3,73
ACUMULADO 10.56 1,28 13.57

Fuente: Forecast SCR URS 2016

Segun se pudo verificar en el desarrollo del estudio del objetivo especifico
numero dos, IESA contaba con altos niveles de inventario pendiente de vender, es
decir, la empresa no habia logrado cumplir con las metas establecidas, tanto por
factores externos como internos, asi mismo, se hace énfasis en aplicacion de
métodos de contingencia los cuales permitan aumentar sus ventas, ya sea

mediante incentivos econdmicos o descuentos por pronto pago de los clientes.

Tal y como se puede observar en la tabla resumen, las ventas a pesar de
no cumplir con las metas establecidas en el presupuesto original, éstas sufrieron
un aumento logrando alcanzar una mejoria del 10,56% en promedio de los seis
primeros meses del afio, lo cual brinda un mejor panorama para los gerentes, sin

embargo, se debe de tener presente que una venta no se puede dar por concluida,



Porcentaie

146

sino hasta el momento que la empresa deudora haga pago del total del monto

adeudado por la venta a crédito.

Grafico 23. Analisis comparativo de la Ventas, Cuentas por Cobrar y Efectivo para

el primer trimestre de 2016
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El grafico anterior presenta datos comparativos entre las ventas, las
cuentas por cobrar y el efectivo durante los primeros seis meses del 2016, éstos
son presentados en porcentaje haciendo comparacién mes a mes de la diferencia
presentada entre los tres rubros en estudio. Se puede observar que,
efectivamente, existe un aumento en las ventas realizadas durante el periodo, sin

embargo, las cuentas por cobrar no han reflejado los mismos datos, es decir,
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éstas presentaron una pequefia mejoria en los meses de febrero, abril y junio con

una reduccion de un 5,59% de los saldos durante esos tres meses.

A pesar de los esfuerzos realizados en el departamento de Crédito y Cobro,
las metas establecidas no fueron alcanzadas, ya que ésta cuenta para el 30 de
junio presenté un aumento de un 1,29% en total, es decir, actualmente las ventas
realizadas no estan siendo cobradas en su totalidad en el periodo indicado lo cual
tiene un impacto directo en el flujo de efectivo, reduciéndolo y afectando la liquidez

de la compaiiia.

Una vez analizado los rubros de cada mes, se puede observar que a pesar
que el flujo de efectivo muestra un aumento del 13,57% al final del mes de junio,
es unicamente un dato que se ve afectado por los resultados del mes de mayo, ya
que es el unico periodo en el que se obtuvo una mejoria de un 14,38%, es decir,
en este mes, tanto las ventas, las cuentas por cobrar y el efectivo arrojaron cifras

positivas, como se muestra a continuacion.

Mayo 1056410,00 10,92 2923 595,00 1,73 836 767,00 14,38
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Conforme se pudo confirmar tanto con el personal de Contabilidad como de

Crédito y Cobro, actualmente, existen politicas que IESA no realiza, mismas que

han causado, tanto conductas negativas por parte del cliente, como pérdidas

economicas para la empresa, caso especifico es no cobro por intereses

moratorios sobre facturas con mas de 30 dias de vencidas, aun estando

establecido en la solicitud de crédito que el cliente llena con la informacion

requerida y firma aceptando los términos establecidos.

Para la revisién de las cuentas pendientes por cobrar, se tiene la siguiente

informacion:

Tabla 25. Antigledad de Saldos, primer semestre 2016

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio

Fuente: Antigiedad de Saldos IESA 2016

1354 677 294
1285 753 784
1145 282 690
1226 116 533
1392 534 066
1291 961 337

585 531 067
466 394 499
331 322 587
220 326 835
215 646 028
401 938 522

220 222 937
363 031 400
213 148 208
203 398 045

75 147 623
106 805 072

225 863 612
304 015 495
391 340 709
203 696 940
150 413 501

58 258 145

54 801 188
24 994 177
122 663 943
233 544 190
135640 513
71068 571

41719 113
72694 411
58 646 886

173 652 261

327 439 466

108 273 318

2482 815 211
2516 883 766
2 262 405 023
2260 734 804
2296 821 197
2038 304 965

Los intereses por mora en el pago de facturas, se convierten en ingresos

economicos adicionales que podran cubrir el total o parte del gasto de recursos

que utilizé la empresa con el fin de contactar al deudor de un documento vencido,
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adicional, son tomados como castigos que tienen que cumplir las empresas
deudoras cuando no hacen efectivas sus responsabilidades monetarias, con el fin

de crear conciencia y evitar moras futuras.

Actualmente, muchas empresas no aplican el cobro de estos intereses por
diferentes factores, tanto internos como externos, uno de ellos es la competencia,
cuando un competidor directo no tienen como politica aplicar intereses moratorios,
pero una empresa si lo hace, ésta corre el riesgo de perder una venta ya que los
clientes podran elegir aquella organizacion que le brinde mayores beneficios y

menos riesgos.

Si la empresa utilizara este tipo de actividades como medio de ingresos
adicionales a la compania, podria contar con fondos adicionales para cubrir, tanto
los gastos actuales como los que se generaran por el proceso de cobro que se

emplea, adicional, crearia una cultura de pago mas sana en los clientes.
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Para finalizar la presente investigacion, se entregd un cuestionario a los
cinco gerentes de la empresa IESA el cual fue confeccionado tomando como
referencia los resultados y analisis obtenidos de los tres primeros objetivos
especificos, con el fin de evaluar qué tan influenciados o informados estan ellos
sobre la gestion de las cuentas por cobrar, antes de tomar las diferentes

decisiones competentes a cada puesto.

Segun se verifico en el objetivo tres, el flujo de efectivo ha sido limitado, lo
cual ha delimitado a los gerentes para la toma de decisiones operativas y
gerenciales, es decir, cuanto menos dinero se tenga menos posibilidad de
respuesta se tiene, para confirmar esta informaciéon se realizé la siguiente
encuesta corta la cual fue entregada a los 5 gerentes de la empresa, sin embargo,
2 de ellos no les fue posible contestarlo, por lo que este objetivo quedd pendiente

para una etapa posterior.

Cuarto objetivo especifico:

e Determinar en qué medida los gerentes se ven influenciados por las
cuentas pendientes por cobrar, para la toma de decisiones de los

distintos departamentos de la empresa.
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Para lograr dicha evaluacion se elaboré un cuestionario con 4 preguntas de
respuesta abierta, esto con el fin de conocer la opinidn y criterio con el que cuenta
cada gerente de la compaiiia, dichas interrogantes fueron basadas en los cuatro
indicadores para esta variable independiente sefialados en la operacionalizacion

de la hipdtesis:

1. Criterios para la toma de decisiones
2. Conocimiento de los resultados
3. Nivel de impacto de la decision

4. Seguimiento de los resultados

Una vez realizados los analisis de los primeros tres objetivos, y concluidas
las revisiones de los principales documentos financieros con los que trabaja
actualmente |IESA, sumado a las continuas entrevistas personales y reuniones
tanto con la gerente financiera como con el personal de crédito y cobro, se logré
establecer que existen algunas deficiencias de comunicacion entre
departamentos, lo que fomenta el descontento y desmotivacion entre los
colaboradores, por ende, muchos de los procesos o actividades laborales
normales se ven afectadas ya que el personal no trabaja teniendo como meta

mejorar los resultados.
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En el desarrollo de este capitulo se presentaron algunos inconvenientes,
siendo uno de los principales la negativa de algunos de los gerentes ya que no
completaron sus respuestas, es decir, de una muestra de 5 personas, unicamente
3 enviaron el cuestionario completo, por lo que lo que la interpretacion de los datos

se limita al criterio obtenido en las interrogantes.

Una vez obtenidas las respuestas de los cuestionarios, el siguiente paso fue

realizar un analisis y los resultados:

Pregunta No. 1 ; Qué factores o indicadores econémicos internos toma
usted en cuenta antes de tomar una decision de inversion o que afecte el

flujo de efectivo de la empresa? ;Cual considera es el principal?

En el caso de la primera interrogante, segun las respuestas que se
obtuvieron se pudo confirmar que, efectivamente, uno de los principales factores
que los gerentes toman en cuenta antes de tomar decisiones es el efectivo y
liquidez con el que la compaiia cuenta, es decir, antes de decidir entre distintas
opciones, las personas encargadas de los altos mandos en la empresa, deben de
tener presente si dicha decision podra afectar negativa o positivamente a la
empresa, si se cuenta con el dinero disponible para respaldar dicha idea, y
adicional contar con algun monto como reserva para ser utilizada en caso de ser

necesario.
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Segun se observd en el objetivo numero 3, actualmente, el efectivo con el
que cuenta la empresa ha sido muy limitado ya que no ha presentado grandes
mejoras a excepcion del mes de mayo, sin embargo, a nivel general se puede
hacer referencia al mal desempefio que presenta el departamento de Crédito y
Cobro en el proceso de recoleccion de fondos, ya que para finales del mes de
junio el saldo total en vez de disminuir, aumenté en mas de un 1% lo que ha
significado que los gerentes den importancia a los procedimientos internos

actuales.

Una de las principales consecuencias de contar con un flujo de efectivo
limitado son todas aquellas limitaciones que se tienen que asumir, tanto a nivel
financiero como operativo, es decir, actualmente se logro verificar que IESA no ha
logrado invertir en articulos de uso diario en una oficina, esto con el fin de tener
mejoras de infraestructura y como consecuencia brindar confort adicional a las

personas que trabajan en el departamento de Crédito y Cobro.

Muchos estudios han demostrado que un empleado que es motivado va a
ofrecer mejores resultados al final de cada periodo, desde incentivos monetarios
hasta beneficios adicionales al mejor empleado del mes, la empresa ha dejado de
ofrecer “premios” a sus colaboradores con el fin de aumentar el entusiasmo al

realizar su trabajo.
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A nivel operacional, decisiones de no remodelar oficinas, no adquirir equipo
de cdémputo nuevo, trabajar con las herramientas minimas, no contar con
archiveros que tengan suficiente capacidad, etc. son algunas de las cosas y
articulos que a la organizacion ha dejado de adquirir y/o hacer, aludiendo su falta

de liquidez para el pago de estos insumos.

Decisiones financieras, también, se han visto afectadas por el limitado
efectivo ya que muchas de ellas se han tenido que hacer o postergar para meses
futuros ya que no se cuenta con la liquidez necesaria para poder invertir en titulos

valores.

Pregunta No. 2 ;Antes de tomar una decision de inversién o que
afecte el flujo de efectivo de la empresa, suele tomar en cuenta el estado del

grado de cumplimiento del flujo de caja del forecast?

Segun se pudo observar en las respuestas obtenidas, el cumplimiento del
flujo de caja si es tomado en cuenta antes de tomar una decision de inversién,
esto ya que éstas deben de estar estipuladas en el presupuesto inicial, y
reajustadas en los forecast trimestrales, si ésta cuenta no muestra datos positivos,
las inversiones deben de aplazarse con el fin de no incurrir en pérdidas monetarias

para la empresa.
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A pesar de tener presente que toda decisién de inversion debe de estar
aprobada en el presupuesto, uno de los encuestados afirmé que, en algunas
ocasiones se pueden presentar oportunidades que no se deben de dejar pasar,
por lo que se podria optar por tomar el riesgo de invertir dinero esperando obtener
un crecimiento mayor para la empresa, sin embargo, se debe de estar midiendo
resultados para poder contar con tiempo necesario para aplicacion de un plan de

contingencia en caso de ser requerido.

A pesar de ser minimamente asertiva ese tipo de decisiones, se debe de
tener presente que no siempre se van a obtener resultados positivos, tomar la
decisién de hacer una inversion en momentos que no se tiene suficiente liquidez

podria llevar a la empresa a tener pérdidas econdmicas importantes.

Pregunta No. 3 ;Una vez tomada la decision, verifica usted el impacto

de ésta en el cumplimiento del Forecast de la empresa?

Todas las decisiones de inversion y operacionales estan estipuladas en el
presupuesto inicial, por lo que se deben de seguir lineamientos propuestos, todas
aquellas decisiones que se tomen tomando en referencia los forecast ajustados,

se monitorean constantemente para de esa manera poder corregir y prevenir
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riesgos futuros, teniendo asi un margen de tiempo para poder reaccionar y aplicar

planes de contingencia.

Segun se verificd en las respuestas obtenidas, estos resultados son
observados con regularidad, es decir, los gerentes tienen presente la importancia

de dar seguimiento constante a los efectos que se pueden presentar.

Pregunta No. 4 ;Como incide en las decisiones de inversién o que
afecten el flujo de efectivo el seguimiento trimestral que se les da a los

resultados de la empresa?

En este caso, las respuestas a la interrogantes fueron bastante limitadas, es
decir, los gerentes indican que si los resultados de las decisiones de inversion no
van cumpliendo las metas y objetivos que se tenian planeadas, existe un margen
amplio para posponer dicha inversion, en tanto éstas no sean necesarias para

incrementar ventas.

Para concluir la presente investigacion, se sefala el objetivo general

Analizar en qué gado la gestion de las cuentas por cobrar afecta la toma de

decisiones en IESA en el | semestre de 2016
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Una vez realizados y concluidos los cuatro objetivos especificos, se puede
confirmar que, efectivamente, existe una relacion directa entre la gestion de las
cuentas por cobrar y la toma de decisiones de la empresa, ya que el no contar con
efectivo suficiente ha provocado que en IESA las opciones por elegir se ven

afectadas.

A nivel financiero muchas inversiones tuvieron que posponerse para que
sean efectuadas en un futuro, y en algunos casos, otras deberian ser canceladas
en su totalidad ya que no podian ser solventadas por la empresa, lo que ha
representado un costo enorme de oportunidad ya que dichas inversiones dejaron

de ser ingresos futuros.

A nivel operacional, una de las principales negativas que se tiene que
asumir por la falta de liquidez de la empresa, es el no poder ofrecer mejores
condiciones de infraestructura para los trabajadores, ya que no se tiene dinero
suficiente para poder cubrir estos gastos, a pesar de ser herramientas minimas

necesarias para la correcta ejecucion de labores de los colaborados.

Otro detalle que no ha podido ser solucionado por la falta de liquidez, es la
contratacion de mas personal que pueda dar soporte a las personas que ya
forman parte del equipo IESA, siendo lo principal, la contratacion de un mensajero

que realice rutas de tramite y cobro de facturas, y de otra persona o asistente del
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departamento de Cobro, que ayude a realizar trabajos que, actualmente, retrasan

otras funciones de los actuales funcionarios de este Departamento.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

Una vez realizado el analisis de los resultados y tomando en consideracion
el objetivo general y los objetivos especificos, se logra evaluar la incidencia de la
Gestidon de la Administracion de las Cuentas por Cobrar para una efectiva Toma
de Decisiones, en IE S.A. para el primer semestre 2016, por tanto, se exponen las

siguientes conclusiones.

Segun el objetivo especifico numero 1:

o Realizar un analisis FODA de la empresa que muestre los

procedimientos actuales del control interno de las cuentas por cobrar

1. Una vez concluida la investigacion se logré confirmar que existen
casos en los cuales las facturas vencen porque no son cobradas a tiempo,
provocando asi problemas en los dias de recuperacion del flujo de efectivo por
parte del departamento de Crédito y Cobro, lo cual genera un costo monetario
para la compaifiia.

2. Se identifico la presencia de una escasa comunicacion entre los
departamentos de Crédito y Cobro y el departamento de Ventas, detectando que
este ultimo no colabora ni participa en el tramite de cobros de dinero, esto ya que
no esta dentro de las responsabilidades de ellos, de existir una relacibn mas

cercana entre ambos departamentos, labores de cobro de clientes reincidentes
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seria menos complicada, pues se contaria con el apoyo constante del personal de
ventas.
3. Segun el Codigo de Comercio de Costa Rica, en su articulo 496
establece:
““ Salvo pacto en contrario, el préstamo mercantil sera siempre retribuido.
La retribucion consistira, a falta de convenio, en intereses legales
calculados sobre la suma de dinero o el valor de la cosa prestada. Los
intereses corrientes empezaran a correr desde la fecha del contrato, y los

moratorios desde el vencimiento de la obligacion.”

Sin embargo, en IESA se logré confirmar que, actualmente, no se le cobran
intereses por mora sobre facturas vencidas a los distintos clientes reincidentes ni a
los que tienen arreglo de pago, esto a pesar que en el formulario de solicitud de
crédito se especifica el cobro de un 4% mensual después de los 30 dias de
emitida la factura, esto ha generado que la empresa incurra en gastos adicionales
por intereses, en el unico caso que se aplican es cuando un documento se
encuentra en proceso judicial.

4. Otro importante problema encontrado es que, actualmente, no
existen manuales de procedimientos de cobro, lo cual ha dificultado el buen
desempefio de las actividades del personal de crédito, ya que se genera confusién
porque no existe una segmentacion de responsabilidades para de esa manera
establecer guias acordes con cada situacion, siendo, asimismo, un costo para la

empresa por inversion erronea del tiempo laboral.
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5. Un factor positivo que se alcanzé a verificar es que las politicas de
crédito se realizan de manera adecuada, ya que, actualmente, se toman en cuenta
los factores mas importantes para el estudio del estado crediticio y comercial de la
empresa solicitante, adicional los créditos son revisados por una seguradora
quienes dan un segundo visto bueno.

6. Uno de los factores mas importantes en las relaciones comerciales
es contar con una comunicacion fluida y constante, actualmente IESA presenta
una deficiencia en esta parte, ya que se pudo confirmar que no existe el envio de
los estados de saldos de las cuentas por cobrar a cada cliente, lo cual deberia de
prepararse y enviarse semanalmente, esto para hacer un recordatorio al cliente de
las responsabilidades proximas a vencer, pendientes o en arreglo de pago.

7. Mediante la presente investigacion se logrd corroborar la existencia
de una base de datos de los clientes, sin embargo, ésta se encuentra
desactualizada y en la mayoria de los casos lleva afios sin ser revisada, lo cual
genera un costo de oportunidad para IESA, ya que no todos los clientes
mantienen, actualmente, saldos pendientes de pago en la empresa, sino que han
sido muy responsables en el cumplimiento de sus obligaciones, por tanto, si
existiera una filtracion de estos clientes, se les podria ofrecer distintos beneficios
como ampliacion de crédito, mejoras en el servicio recibido, y/o descuentos
adicionales por pronto pago.

8. A pesar de las facilidades de medio de pago que ofrece IESA a sus
clientes, un 50% de ellos sigue prefiriendo los cheques, método que para la
empresa significa un costo adicional de recoleccién de dineros, por la logistica que

se tiene que realizar con los mensajeros y los costos adicionales al proceso,
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sumado a esto, el tiempo invertido en cobro de cheques podria utilizarse en visitas
para tramitar facturas.

9. Se verificd que muchos colaboradores de la compaiia, no conocen
las labores de los otros departamentos, lo que en muchos casos perjudica los
resultados, esto ya que para que una empresa funcione de una mejor manera
todos los departamentos deben de trabajar de forma conjunta y asi obtener

mejores resultados.

Segun el objetivo especifico numero 2:

o Revisién del actual presupuesto para el primer semestre del 2016, y
de esa manera estimar la necesidad de la liquidez de la compaiia en el

cumplimiento de sus metas.

1. La empresa IESA aplica politicas de crédito correctas, ya que se revisan
desde las referencias comerciales brindadas por el solicitante hasta los
activos con los que cuenta la empresa en caso de llegar a cobro judicial,
adicional a este procedimiento, la compafia envia la solicitud de crédito a
una aseguradora quien da un segundo visto bueno. Este tipo de medidas
preventivas, ha convertido a IESA en una empresa que analiza a los
clientes antes de ser aprobados, lo cual minimiza costos por deudas no

pagadas, o en cobro judicial.



164

2. Actualmente, IESA no cuenta con una politica de cobranza consistente, ya
que los contratos elaborados con los clientes sefalan que el pago de
facturas debe de efectuarse en 30 dias, sin embargo, eso se queda solo en
la teoria ya que en la practica no se da y los dineros son recuperados en 60
dias promedio, adicionalmente, la organizacion no cuenta con un plan de
contingencia para cubrir gastos por estas demoras, y tampoco penaliza al
cliente con intereses mensuales de atraso, lo cual ha provocado que en
muchos de los casos los clientes no hagan efectivas sus responsabilidades
a tiempo, ya sea por decisidon propia o por falta de fondos, generando
costos negativos para IESA ya que son intereses que no se estan cobrando
ayudando a aumentar mas la falta de liquidez que atraviesa la organizacion.

3. A pesar de estar con problemas de liquidez que atraviesa |IESA
actualmente, causada por la lenta recuperacion de dinero, la utilizacién del
factoring no es una opcion como medio de recuperacion de fondos, ya que
por su alto costo de intereses cobrados por la empresa ejecutadora, termina
siendo un método no rentable para la empresa, por lo cual no optan por
elegir este proceso.

4. Segun se observd en el presupuesto ajustado, las ventas para el primer
semestre no fueron las que se habian establecido como meta, esto por
diferentes circunstancias, materiales ofrecidos, estrategias para atraer
nuevos clientes, el sector de la construccion no aumentoé entre otros, lo que
pudo crear una contraccion en el mercado, sin embargo, uno de los factores
mas importantes que se verificd, es que en IESA no existe un control de

inventarios adecuado, esto ya que no se estaba vendiendo lo que se habia
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determinado como meta, se suma el factor que el departamento de
Compras seguia adquiriendo inventario teniendo como consecuencia del
alto volumen de mercaderia pendiente de vender, un aumento en las
cuentas por pagar las cuales debian de ser cubiertas a tiempo para seguir
manteniendo una imagen positiva de la compafia frente a sus proveedores,
afectando directamente la liquidez de la empresa, ya que ésta tenia que
solventar dichos pagos con diferentes fuentes de financiamiento dado su
problema de liquidez.

Una de las principales razones de estudio de la presente investigacion,
fueron las cuentas por cobrar, las mismas arrojaron algunos factores los
cuales han logrado afectar a la empresa de manera negativa, es decir,
actualmente, la gestién de las cuentas por cobrar en IESA presentan una
importante falla ya que el periodo de recuperacion oscila en los 60 dias,
muy superior a los dias presupuestados y los obtenidos en el periodo 2015.
Se logré6 comprobar la existencia de varios factores que en conjunto
afectaban directamente a la compainiia, entre ellos, el contar unicamente
con dos mensajeros para cubrir rutas extremadamente largas, los tiempos
de tramite y entrega de cheques por parte de los clientes son muy limitados,
sumado a que estos no optan por utilizar las transferencias bancarias como
medio de pago, falta de una persona en oficina que dé soporte a las dos
asistentes de crédito actuales, todos estos elementos han perjudicado la
recaudacion de dineros a tiempo, por ende, la liquidez y el flujo de caja de

la empresa se ha visto afectada.
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6. Oftro factor estudiado que, también, tiene mucha importancia, fue el capital
de trabajo, se logré afirmar que, actualmente, IESA si cuenta con activo
circulante sobrante una vez cubiertos los pasivos circulantes, sin embargo,
esos activos son en su mayoria las cuentas por cobrar, mismas que, segun
se pudo observar, no estan siendo atendidas de manera idonea por el
personal a cargo, lo que ha generado falta de liquidez en la organizacion.
Capital de trabajo neto es positivo si es bien utilizado, en este caso, este
rubro menciona la existencia de éste, sin embargo, se not6 una ineficiente
utilidad de éste, volviendo a remarcar la razén de liquidez que enfrenta la
organizacion para el periodo en estudio.

7. Un aumento significativo en las cuentas por pagar, ha generado que en
IESA exista mucha mercaderia en inventario y en transito, misma que ha
sido dificil colocar en el mercado por los vendedores, generando costos
monetarios internos como lo es el deterioro, bodegaje, entre otros, gastos
en los que ha tenido que incurrir la compafiia por mercancias no vendidas.

8. Uno de los factores que mas llamé la atencién en el desarrollo de la
presente investigacion, es la politica de cobro que aplica IESA; es decir,
que un cliente que tenga mas de 120 dias de atraso, si realiza un pago
como abono a la deuda, a éste se le vuelve a abrir la linea de crédito para
poder realizar mas compras. Esta estrategia claramente ha generado una
cultura de crédito poco estricta y saludable ya que muchos de los clientes
reincidentes adoptan por utilizar este beneficio.

9. Luego del analisis y estudio detallado de las principales cuentas de activo y

pasivos circulantes del presupuesto ajustado para el primer semestre del
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presente afno, en comparacion con los datos reales del afio 2016 y los
obtenidos en el 2015, se llegd a la conclusion que el forecast demuestra un
deterioro en la compainiia, es decir, actualmente existe una deficiencia en el
manejo adecuado, tanto de inventario, cuentas por pagar y cuentas por
cobrar, lo que, a su vez, repercute fuertemente en el flujo de caja de la
compafia ya que no se tiene un estimado de los dineros entrantes futuros,
posicionando a la empresa en un panorama de riesgos muy complejo,

como lo es el riesgo de liquidez, de crédito y operativo

Segun el objetivo especifico numero 3:

e Definir en qué medida el financiamiento de las ventas impacta el

nivel de las cuentas por cobrar de la empresa.

Una vez concluido el estudio del objetivo especifico, se logra confirmar que,
efectivamente, el financiamiento de las ventas impacta directamente las
cuentas por cobrar a los clientes, ya que éstas a pesar de que aumentaron
no estan siendo recuperadas en el tiempo establecido, lo que genera que
IESA incurra en costos adicionales para la recuperacion de fondos, ya que
sin estos la liquidez de la empresa se ven comprometidos.

A pesar de los esfuerzos realizados en el departamento de Crédito y Cobro,
actualmente, la empresa cuenta con un flujo efectivo limitado, ya que los

saldos pendientes de cobro presentaron un aumento al final del mes de
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junio en vez de una disminucién, lo que genera incertidumbre en las
gerencias de la compania.

Se le solicitdé al encargado de Cobros la “Solicitud de Crédito” o formulario
que llenan actualmente los clientes interesados en contar con crédito en

IESA, se logré verificar que ésta indica lo siguiente:

“Las facturas que no sean pagadas a los 30 dias de su fecha, se

consideraran morosas y devengaran un interés del 4% mensual”

Sin embargo, se logré verificar que, actualmente, esta practica no es
ejecutada en la empresa, por lo que representa un gasto por intereses no
cobrados, confirmando que las ventas a crédito impactan directamente el

efectivo del negocio.

Segun el objetivo especifico numero 4.

e Determinar en qué medida los gerentes se ven influenciados por las
cuentas pendientes por cobrar, para la toma de decisiones de los

distintos departamentos de la empresa.

Una vez revisados los cuestionarios que se tenian disponibles, se puede
confirmar que, efectivamente, los gerentes de la empresa IESA se ven
afectados o limitados por el efectivo de la empresa antes de poder tomar

una decisién, lo que ha significado costos de oportunidad ya que muchas
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inversiones han tenido que ser pospuestas o eliminadas por no contar con
el dinero suficiente para poder solventar dichos gastos.

La principal fuente de ingresos de IESA son las ventas a crédito, las
cuales, actualmente, no han podido ser efectuadas de manera agil por lo
que ha significado que la empresa cuente con menos efectivo y, por tanto,
liquidez para poder contratar personal que de apoyo al departamento de

Crédito y Cobro.
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RECOMENDACIONES

Con el fin de poder brindar comentarios que podrian ser puestos en practica

en IESA para que se esa manera se logren depurar los procedimientos actuales,

se detallan las siguientes recomendaciones:

Segun el objetivo especifico numero 1:

Realizar un analisis FODA de la empresa que muestre los

procedimientos actuales del control interno de las cuentas por cobrar

1.

La empresa IE S.A. debe de elaborar y poner en practica manuales de
la gestion de cobro en donde se especifique los pasos por seguir con
cada tipo de cliente, ya sean con problemas de cobro, en arreglo de
pago o en cobro judicial. Estas instrucciones detallaran desde el inicio
de la solicitud de crédito, hasta una vez cancelada la deuda. Los puntos
mas importantes por sefalar son los que se abarcaron en el estudio y
analisis del capitulo 4, esto con el fin de poder especificarle a cada
colaborador del departamento a cargo, cual es el tratamiento o
procedimiento que se debe de realizar en cada caso, minimizando asi el

riesgo de recaer en mas dias por mora en el pago de facturas. Uno de
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los formularios aportados en la investigacion, se detallan en el capitulo

4, y como anexo.

1.1 Politicas de crédito correctas: analisis de datos para determinar si un
cliente es sujeto a crédito o no. Esto exige ingresar toda la
informacién del cliente en sistema por la persona a cargo, de
manera oportuna y concisa.

1.2 Politicas de cobro correctas: que sefalen las responsabilidades de
cada funcionario, esto con el fin de hacer un uso adecuado del
tiempo y no incurrir en recargo de trabajo, logrando de esa manera
la optimizacion de costos

1.3 Clientes con arreglo de pago: una vez realizada una gestién o
estudio que dé como resultado un arreglo de pago entre IESA vy el
cliente moroso, es importante hacer del conocimiento de los
colaboradores del departamento de Crédito y de la empresa, cuales
de ellos se encuentran bajo esta metodologia, esto con el fin de
determinar qué tipo de servicio se le debe de brindar, mismas
desarrolladas en el capitulo 4 del presente estudio.

1.4 Clientes en cobro judicial: la comunicacion entre departamentos
sigue siendo fundamental en el funcionamiento de la empresa, es
importante dar a conocer a todos los colaboradores mediante un
documento oficial, ya sea un memorando, correo electrénico,
finiquitos entre otros, aquellos clientes que estén en cobro judicial,
esto para identificar el seguimiento que se debe de aplicar,

incluyendo las politicas de crédito y cobro. Una de las principales
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acotaciones que se le debe de recordar a IESA es la no apertura del
crédito hasta que no exista una cancelacion total de la deuda por
parte del cliente.

2. Es sumamente importante trabajar en mejorar la comunicacion entre
IESA y los Clientes, esto con el fin de brindarles la informacion
necesaria de los saldos pendientes de cobro, mediante el envio semanal
de los estados de cuentas ya que, en la actualidad, esta practica no se
realiza, es decir, no existe un seguimiento adecuado de los saldos de
los clientes, ya que los estados son enviados unicamente cuando el
cliente ya se encuentra con mas de 60 dias de atraso, por tanto, si se
contara con una comunicacion fluida, veraz, concisa y a tiempo,
mediante el envio de estos documentos en forma oportuna se podria
minimizar el riesgo de caer en dias de atrasos de pago por parte del
consumidor.

3. Maximizar esfuerzos en la mejora de los datos entrados a sistema, es
decir, depurar toda la lista de clientes, esto con el propdsito de contar
con informacion actualizada, tanto de contactos como de direcciones,
adicional se debe de ofrecer extensiones de crédito a clientes que
cuenten con una récord clase A dentro de la compafia, esto ayudara a
aumentar las ventas de la empresa.

4. Con el paso de los anos muchos profesionales en psicologia y recursos
humanos han invertido tiempo de investigacion a las razones que
motivan a los empleados por dar un mejor rendimiento, se ha logrado

confirmar que un empleado motivado e incentivado labora con muchos
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mejores y eficaces resultados, es importante hacer del conocimiento a
las altas gerencias de IESA la existente y creciente desmotivacion que
presenta el departamento de Crédito y Cobro, actualmente llevan
muchos afos sin ser atendidos, desde nivel emocional como a nivel de
infraestructura, se les exige un nivel alto de rendimiento, sin embargo,
no se le esta brindando las herramientas necesarias para cumplirlo, lo
cual afecta directamente el estado animico del personal, hay presencia
de varias carencias, desde falta de mobiliario fundamental como
archiveros, hasta la marcada falta de importancia a las labores de
recoleccion de dinero. Segun se detalld en el analisis FODA en el

capitulo 4.

Segun el objetivo especifico numero 2:

Revisién del actual presupuesto para el primer semestre del 2016, y

de esa manera estimar la necesidad de la liquidez de la compaiia en el

cumplimiento de sus metas.

1.

Una de las principales recomendaciones que se debe de sefalar es la
creacion y ofrecimiento de incentivos monetarios o recompensas a los
vendedores, esto con el propdsito fiel de que brinden colaboracién al

departamento de crédito en la recoleccion de dineros, esto ya que como
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se senalo en las conclusiones, actualmente este Departamento no forma
parte del ciclo de cobro.

2. Nuevamente, se hace referencia a la importancia que tiene el buen
funcionamiento del departamento de Crédito y Cobro para la compaifiia,
como se logré observar en el objetivo numero uno, éste presenta
deficiencias la cuales han logrado afectar directamente el desempefio y
resultados presentados al final de cada periodo, por lo que se le
recomienda a IESA que se elabore y apliqgue el manual de
procedimientos que muestre paso a paso el plan por seguir.

3. Una practica negativa que, actualmente, ejecuta IESA es la reactivacion
de crédito a clientes morosos, sin embargo, este tipo de conductas lo
que genera son culturas poco sanas en los clientes, ya que saben que a
pesar de tener facturas con mas de 60 dias de vencidas, una vez
realizado un pequefo abono, podran seguir adquiriendo material, por lo
que una importante recomendacion para el personal de IESA es la no
reapertura del crédito a clientes reincidentes que demuestren que no es

la falta de liquidez su principal problema.

Segun el objetivo especifico numero 3:

e Definir en qué medida el financiamiento de las ventas impacta el

nivel de las cuentas por cobrar de la empresa.
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1. Con el fin de recibir incentivos econémicos asociados al atraso de las
cuentas por cobrar, se le recomienda a IESA hacer efectivo el cobro del
4% sobre las facturas que tengan mas de 30 dias de vencidas, haciendo
de esa manera, que se realice lo estipulado en la solicitud de crédito que
el cliente lee, firma y sella dando su aprobacion al pago de esta
indemnizacion a IESA antes de ser aprobado como cliente abierto a
compras.

El siguiente cuadro detalla los saldos pendientes de pago al 30 de junio
del afio 2016, como se puede observar el monto total que se dejo de
percibir durante los primeros seis meses asciende a los casi ¢ 158
millones de colones, cifra que de haberse cobrado muchas de las
necesidades de la empresa hubieran sido solventadas por los gerentes

con dichos montos.

Tabla 26. Antigledad de Saldos de 1 enero al 30 de junio de 2016

220222937 | 225863612 54 801 188 41719113 | 542606 850 21704 274
363031400 | 304 015495 24994 177 72694411 | 764735483 30 589 419
213148208 | 391340709 @ 122663 943 58 646 886 = 785799 746 31431990
203398045 | 203696940 233544190 173652261 814291436 32 571 657

75147623 150413501 135640513 @ 327439466 688641 103 27 545 644
106 805 072 58 258 145 71068571 | 108273318 | 344405106 13776 204

Total Intereses No Cobrados
Fuente: Antigiedad de Saldos, IESA 2016

¢ 157 619 189
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Segun el objetivo especifico numero 4:

e Determinar en qué medida los gerentes se ven influenciados por las
cuentas pendientes por cobrar, para la toma de decisiones de los

distintos departamentos de la empresa.

Con el propdsito de poder tener mejores resultados en las actividades de
recoleccion de dinero y de esa manera contar con un flujo de efectivo mas
elevado que dé oportunidad a realizar inversiones y de pagar mejores o
remodelaciones a las oficinas, se le recomienda a IESA realizar esfuerzos y
urgente atencion en la contratacion de personal adicional que dé apoyo, ya
que actualmente, existe una recarga de trabajo, lo cual ayuda a generar
que no se tengan los resultados esperados. Estas dos personas a contratar
serian un mensajero y un personal de oficina, siendo el primero el que

cuenta con la prioridad pertinente.
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CAPITULO VI

PROPUESTA Metodologia de crédito y cobro para la
empresa IE S.A.
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NOMBRE DE LA PROPUESTA

Metodologia de crédito y cobro para la empresa IE S.A.

OBJETIVO GENERAL

Suministrar a IESA estrategias de crédito y cobro que le permitan mejorar

su gestion y no afecte el flujo de efectivo para la toma de decisiones

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Disefar un método automatico que proporcione controles en el

proceso de cuentas por cobrar.

e Implementar la participacioén del personal de ventas en el proceso de

cobranza.

e Formular una estrategia que permita el pago mediante transferencias

electronicas
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Justificacion del problema

Una vez concluido el proceso de investigacion realizado en la empresa IE
Sociedad Andnima, se confirma la real existencia de una deficiencia en el proceso
de cobranza, lo cual ha afectado directamente la liquidez de la compaiiia, es decir,
actualmente la empresa cuenta con menos efectivo para poder cubrir sus
necesidades y para hacer efectivas sus responsabilidades con otras empresas,

afectando directamente la toma de decisiones operativas y de inversion.

Dentro del proceso de estudio de lograron identificar los puntos débiles con
los que afronta dia a dia el departamento de crédito y cobro, mismos sefalados en
el desarrollo del capitulo cuatro, lo cual le impide realizar su labores de manera

idonea.

Se disefiaron diferentes mecanismos que se espera sean tomados en
cuenta por las gerencias de la empresa, que sean implementados con el fin de
obtener mejores resultados en el momento de recoleccidon de los dineros
pendientes de cobro, por ende, aumentar significativamente el efectivo de la

compafia.
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Segun el objetivo especifico numero 1:

e Disefiar un método automatico que proporcione controles en el

proceso de cuentas por cobrar.

Segun se pudo confirmar con las constantes entrevistas con la persona
encargada del departamento, actualmente ésta es la unica persona a cargo de
solventar todas las necesidades especiales de la oficina, es decir, él esta a cargo
de realizar las labores de cobro directamente, desde llamadas hasta visitas a los

clientes.

Es importante que el personal que labora en el departamento en estudio,
tenga siempre presente que la cobranza es el conjunto de acciones coordinadas y
aplicadas adecuada y oportunamente a los clientes para lograr la recuperaciéon de
créditos, de manera que los activos exigibles de la Institucion se conviertan en
activos liquidos de la manera mas rapida y eficiente posible, manteniendo en el

proceso la buena disposicién de los clientes para futuras negociaciones.

Muchas empresas alrededor del mundo, han realizado esfuerzos en el tema
de la recuperacién de dineros, por lo que tomando la tecnologia como base

estratégica como medio ahorrativo de tiempo, se brindan actualizaciones en los
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sistemas que utilizan las empresas, mismos que ayudan a generar mensajes

automaticos con informacion de relevante importancia para los clientes.

Estas modificaciones o actualizacion a los sistemas o software utilizados,
no generan costos adicionales por su uso, unicamente algunas horas por servicios
brindados por parte de los profesionales encargados en dar soporte, por tal
motivo, se sugiere a la empresa IESA que emplee esfuerzos en automatizar la
atencion que se le ofrece al cliente, esto con el fin de maximizar la comunicacion

entre ambas partes.

1. Envio de avisos automaticos a los clientes

Tal y como se menciond anteriormente, una de las principales
causas en el atraso del pago de facturas por parte de los clientes, es la
escasa o inexistente falta de comunicacion previa al vencimiento de
facturas por parte de IESA, por lo que se es necesario implementar un
sistema que pueda enviar avisos, con esto se espera que el personal de
cobro pueda invertir tiempo en realizar otras actividades de valor agregado.
Es importante que IESA tenga actualizado en el sistema todos los datos de
los clientes, esto para poder enviar la informacion a la cuenta de correo

correcta.
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Existen 4 tipos de pasos para enviar coreos a los clientes

1.1 Aviso de una factura nueva: una vez recibida y procesada la orden
de compra del cliente, se le debe de enviar un aviso via correo de la emision y

existencia de un nuevo saldo pendiente de pago.

La informacién mas que debe de detallarse es la siguiente:

1.2 Aviso de factura proxima a vencer: este procedimiento se realiza

mediante el envio del estado de cuenta con siete dias de anticipacién, esto con
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el propdsito final de hacer un recordatorio al cliente de sus facturas pronto a
vencer, y asi de antemano IESA podria enterarse si hay algun problema con el
pago antes de que llegue la fecha de vencimiento, por ejemplo alguna negativa
por parte del cliente para realizar el pago o si éste dice no haber recibido la
factura fisica ni el aviso de envio de factura nueva, y de esa manera poder

plantear planes de contingencia.
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1.3 Reclamo por factura vencida: en el momento que una factura ya se
encuentra vencida y no se recibe pago o abono de ésta por parte del cliente, la
empresa debe de realizar los reclamos de cobro correspondientes. El siguiente

esquema es el recomendado:

i. Notificacion de nueva factura emitida (véase punto 1.1)
ii. Aviso de factura a vencer dentro de 7 dias (véase punto 1.2)

iii. Aviso el dia de vencimiento de la factura

iv. Primer reclamo de cobro, 7 dias de vencida la factura
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V. Llamada telefénica a los diez dias si no hay respuesta

Vi. Segundo reclamo de cobro, a los 14 dias de vencida la factura

i. Llamada telefénica a los diecisiete dias si no hay respuesta

ii. Tercer reclamo de cobro, a los 21 dias de vencida la factura.
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iii. Llamada telefénica a los veinticinco dias si no hay respuesta
iv. Suspension de las ventas a crédito al cliente a los 30 dias de

haber vencido la factura y no recibir ninguna promesa de pago.

14 Dar a conocer a los colaboradores de la empresa I|ESA,
principalmente, a los que participen en el proceso de ventas y crédito y cobro,
el estatus crediticio de los clientes, es decir, si no se le ha logrado contactar, si

cuentan con un arreglo de pago, o el cobro ha sido pasado a la via judicial,
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esto con el fin de poder tomar medidas restrictivas en las ventas a crédito

sobre la empresa deudora.

Este proceso se puede realizar mediante dos vias

1.4.1 Reuniones mensuales: contar con un listado de todos aquellos
clientes a quienes se les ha decidido cerrar el crédito
temporalmente por no realizar sus pagos, informe que se podra
brindar en reuniones mensuales que traten temas exclusivos de
crédito y cobro.

14.2 Envio de correo electronico: enviar un documento tipo
memorando en donde se detalle la lista de los clientes con
estatus especiales, esto con el fin de hacer formal el acuerdo al

que se haya llegado entre la empresa y el deudor.

Para un mejor entendimiento por parte de los clientes de los correos que
reciben, es importante tomar en cuenta los siguientes puntos antes de disefar las

plantillas de los correos automaticos.

1. El asunto del correo debe ser claro y corto

2. Agregar siempre un parrafo explicativo
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3. Incluir el numero, la fecha de vencimiento, fecha de emisiéon y monto de
las facturas en reclamo.

4. Agregar un parrafo o nota que indique notificar los pagos ya realizados,
esto ya que en algunas ocasiones, existen facturas que aparecen
morosos porque la empresa no identifica en el pago.

5. Incluir informaciéon de cuentas bancarias con el fin de recordarle al
cliente la existencia de las transferencias bancarias como un método

menos costoso, mas agil y confiable.
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Esquema No. 1 Automatizacién de la cobranza

nueva

-
-

/_
Aviso factura J

Reuniones Mensuales
Avisos Internos

T Correos
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2. Mantener la comunicacion personal con el cliente

Es importante tener presente que adicional a la automatizacién del sistema,
con el fin de brindar un servicio al cliente diferenciado, la fluida y constante

comunicacion con el cliente es vital para el conocimiento de diferentes factores:

e Confirmacién de la recepcion de los correos automaticos enviados
por el sistema

e Motivos que lo llevan a los atrasos en los pagos de las facturas

¢ Intenciones de cancelar la deuda

e Llamadas telefénicas para el ofrecimiento de posibles arreglos de
pago

e Hacerle sentir al cliente lo importante que es él para la empresa

Segun se pudo observar en el esquema no 1, la importancia de realizar tres
llamadas telefénicas que den soporte a los correos electronicos, éstas se
realizaran 10, 17 y 25 dias después de vencidas las facturas, esto con el propdsito
fiel de lograr una conciliacion y promesa de pago antes de proceder a la

suspension de la linea de crédito.

Para el registro de las llamadas a los clientes, se diseid el siguiente
formato en el que se debera dejar por escrito informacién de vital importancia para

el seguimiento de una cuenta vencida.



191

LOGO IESA HOJA DE GESTION DE COBRO

Departamento responsable del ingreso:

Deudor: Deuda Total:

GESTIONES REALIZADAS (Primer intento)

Fecha/Hora | Logré Comunicacion
Comunicacién

Persona Contactada

Sl NO Tel / Pers

Resultados:

GESTIONES REALIZADAS (Segundo intento)

Fecha/Hora | Logré Comunicacion
Comunicacién

Persona Contactada

Sl NO Tel / Pers

Resultados:

GESTIONES REALIZADAS (Tercer intento)

Fecha/Hora | Logré Comunicacion
Comunicacién

Persona Contactada

Sl NO Tel / Pers

Resultados:

Observaciones generales:
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Esquema No 2. Guia del ciclo de cobro
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Segun objetivo especifico numero 2:

e Implementar la participacion del personal de ventas en el proceso de

cobranza

Actualmente, IESA es una de las muchas empresas que generan grandes
volumenes de ventas a crédito, por lo que es imperativamente ventajoso que se
capacite y se utilice personal especializado en cobranza, esto con el propdsito de
poder contar con colaboradores que sepan coémo responder a diferentes

situaciones.

Sin embargo, se debe de recordar la famosa frase “una venta no se
concreta, sino hasta recibir el pago de la misma”, la cual indica la posibilidad de
hacer participes al personal de ventas al proceso de cobro. Los vendedores de
IESA reciben remuneraciones por la recuperaciéon de cuentas, sin embargo, no
participan ni colaboran en el proceso de cobro. Dado lo anterior, se le recomienda
a la empresa la implementacion de responsabilidades de cobro al departamento

de Ventas.

Si bien, algunos vendedores pueden considerar que la labor de cobro les
representa una tarea que les puede quitar tiempo, es ajena a su trabajo y que ésta

es exclusiva del departamento de Crédito, también otros de estos colaboradores
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pueden resultar excelentes promotores de la cobranza, teniendo asi que el jefe del
departamento se preocupe por brindarles la capacitacion y entrenamiento
necesario y asi darles a conocer las politicas de cobranza de la empresa. Esta
colaboracioén entre departamentos no necesariamente implica que los vendedores
tengan que cobrar a todos los clientes, para su efectiva ejecucion esta practica se

realizaria unicamente para el caso de clientes morosos y reincidentes.

PERSONAL DE VENTAS EN LA COBRANZA

Hace mucho tiempo se tiene la interrogante de si el personal de ventas
debe o no participar en la recuperacion de las cuentas por cobrar; en la practica
muchas empresas favorecen esta cooperacion con el propésito de implementar la
comunicacion y colaboracién entre ambos departamentos, sin embargo, segun
estudios realizados por diferentes instituciones, existen algunas instituciones que
se oponen a esta politica, atribuyendo su negativa a que la responsabilidad basica
de un vendedor es reforzar esfuerzos en la promocion de acciones de ventas de

los articulos.

Es importante que los altos mandos de la empresa IESA realicen un
cuidadoso analisis de las ventajas que ofrece adaptar ciertas responsabilidades al
personal de ventas, sin embargo, se recomienda dicha implementacion para de

esa manera maximizar los recursos humanos con los que se cuenta.
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Segun se estudié en el capitulo 4, una de las razones principales del atraso
del pago de parte de los clientes se debe al atraso en el tramite de facturas por
parte de IESA, es decir, en muchas ocasiones, los mensajeros han tenido que
dejar de visitar a un cliente ya sea para tramitar o cobrar facturas, aludiendo que
las extensas rutas y el corto tiempo con el que cuentan les impiden asistir a todas
las empresas establecidas, lo que ha provocado importantes atrasos en la
logistica de los pagos, con la participacién del personal de ventas, muchas de
estas labores podrian ser realizadas de manera que los dias de crédito y de pago

no se vean afectadas.

Personas que han dedicado su trayectoria profesional en el estudio de esta
implementacion, han visto como cambia la actitud del vendedor en el momento
cuando descubre la labor que puede realizarse para crear una lealtad en los
clientes en colaboracion inteligente para la solucién de sus problemas financieros.
Una vez logrado este paso, el vendedor quedara convencido y contribuira a
convencer a otros miembros de la organizacion que el departamento de Crédito y
Cobro es un area que no debe de descuidarse, ya que como meta final se tiene el
vender el producto, recuperar el dinero y mantener la excelente relacion con el

cliente.

Como beneficio adicional a los vendedores, la Gerencia Financiera de IESA

puede ofrecer incentivos ya sean monetarios o de algun otro indole con el fin de
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promover la participacién de ambos departamentos en el cumplimento de metas,
esto en conjunto con el departamento de Recursos Humanos, ya que estos son
los encargados de promover la sana relaciéon de la empresa. Algunos “premios”
que la empresa puede ofrecer podrian ser entrados al cine, cenas, medios dias
libres, articulos de uso personal, entre otros, existen miles de mecanismos
motivacionales que han nacidos con el fin de crear una sana competencia a nivel

de grupo.

Segun las recomendaciones dadas en el capitulo V, es la activacion del
cobro del 4% de interés mensual sobre las facturas vencidas, con este rubro IESA
puede hacer frente a todos estos pluses a los colaboradores de la empresa,
teniendo siempre como meta la recuperacién de los saldos pendientes. Esto ya
que si una labor de cobro recae sobre el vendedor sin la capacitacion ni la
motivacion necesaria existira una gran probabilidad que éste tenga un mal
desempefio, tanto en ventas como en cobro, es decir, un empleado motivado

siempre dara mejores resultados.
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Segun objetivo especifico numero 3:

e Formular una estrategia que permita el pago mediante transferencias

electronicas

Desde hace muchos afos las instituciones bancarias han apostado en
utilizar la tecnologia como medio para ampliar las opciones de pago, desde
tarjetas de crédito, débito, cajeros automaticos etc., siendo las transferencias

bancarias una de las mas utilizadas actualmente por sus enormes ventajas.

La banca Internet estda compuesta por todas aquella herramientas que
ofrecen los distintos bancos con el propdsito que sus clientes hagan sus
operaciones 0 pagos, lo unico que se necesita es contar con una conexién a
Internet. Actualmente, como se pudo verificar en desarrollo de la investigacion,
muchos de los clientes de IESA no utilizan este método como medio para cancelar
deudas, lo que ha provocado que se tengan que realizar mayores esfuerzos por

parte del equipo de cobro.

La logistica que se realiza para la organizacion de rutas es compleja, ya
que se establecen hasta dos visitas diarias al mismo cliente, la primera para
tramitar facturas y la segunda para retirar cheques, claramente este proceso

genera atrasos y costos elevados para la empresa ya que en reiteradas ocasiones
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se han visto en la penosa decision de no completar la ruta del dia, lo que significa
que muchos cheques no sean retirados a tiempo, provocando abultamientos en

los montos de los saldos pendientes.

Por tal motivo y con el propdsito fiel de simplificar el proceso de cobro, se
hace énfasis en que IESA debe de realizar un esfuerzo aun mayor para incentivar
a sus clientes para que realicen sus pagos via transferencia bancaria, de esa
manera ambas partes se verian beneficiadas obteniendo un servicio mucho mas

agil, rapido y confiable.

Las siguientes son algunas de las muchas ventajas que el equipo de
Crédito y Cobro de IESA debe de hacerle ver a sus clientes, esto con la finalidad

de fomentar y aumentar el pago electrénico.

— Flexibilidad de horarios: consultas y operaciones las 24 horas del dia
y todos los dias del afio

— Comodidad: se pueden realizar consultas y operaciones desde
cualquier lugar con acceso a Internet a través de la pagina del banco

— Seguridad al realizarse las comunicaciones en un entorno seguro, lo
que garantiza en todo momento la integridad privacidad y seguridad

de dichas comunicaciones
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Ahorro: la empresa dejara de gastar dinero en la impresién de
cheques y de sus respectivos comprobantes de entrega.

Eliminacién de comisiones bancarias

Eliminacién de cobros por cheques devueltos

Dejar de preocuparse por cheques perdidos, robados o mal
endosados

Los dineros de las TEF se aplican en el instante si son cuentas del
mismo banco. Las transferencias entre diferentes bancos, podran
aplicarse al instante o 24 horas después, esto queda a decision del
depositante, ya que por ambas se debe de pagar una comision, sin

embargo, una es mas elevada que la otra.

Facilidades por implementar

Ofrecimiento de descuentos por pronto pago

Clientes que mantengan su linea de crédito al dia, se les puede
aumentar su limite de crédito, esto con el propdsito de incentivar
compras y la sana relaciéon comercial entre ambas partes

Tener cuentas bancarias en los principales bancos del pais, esto
para ofrecerle diferentes opciones a los clientes, situacion que no se

daria si se habilita una unica cuenta.



200

— Cuando sean transferencias SINPE, asumir el costo de ésta, esto

con el fin de eliminar la queja de los gastos por parte del cliente.

Una vez que IESA logre implementar las tres mejoras que en esta
propuesta se detallaron, notaran como su gestion de cobro mejorara y obtendran
mejores resultados, teniendo como consecuencia un aumento en el efectivo de la
compafiia y, por ende, un actualizado panorama para la efectiva toma de

decisiones.
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GLOSARIO

Factoring: es una operaciéon de cesion del crédito a cobrar por la empresa a
favor de una entidad financiera normalmente. Los créditos que son parte de
cesion, estan instrumentados en operaciones corrientes de la empresa,

normalmente del flujo de venta de sus productos o servicios a terceros.

Outsourcing: es un término del inglés que podemos traducir al espanol
como 'subcontratacion', ‘'externalizacion' o ‘tercerizacion'. En el mundo
empresarial, designa el proceso en el cual una organizacion contrata a otras
empresas externas para que se hagan cargo de parte de su actividad o

produccidn.

C.C.S.S.: por sus siglas en espafiol Caja Costarricense del Seguro Social
es la institucion publica en Costa Rica encargada de la seguridad social. Sus
oficinas principales estan ubicadas en la ciudad de San José, entre las avenidas

segunda y cuarta, calle quinta y séptima.

Forecast: es la estimacion y monitorizacién de las ventas futuras para un
producto, utilizando diferentes herramientas como los datos historicos y
provisiones del equipo de ventas y del departamento de mercadeo. Tiene como

objetivo mejorar el flujo de informacion de la cadena de suministros.
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Coste de Oportunidad es el valor de la mejor alternativa posible a la que se
renuncia para llevar a cabo una accion o decisidon economica. Cuando los
individuos son racionales toman multitud de decisiones en las que intervienen

los costes de oportunidad de forma mas o menos consciente.
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ANEXOS

1. Solicitud de crédito de I.E. S.A.
2. Declaracién jurada

3. Carta del tutor

4. Carta del lector

5. Carta del fildlogo
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