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Resumen ejecutivo

El presente trabajo se enfoca en realizar un analisis exhaustivo sobre el impacto en el
auxiliar de cuentas por cobrar en el proceso de liberacion de 6rdenes de compra durante el
segundo semestre del 2022. El proyecto se desarrolla en una filial de la compafiia alemana
Robert Bosch GmbH, especializada en la produccion y venta de equipo tecnolégico de

seguridad.

El objetivo principal de este estudio es evaluar el proceso de asignacion de lineas de
crédito a los clientes de la division. Lo anterior tiene el fin de analizar los riesgos asociados que
enfrenta el Departamento de Crédito al liberar 6rdenes de compra, asi como examinar los

tiempos requeridos por el area de crédito y cobro en el andlisis de cada orden de compra.

Esta investigacion busca identificar las deficiencias en la operacion de crédito y en las
politicas internas para asignar limites de crédito a los clientes, tanto nuevos como aquellos con
historial en la compafiia. A través del analisis de la cartera de crédito se pretende obtener una

vision clara del impacto financiero que estas deficiencias representan para la empresa.

El estudio proporciona informacién valiosa para mejorar los procesos de asignaciéon de
crédito y liberacion de 6rdenes de compra, lo que permite una gestién mas eficiente de la cartera
de crédito y una reduccion de los riesgos asociados. Ademas, se espera obtener un mayor
conocimiento sobre el impacto financiero que estas deficiencias tienen en la empresa, lo cual

servird como base para la toma de decisiones estratégicas.

En conclusion, este estudio tiene como objetivo principal detectar deficiencias en el
proceso de asignacion de credito y liberacion de 6rdenes de compra, asi como evaluar el impacto
financiero que estas deficiencias representan para la empresa. Los resultados permitiran
implementar mejoras en los procesos internos, lo que contribuird con una gestién mas eficiente

de la cartera de crédito, asi como la reduccion de los riesgos financieros.



CAPITULO I: PROBLEMA
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Planteamiento del problema

Uno de los principales objetivos de la empresa es buscar la mejora continua de los
procesos Y sus politicas internas, por lo que hacen revisiones anuales de estas. Lo anterior tiene
el fin de evitar pérdidas econdmicas, pero sin dejar de lado la importancia de ofrecer un servicio,
tanto a clientes internos como externos y la liberacion de érdenes de compra es una de las mas
importantes debido a que relaciona departamentos vitales para la compariia como el Area de
Ventas, el Area Financiera de cuentas por cobrar y, por ende, el flujo de capital.

Para una empresa, la gestion de recuperacion de cuentas por cobrar y la asignacion de
lineas de crédito es un tema de gran relevancia debido a que representa el ingreso de capital por

la venta de los productos y servicios. El problema para evaluar en la investigacion es:

¢Cual es el impacto en las cuentas por cobrar, generado por el proceso de liberacion de
ordenes de compra, para el afio 2022, en la empresa Bosch para Norteamérica en la division de

Building Technologies?
A raiz del problema sefialado, salen a relucir las siguientes interrogantes:
¢Cual es la situacion del auxiliar de cuentas por cobrar de la empresa?

¢ Cudles factores se deben considerar en el momento de asignar un limite de crédito a los

clientes y su impacto en las cuentas por cobrar?
¢Se puede proponer un nuevo modelo para el calculo de limites de crédito?

¢Como se veria beneficiada la compafiia si adopta un nuevo proceso de asignacion de

limites de crédito sin incumplir las politicas internas?

Objetivos de la investigacion
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Objetivo general

Analizar el impacto en las cuentas por cobrar, generado por el proceso de liberacion de
ordenes de compra, para el afio 2022, en la empresa Bosch para Norteamérica en la division de

Building Technologies.
Objetivos especificos

Analizar la situacion financiera del auxiliar de cuentas por cobrar de la empresa Building
Technologies.

Identificar los factores que deben considerarse en el momento de que se asigne un limite

de crédito a los clientes y su impacto en las cuentas por cobrar.
Proponer un modelo para el proceso de asignacion de limites de crédito.

Calcular los beneficios de la compafiia adoptando un nuevo proceso de asignacion de
limites de crédito.

Justificacion del proyecto

Debido a que la empresa cuenta entre sus pilares con la busqueda del mejoramiento
continuo, es importante incursionar en el analisis del impacto financiero en el auxiliar de cuentas
por cobrar relacionado con el proceso de liberacion de 6rdenes de compra, lo cual genera un alto
volumen de trabajo para el Departamento de Crédito. Este departamento debe velar por mitigar
los riesgos de pérdidas que se puedan tener con el proceso de liberacidn, en caso de que un
cliente no tenga la capacidad de pago necesaria para cubrir sus obligaciones. A partir de esto, se
requiere tener claras las pautas por considerar para la aprobacion de lineas de crédito para

clientes nuevos, asi como la revision periddica de los limites de crédito de los clientes regulares.

Para el presente trabajo se cuenta con la colaboracion de los expertos del area, con el fin
de estar alineados con los reglamentos internos. Ademas, se debe realizar un estudio del tiempo

que implica hacer el anlisis de cada orden antes de su liberacion. Lo anterior tiene el objetivo de
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tener el estimado del costo de capital humano y calcular, finalmente, el tiempo de recuperacion
de las cuentas por cobrar para tener la relacion entre las condiciones de pago y el
comportamiento de pago de los clientes y considerar esta informacion para el analisis de los

limites de crédito.
Antecedentes

Para el desarrollo de esta investigacidn se buscaron referencias de estudios previos que se
relacionan con el anélisis financiero de las compafiias, tomando en cuenta la gestion de las

cuentas por cobrar y el crédito de estas.

Antecedentes nacionales

La primera investigacion consultada la llevo a cabo Villalobos (2022) en la Universidad
Latina de Costa Rica, como parte de su proceso para obtener el grado académico de Licenciatura
en Administracion de Negocios con Enfasis en Finanzas. El enfoque de la investigacion fue el
analisis del impacto de las estrategias de cobro en las filiales Thermo Technology y Building
Technologies, pertenecientes a la empresa Bosch GmbH, durante el tercer cuatrimestre de 2021,

especificamente en el contexto de la pandemia.

El objetivo general de la investigacion fue: “Analizar el impacto econémico que causan
las estrategias de cobro durante la pandemia, basado en un anélisis de ventas y cobranza de
ambas compafiias y los factores negativos que las afectan, para los periodos 2019, 2020 y 2021”
(Villalobos, 2022, s. p.). A partir de este objetivo general, se derivaron los siguientes objetivos

especificos:

Identificar las estrategias de cobro utilizadas en ambas filiales, calcular las ventas y
cobranza de las 2 filiales durante el periodo de pandemia 2019-2020 y 2021 y determinar
los factores financieros negativos o positivos provocados por el COVID-19 en los cobros
de las 2 filiales (Villalobos, 2022, s. p.).
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La metodologia aplicada en la investigacion fue cuantitativa, centrdndose en el analisis de
ventas realizadas durante los afios 2020 y 2021. A partir de este analisis se obtuvieron
conclusiones significativas que respondieron al objetivo de estudio. Ademas, se concluy6 que
todos los clientes de ambas filiales se encontraban en el proceso de estrategias de cobro, incluso
aquellos que realizaban pagos a tiempo, lo que evidencio la importancia de este enfoque en la
gestion de cuentas por cobrar. Asimismo, se determind que el mejoramiento de las estrategias de
cobro tuvo un impacto positivo en la recuperacion de cuentas por cobrar, ya que se mantuvieron

los niveles de pagos estables y se previno una crisis econdémica en cada filial.

Esta tesis resulta relevante para la presente investigacion debido a su enfoque en el
andlisis del impacto econémico generado por las estrategias de cobro en una de las filiales de la
empresa Bosch. Ademas, aporta temas de interés como el andlisis de la recuperacién de efectivo,
que se relaciona directamente con el capital de trabajo de la compafiia y puede ser de gran
importancia para la toma de decisiones financieras.

La segunda investigacion relevante en el campo de la gestion de crédito y cobro es un
estudio titulado Evaluacion financiera de la cartera de crédito y cobro de la empresa STD Arias
S. A. con el fin de realizar una propuesta para maximizar la gestion de crédito y cobro para el
periodo 2015 en adelante”. Este trabajo lo realiz6 Chavarria en el afio 2015 y su objetivo
principal fue llevar a cabo un analisis exhaustivo de la gestion de crédito de la compafia STD
Arias S. A., con el proposito de evaluar su capacidad para recuperar ingresos y detectar posibles
deficiencias en las politicas internas, la estructura organizativa y la preparacion del personal que

pudieran afectar el logro de los resultados que desean.

Mediante un analisis de la cartera de crédito y cobro de la empresa, el estudio propuso el
desarrollo de un modelo que permitiera establecer politicas internas de crédito y cobro mas
efectivas, la implementacion de procedimientos claros y la capacitacion del personal involucrado
en estos procesos. De esta manera, se buscaba optimizar la recuperacién de ingresos y mejorar la

administracion de los flujos de efectivo de la compafiia.
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Las conclusiones derivadas de este estudio son de gran importancia, ya que proporcionan
informacion valiosa y practica para el disefio de estrategias eficientes de gestion de crédito y
cobro. Estas recomendaciones no solo beneficiaron a STD Arias S. A. en su objetivo de mejorar
su salud financiera y rendimiento, sino que también pueden servir como referencia valiosa para
otras empresas que enfrentan desafios similares en la gestion de sus operaciones de crédito y

cobro.

En el contexto del presente trabajo, esta investigacion es especialmente relevante, ya que
aborda aspectos clave en la gestion de crédito y cobro de una empresa especifica y proporciona
soluciones concretas para superar las deficiencias que se identificaron. De esta manera, sus
analisis y propuestas se convierten en una base sélida y fundamentada para la formulacién de
estrategias efectivas en el &mbito de la gestion de crédito y cobro en STD Arias S. A. Ademas,
pueden aportar aprendizajes valiosos para futuras investigaciones y practicas en este campo tan
critico para el desempefio financiero y operativo de las organizaciones.

La tercera de las tesis consultadas, que destaca en el campo de la gestion de crédito y
cobro, es el trabajo realizado por Alarcon et al. titulado: Propuesta de un Nuevo Sistema de
Trabajo para la Mejora de la Gestion de Crédito y Cobro basada en Tecnologias de
Informacion para la Empresa Ageagro S. A. Este estudio, que se lleva a cabo en el afio 2017,
tuvo como objetivo principal explorar la importancia de la gestion de crédito y cobro en el éxito
de la compafiia Ageagro S. A. Para esto, propuso implementar tecnologias de informacién para
mantener un control adecuado en este &mbito crucial para el desempefio financiero de la

empresa.

La metodologia que se utiliza en esta investigacion se enmarcd en un enfoque descriptivo
e investigativo, lo que permitié llevar a cabo un andlisis exhaustivo de los procesos existentes en
Ageagro S. A. en ese momento. Mediante este andlisis, se identificaron diversas deficiencias y
oportunidades de mejora en la gestion de crédito y cobro, lo que condujo a la propuesta de un
nuevo modelo que buscaba optimizar la gestion, brindar mayor visibilidad sobre la situacion
financiera de la empresa y facilitar la toma de decisiones estratégicas, todo con el fin tltimo de

alcanzar los objetivos y metas de la organizacion.
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La relevancia de este estudio para la presente investigacion es evidente, ya que se centra
en el monitoreo y mejora de la gestion de cuentas por cobrar para impulsar la rentabilidad de la
empresa Ageagro S. A. Las conclusiones y recomendaciones obtenidas a traves de esta tesis
representan una base sélida y fundamentada para el disefio de estrategias efectivas en el ambito
de la gestion de crédito y cobro, aprovechando el potencial que brindan las tecnologias de

informacién.

Por lo tanto, esta investigacion se erige como un antecedente valioso para el desarrollo
del presente estudio, ya que aporta conocimientos clave en el campo de la gestion financiera y
operativa de la empresa Ageagro S. A. Al aplicar un enfoque descriptivo e investigativo, se logré
un analisis minucioso Yy detallado que permiti6 identificar oportunidades de mejora y proponer
soluciones concretas para optimizar la gestion de crédito y cobro.

En un contexto empresarial en constante cambio y evolucion, el uso de tecnologias de
informacion para mejorar la gestion financiera es una tendencia en aumento y esta tesis
representa una muestra clara del valor que aporta este enfoque a la toma de decisiones
estratégicas y al logro de resultados exitosos en el ambito de la gestion de crédito y cobro. Por lo
tanto, la tesis de Alarcén et al. (2017) constituye un pilar importante y de relevancia para el
avance y desarrollo del presente trabajo, al proporcionar una solida base teorica y practica para

enriquecer el analisis y las recomendaciones que se presenten en este estudio.

Antecedentes internacionales

La primera tesis consultada se titula Politica de créditos y cobranzas y su relacion de
liquidez en la empresa Odawara Laboratorios S. R. L., Lima 2021, elaborada por Rosario Regina
Peve Huamani, la cual se enfoca en la relacion entre las politicas de crédito y cobranzas y la
liquidez de una compaiiia. El estudio se llevo a cabo mediante la recoleccion de datos de varias

empresas y pruebas estadisticas para determinar si existe una correlacion entre estas variables.
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Los resultados del estudio indican que existe una correlacion significativa entre las
politicas de crédito y cobranzas y la liquidez de la empresa. Es decir, las empresas que tienen
politicas de crédito y cobranzas mas efectivas y eficientes tienden a tener una mayor liquidez.
Por otra parte, las compafiias que no tienen un control adecuado sobre sus politicas de crédito y

cobranzas pueden experimentar problemas de liquidez.

Ademas, el estudio encontrd que la evaluacion de crédito no tiene una correlacion
significativa con la liquidez de la empresa. Esto sugiere que la evaluacion de crédito no es

suficiente para garantizar la liquidez de una compafiia.

El documento también proporciona recomendaciones para mejorar las politicas de crédito
y cobranzas de una empresa. Se sugiere que las empresas designen a un supervisor para controlar
y supervisar estas areas y que implementen nuevas politicas y controles para garantizar el

cumplimiento de los términos de crédito de los clientes.

En resumen, el documento destaca la importancia de tener politicas de crédito y
cobranzas efectivas y eficientes para garantizar la liquidez de una empresa. Ademas, sugiere que
la evaluacion de crédito no es suficiente para garantizar la liquidez y que se deben implementar
controles y politicas adicionales para garantizar el cumplimiento de los términos de crédito de los

clientes.

La segunda tesis consultada pertenece a las autoras Julietta Cruz Flores y Yanet Consuelo
Ruiz Araujo. Este estudio se publicd en 2021 con el titulo de Procesos de créditos y cobranzas
en una empresa industrial del rubro metalmecénica en Santa Anita, 2021. Esta investigacion es
descriptiva de disefio no experimental, de corte transversal con un enfoque cuantitativo, ya que

los documentos financieros son necesarios para el desarrollo del estudio.

Segun los resultados, en la recoleccion de datos se evidenciaron niveles deficientes en los
procesos de credito y cobranza por una falta de claridad en estos procesos en las politicas
internas establecidas por la compariia. Estas deficiencias generan un incremento en la morosidad
y de manera escalonada hacen que el riesgo aumente por un mal manejo en la asignacion de

limites de crédito.
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Entre las conclusiones y recomendaciones se encuentra el establecer lineamientos y que
se cumplan los procesos de crédito y cobro. Lo anterior al realizar los filtros y analisis necesarios
para la entrega de créditos y la reduccion en la cartera con morosidad, con lo que se tendria como

resultado que se espere un aumento en la liquidez de la empresa.

La tercera tesis consultada la elabor6 Kevin Briam Romero Toledo para obtener el grado
de ingeniero en Sistemas con el titulo Sistema web en el proceso de control de créditos y
cobranzas en la empresa Importaciones EI ARO S. A.C. El autor hace el anélisis de la
implementacion de un sistema web para el control de crédito y cobranzas debido a que la
compafiia tenia deficiencias en los indices de morosidad. Después del desarrollo del sistema web
la empresa presentd mejoras en sus indicadores de vencimiento, con lo que afirmo el beneficio

de tener un sistema integral para el rastreo y control de las cuentas por cobrar.
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Proyecciones

En el presente trabajo se realiza un analisis de la gestion de crédito que tiene en vigencia
la filial de Business Technologies. Lo anterior tiene el fin de conocer potenciales puntos de
mejora que se deben corregir para tener un mejor rendimiento en la gestion de cuentas por
cobrar. Ademas, se procede a identificar las diferentes areas de mejora en las politicas internas
de asignacion de lineas de crédito con el objetivo de tener disminuciones en las cuentas

incobrables de la compafiia y con esto potenciar la gestion de crédito, lo que disminuye los
riesgos de la empresa.

Alcances de la investigacion

A continuacion, se presentan los alcances del estudio, los cuales son descriptivos y se
enfocan en analizar la situacion actual de la empresa en los procesos de asignacion de limites de
crédito y la recuperacion de las cuentas por cobrar junto con sus politicas internas, con el fin de
identificar &reas de mejora. Ademas, se plantea hacer un andlisis de los beneficios que obtendria
la empresa al implementar un nuevo proceso de asignacion de limites de crédito, con la finalidad

de minimizar el riesgo y contribuir con una mejora en la rotacion de la cartera.

Los datos analizados para la presente investigacion comprenden el periodo de enero a
diciembre de 2022 y se realiza con informacion del Departamento de Cuentas por Cobrar. Este

departamento involucra las areas de maestro de clientes, crédito, cobros, facturacion y aplicacién
de pagos.

Limitaciones

En el desarrollo de la investigacion, al tratarse de una compafiia global, se debe velar por

salvaguardar informacion sensible para la empresa. Por lo tanto, se presentan las siguientes
limitantes por considerar:
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La informacion relacionada con los estados financieros debe mantenerse de forma

confidencial. Por lo tanto, se presentaran los datos a escala de los reales.

Los datos que se relacionan con nombre de colaboradores o clientes internos y externos
se deben mantener de forma anénima por las politicas internas de la confidencialidad de la

informacién.
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Marco teérico

En este capitulo se presenta el marco tedrico que constituye el sélido fundamento sobre el
cual se sustenta el trabajo de investigacion. Este apartado es de vital importancia, ya que
proporciona el contexto conceptual y tedrico necesario para comprender la tematica abordada en
profundidad. A través del marco teorico, se examinan y analizan las teorias, conceptos y estudios
previos relevantes que se relacionan con el tema de investigacion, lo que permite enriquecer y
respaldar de manera consistente los hallazgos y conclusiones alcanzadas en este estudio. Alan 'y

Cortez (2018) lo describen como:

El marco tedrico consiste en la etapa donde se retne informacion documental para
confeccionar el disefio conceptual de la investigacion. la informacién presentada en el
marco tedrico proporcionara un conocimiento profundodel significado dela investigacion.
Por tanto, a partir de los conceptos ya existentes relacionados con el objeto de estudio, es

posible generar nuevos conocimientos (p. 101).

En este contexto, se presentan a continuacion los conceptos clave que serviran como
pilares para el desarrollo de la investigacion. Estos conceptos son de vital importancia, ya que
constituyen los cimientos tedricos sobre los cuales se construira el analisis y la comprension del
problema abordado.

Proceso de liberacion de pedidos

El proceso de liberacion de pedidos de compra a crédito desempefia un papel critico en el
funcionamiento eficiente y efectivo de las operaciones comerciales en cualquier empresa. La
capacidad de otorgar crédito a los clientes es fundamental para fomentar las ventas y mantener
relaciones comerciales solidas. Sin embargo, este proceso también tiene implicaciones
financieras significativas que deben evaluarse y comprenderse en detalle. Entre las mas
importantes se puede mencionar la morosidad en los pagos y la posibilidad de incumplimientos
por parte de los clientes.

Los gerentes financieros y de operaciones desempefian un papel clave en el anélisis del

impacto financiero y el capital de trabajo generado por el proceso de liberacién de pedidos a
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crédito. La comprension profunda de las implicaciones financieras es esencial para garantizar la
solidez financiera de la empresa y minimizar los riesgos asociados con las ventas a credito. Por
lo tanto, se requiere un andlisis financiero completo que permita evaluar el impacto de este
proceso en la situacion financiera general de la entidad, debido a que se impactan areas sensibles
para cualquier compafiia como ventas y la recuperacion de las cuentas por cobrar, por lo que es

imperativo hacer los analisis correspondientes en cada area.

El presente marco tedrico tiene como objetivo proporcionar una guia para realizar este
analisis financiero del proceso de liberacion de pedidos a crédito. Se evaltan diversas
herramientas y técnicas de andlisis financiero que permiten medir el impacto financiero en el
auxiliar de cuentas por cobrar. Esto incluye el andlisis de los flujos de efectivo que se generan
por las ventas a crédito, la evaluacion de los riesgos crediticios de los clientes y la medicion de

los indicadores financieros clave que reflejan la solvencia y rentabilidad del proceso.

Importancia del analisis financiero

Para entender el término de andlisis financiero primero es necesario tener claro el
concepto de finanzas. Estas se definen como: “El arte y ciencia de administrar el dinero”
(Gitman, 2014, p. 3) y tienen un impacto directo en la vida de las personas y organizaciones, ya

que afecta a cualquier area de estudio que se dedique a esto.

El analisis financiero es crucial en la evaluacion del impacto financiero y el capital de
trabajo generado por el proceso de liberacion de 6rdenes de compra de una empresa. Segun
Bragg (2018):

El andlisis financiero es un proceso que consiste en el examen, interpretacion y evaluacién
de la informacién financiera y econdémica de una empresa con el fin de comprender su
situacion financiera, evaluar su desempefio y tomar decisiones estratégicas basadas en

datos financieros sélidos (p. 25).
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Los gerentes necesitan hacer el analisis financiero para identificar los indicadores clave
de rendimiento financiero, como la liquidez, la solvencia, la eficiencia, la deuday la rentabilidad.
Estos indicadores ayudan a los gerentes a evaluar la capacidad financiera de la empresa para
financiar sus operaciones y realizar inversiones a largo plazo.

La importancia del anlisis de estados financieros radica en su capacidad para
proporcionar informacion relevante y confiable que facilite la toma de decisiones, tanto para los
inversionistas como para terceros interesados en la situacion econoémica y financiera de una
empresa. El profesor Tarcisio Salas (s. f.) destaca que un analisis financiero adecuado y eficaz
debe brindar un diagndstico completo sobre la posicion del negocio, al identificar, tanto sus

fortalezas como debilidades, junto con sus causas y efectos.

Al analizar estados financieros, se persiguen diversos objetivos que ayudan a evaluar el
desempefio de la empresa. Entre ellos se encuentra la rentabilidad, el grado de endeudamiento, la

solvencia, la rotacion, la liquidez y la capacidad productiva.

Para llevar a cabo el analisis, se emplean diferentes técnicas y los indices financieros son
una de las herramientas que mas se utilizan. Estos indices proporcionan mediciones clave del
area financiera de la empresa, lo que permite evaluar su solidez, gestion, resultados y desempefio

a través del tiempo. Los indices financieros se agrupan en tres categorias principales:

indices de estabilidad: Miden factores que afectan la estabilidad actual y futura de la

empresa, lo que incluye su solidez, financiamiento y riesgo operativo.

indices de gestion: Evaluan el desempefio y la eficiencia en la administracion de recursos,

analizando cémo se manejan las inversiones y si se logran alcanzar las metas del negocio.

indices de rentabilidad: Miden los niveles de rentabilidad que obtiene la empresa de sus

operaciones, ingresos, activos y patrimonio.
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La rentabilidad es un aspecto esencial que se destaca en el andlisis financiero, ya que
representa los rendimientos que se generan por el negocio sobre sus operaciones, inversiones y
capital de los accionistas. El evaluar la rentabilidad es crucial para medir la gestion y el éxito

alcanzado por los gerentes de la empresa en la generacion de retornos satisfactorios.

En cuanto a los factores que generan rentabilidad, se identifican siete elementos que
afectan el rendimiento de la empresa. Estos incluyen factores operativos, financieros y no
operativos, asi como el efecto fiscal y se integran para calcular la rentabilidad sobre el

patrimonio.

En resumen, el analisis de estados financieros proporciona una visiéon clara y detallada de
la situacion financiera de una empresa, lo que permite tomar decisiones fundamentadas y
desarrollar estrategias que mejoren su desempefio y rentabilidad. Al centrarse en la evaluacion de
la rotacion, este trabajo se enfoca en un aspecto clave para comprender el funcionamiento y el

éxito financiero de la compaiiia.

Como parte esencial para el analisis financiero es imperativo el uso de las razones
financieras que mas se relacionen con el tema por investigar. La definicion, segin Economipedia
(2020), indica que las razones financieras ilustran las relaciones entre diferentes aspectos de las
operaciones de la empresa. Lo mas importante de las razones son las interpretaciones que
permiten a los gerentes financieros examinar las relaciones y obtener informacion util para la

toma de decisiones.

En el &mbito de las comparaciones de razones financieras, se distinguen dos métodos
segun lo expuesto por Gitman (2014). El primero de ellos es el analisis de una muestra
representativa, que implica comparar los resultados de dos empresas diferentes durante el mismo
periodo para evaluar su desempefio en relacion con la industria. Esta practica, conocida como

benchmarking, se utiliza ampliamente y goza de gran relevancia en la actualidad.

El andlisis de una muestra representativa permite obtener una vision comparativa y
contextualizada del rendimiento financiero de una empresa. Al comparar sus razones financieras

con las de otras empresas del mismo sector, se pueden identificar fortalezas, debilidades y &reas
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de mejora potenciales. Ademas, esta metodologia facilita la identificacion de mejores préacticas y
patrones de desempefio exitosos, que pueden servir como base para implementar estrategias mas

efectivas y lograr ventajas competitivas.

El segundo método es el analisis de series temporales, el cual evalta el rendimiento a
través del tiempo (Gitman, 2014). Al comparar los resultados actuales con periodos anteriores,
los analistas pueden evaluar el progreso de la empresa y detectar cambios significativos en los

indicadores, que pueden indicar problemas en algin &rea de la compafiia.

Estos métodos también pueden combinarse para obtener un andlisis mas completo. Por lo
anterior, se puede analizar una muestra representativa que permita evaluar, tanto la industria
como el historial de periodos anteriores, lo que proporciona informacion mas completa y

significativa. Las razones financieras se dividen en cinco grupos detallados a continuacion:

e Razones de liquidez, las cuales miden la capacidad de una empresa para cumplir
sus obligaciones a corto plazo.

e Razones de rentabilidad, que se encargan de evaluar la capacidad de una empresa
para generar beneficios en relaciones con sus activos.

e Razones de endeudamiento, con las que se puede medir la capacidad de la
empresa para cumplir con las obligaciones a largo plazo.

e Razones de mercado, en las que se relaciona el valor de mercado de la empresa
medido por el precio de sus acciones.

e Razones de actividad, las cuales identifican la eficiencia con las que la empresa
utiliza sus recursos para generar ventas. En esta se incluyen rotacion de activos,

rotacion de inventarios y rotacion de cuentas por cobrar.

Para efectos de la investigacion es muy importante el analisis que se hace de la rotacién
de cuentas por cobrar, la cual se define como el tiempo promedio que se requiere para cobrar las
cuentas (Gitman, 2014). Con el resultado de esta razon financiera es posible evaluar la eficiencia

de las politicas de crédito y cobro en cuanto al proceso de liberacion de 6rdenes de compra.
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Las cuentas por cobrar en una compariia son de vital importancia, ya que la gestion de
estas tiene un efecto en las finanzas de la empresa. Segun Ettinger (2000): “Los procedimientos
para realizar la cobranza revisten en gran importancia, debido a que capacitan a la acreedora para
reinvertir su capital, mantener el volumen de las ventas y desarrollar habitos de pago puntual en
los clientes” (p. 293). Es decir, son los saldos que estan pendientes de cancelacion por parte de

los clientes con condiciones de crédito.

Las cuentas por cobrar de la compafiia suelen relacionarse con la cartera de clientes, lo
cual, segun Da Silva (2020) es: “Una cartera de clientes es un registro que permite ordenary
clasificar a los clientes de una empresa o negocio” (s. p.). Existen varias clasificaciones de las

cuentas por cobrar, segun Martinez (2022) se clasifican de la siguiente manera:

A corto plazo. Las cuentas por cobrar que se pueden exigir en un periodo menor que

1 afio y deben presentarse en la hoja de balance como activos corrientes.

A largo plazo. Estas cuentas estan disponibles en un periodo mayor que 1 afio y se

presentan como activos no corrientes.

Con respecto al estudio, en relacion con ordenes o pedidos de compra, se necesita tener el
concepto de este, el cual establece que una orden de compra es un documento donde se indican
los términos acordados en una negociacion entre proveedores y compradores. Lo anterior tiene el
fin de: “Evitar futuros reclamos por interpretaciones o suposiciones que se puedan presentar
después de concretar una compra” (Montoya, 2002, p. 203). Dentro de estas condiciones es
posible encontrar, por ejemplo, precios, términos de pago, cantidad de productos o materiales,

entre otros.

Las 6rdenes de compra a las cuales esta dirigida esta investigacion son las que estan con
la condicion de crédito. Warren: “Reeve y Duchac” (2019) las definen como: “La capacidad de
obtener bienes o servicios antes de pagar por ellos, basandose en la confianza de que el pago se
realizara en el futuro” (p. 429). En términos mas generales, el crédito es una forma de
financiamiento donde se permite a una persona o entidad adquirir bienes o servicios sin realizar

un pago inmediato comprometiéndose a pagar en una fecha futura acordada.
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El crédito comercial es el término que se utiliza para describir el acuerdo entre un
proveedor y un cliente, en el cual se acuerda postergar el pago del intercambio de bienes o
servicios a una fecha determinada en el futuro (Brachfield, 2009). Este tipo de crédito se usa
ampliamente en el mundo empresarial para facilitar el intercambio de bienes y servicios y se
fundamenta en la confianza mutua entre ambas partes al pactar un plazo de pago que resulte

beneficioso para ambas partes.

En el proceso de solicitar un crédito, el Departamento de Crédito de una empresa tiene la
tarea de evaluar si el solicitante cumple con ciertos criterios o: “Requisitos minimos de la
empresa para otorgar crédito a un cliente” (Gitman y Zutter, 2012, p. 558). Estos estandares de
crédito se establecen para proteger a la compaiiia y asegurarse de otorgar créditos de manera

segura, lo que facilita la recuperacion de los recursos prestados.

Cuando se recibe una solicitud de crédito, el Departamento de Crédito realiza un analisis
para decidir si se otorga o no el financiamiento. Para este fin, se utilizan las cinco C del crédito,
que se refieren a: “Cinco dimensiones clave (caracteristicas del solicitante, capacidad, capital,
colateral y condiciones) que los analistas de crédito emplean como marco de referencia para

realizar un analisis detallado del crédito” (Gitman y Zutter, 2012, p. 558).

La calificacion de crédito es otro elemento crucial en el proceso de solicitud de credito,
ya que la entidad que lo otorga evalua al deudor con el objetivo de salvaguardar sus intereses.
Para esto se utiliza un método de seleccion que se basa en un puntaje de crédito, el cual se
obtiene aplicando ponderaciones estadisticas a las caracteristicas financieras y crediticias clave
del solicitante (Gitman y Zutter, 2012).

El riesgo de crédito es una variable presente cada vez que se presta dinero, ya que existe
la posibilidad de que el deudor no cumpla con sus obligaciones en los términos pactados en el
contrato de crédito (Sugef 1-05, 2005). Es decir, siempre existe la posibilidad de que el deudor

no honre su deuda, atrase los pagos o enfrente dificultades que afecten la recuperacion del capital
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prestado. Por este motivo, la evaluacion y gestion del riesgo de crédito es una tarea fundamental

para las instituciones financieras y empresas que otorgan créditos.

De acuerdo con este enunciado, la investigacion se enfoca en presentar un andlisis de las
principales condiciones de pago que se utilizan con mas frecuencia y se analiza contra los
indicadores del mercado. Para detallar mas el concepto se toma la referencia de un articulo
publicado por Tide.com (2020), en el que indica que el promedio en términos de pago para el
sector de manufactura es de 22.51 dias. Por lo tanto, se hace una revision y analisis de esta razon

financiera para comparar la empresa contra la industria.

Una vez que se tiene la definicion de crédito, es crucial tener presente que cada vez que
se otorga una linea de crédito a un cliente se desempefia la gestion de las cuentas por cobrar, la
cual es esencial para el éxito financiero de una empresa y esta influenciada por varios factores,
como el tipo de negocio y el nivel de competencia en el mercado. Estos factores se relacionan
directamente con la concesion de crédito a los clientes, lo que ocasiona ventas que se convierten
en cuentas por cobrar y desempefian un papel fundamental en el patrimonio de la compafiia
(Méndez, 2016).

La presente investigacion surge de analizar los efectos de la liberacion de ordenes de
compra, pero aparece la interrogante sobre por qué se deben liberar 6rdenes de compra. Para
profundizar este tema se debe considerar que los clientes ya cuentan con una linea de crédito,
concepto detallado, de acuerdo con un articulo publicado por la empresa Axazure indica que hay
varios criterios por los que se puede bloguear una orden entre los que se mencionan los

siguientes:
» NUmero de dias vencido.
« Estado de cuentas.
« Condiciones de pago.
« Limite de crédito vencido.

* Importe vencido.
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* Importe de pedido de ventas.
« Parte usada del credito disponible (Segundo, 2021).

Esto indica que cada vez que se tiene un pedido bloqueado, al menos una de esas
condiciones se presenta en la orden y es necesario hacer un analisis exhaustivo. Lo anterior tiene
el fin de valorar si es posible hacer una liberacion del pedido o incluso si es necesario solicitar un
incremento en el limite de crédito, en caso de que aplique para esta condicion. Gitman (2014)
define el limite de crédito como: “El monto maximo que la empresa puede deber al banco en

cualquier momento” (p. 707).

Para gestionar eficazmente la cartera de cuentas por cobrar es crucial recuperar los pagos
pendientes de manera oportuna para evitar la pérdida de ventas futuras debido a retrasos en el
proceso de cobro. La empresa debe implementar un enfoque proactivo para garantizar que las
cuentas por cobrar se liquiden en el periodo establecido como condicion de pago y minimizar el
riesgo de impagos. De esta forma, se fortalece la posicion financiera de la compafiia y se

promueve una relacion solida con los clientes.

La gestion adecuada de las cuentas por cobrar no solo tiene un impacto positivo en la
liquidez y el flujo de efectivo de la empresa, sino que también contribuye con mantener la
relacion de confianza con los clientes. Al establecer politicas claras de crédito, realizar un
seguimiento constante de los pagos y brindar un excelente servicio al cliente, la compafiia puede
maximizar la recuperacion de los montos adeudados y minimizar los riesgos asociados con las

cuentas por cobrar.

Las condiciones de pago establecidas en las 6rdenes de compra desempefian un papel
importante en el periodo medio de cobro, el cual se define como: “La duracién promedio de
tiempo que transcurre desde una venta a crédito hasta que el pago se convierte en fondos Utiles
para la empresa” (Gitman, 2014, p. 54). En la compafiia de estudio, las condiciones varian
mucho en relacién con los clientes y el tipo de contrato que se establece con cada uno por lo que
el tiempo promedio es relevante en el momento de hacer los analisis de las cuentas por cobrar y

es de gran utilidad cuando se requiere evaluar las politicas de gestion de crédito.
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Algunas empresas ofrecen entre sus condiciones, descuentos por pronto pago, que se
definen como una: “Deduccién porcentual del precio de compra; disponible para el cliente a
crédito que paga su cuenta en un tiempo especifico” (Gitman, 2014, p. 529). La finalidad de estas
condiciones es acelerar el cobro de las deudas sin tener que presionar al cliente, el objetivo de
disminuir las cuentas por cobrar se logra, pero a la vez disminuye las utilidades de la compafiia,
por lo que es importante hacer un analisis de costos y beneficios en caso de querer otorgar esta
condicion de descuento a los clientes.

Estas condiciones que se pueden otorgar a los clientes deben estar establecidas en las

politicas internas de la compafiia, las cuales se pueden clasificar de la siguiente manera.
Politicas de crédito.
Politicas de cobro.

Las politicas de crédito, seguin Ore (2017), tienen como proposito, apoyar el negocio
minimizar el riesgo de créditos incobrables y mejorar la planificacion del flujo de caja. Entre las
politicas de crédito deben estar estipulados los pasos para hacer el clculo del limite de crédito,
tanto para clientes nuevos como para la revision de estos. Ademas de los aspectos que se deben
considerar en el momento de hacer el estudio crediticio de los clientes, como lo menciona Ore

(2017). Lo anterior tiene el fin de minimizar los riesgos por incobrables.

La politica de cobranza, de acuerdo con Branhfield (2003) tiene el enunciado siguiente:
“Se usa para afianzar las normas, evitar desafueros al recibir algun tipo de reclamo agilizar la
gestion en los cobros y determinar la normativa de conducta del personal que tiene a cargo la

gestion de las cuentas vencidas” (s. p.).

Las cuentas por cobrar tienen la particularidad de que es practicamente inevitable tener
partidas vencidas. Al tener condiciones de pago a crédito es muy probable que tenga clientes que
no realicen los pagos entre las condiciones estipuladas en los contratos y 6rdenes de compra. Por
lo tanto, incrementa la importancia de tener una buena politica de cobros que ayude al

Departamento de Cuentas por Cobrar como una guia para la gestion de la cartera de clientes.
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La palabra vencimiento tiene varios significados, para efectos del estudio se toma la
definicion de la Real Academia Espafiola, la cual indica que es: “Cumplimiento del plazo de una
deuda, de una obligacion” (s. p.). El vencimiento suele estar relacionado con dos nombres que
son plazo y fecha. El plazo equivale al periodo en dias, meses o afios, mientras que la fecha es el

diay la hora exacta en la que terminan los términos pactados con el cliente.

En la politica de cobros se deben considerar algunos de los elementos detallados a

continuacion:
Las estrategias de cobro a los clientes.
Los métodos de comunicacion que se deben emplear con los clientes.
Proceso de disputas y reconciliacion de las cuentas.
Cuando es necesario escalar la deuda al Departamento Legal para un cobro por esa via.

Uno de los aspectos mas importantes de la gestion de cobros, indicado entre los
elementos, es la estrategia de cobro. Huertas (s. f.) detalla que una estrategia de cobro es y debe

tener las siguientes caracteristicas:

La estrategia debe identificar las prioridades de trabajo y el estilo de contacto teniendo en
cuenta el punto ideal para bloquear la linea de crédito y ciertos servicios que presta la
entidad. Adicionalmente, debe explicar con claridad la autonomia de latoma de decisiones
por parte del personal del departamento y cuales son los limites de esas decisiones. Debe
haber un procedimiento que permita la seleccion de los créditos a cobrar, asi como la
estrategia para recuperarlos, por ejemplo, procedimiento para cobrar créditos en mora
dentrode 30, 60, 90, 120, 180 dias, entre otros. El proceso debe estar ajustadoa una agenda,
que se organiza tomando como base las metas para lograr por el departamento de cobranza.
Por ejemplo, la meta del mes es cobrar el 100 % de los créditos con 30 dias de vencidos.
El cumplimiento de este objetivo requiere que las acciones se realicen dentro de un
calendario previamente fijado, como el contacto con el cliente, las llamadas, cartas, correos

electronicos, mensajes de texto o visitas (p. 10).
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Como se indica en el enunciado de la politica crediticia, el enfoque principal es
minimizar el riesgo de incobrables para la empresa. Segun un articulo publicado por
Investopedia, la definicion de riesgo crediticio es la probabilidad de una pérdida financiera
resultante de la falta de pago de una deuda por parte del deudor (Brock, 2023). El riesgo de
Impago se puede dar por varios factores como la falta de capacidad de pago de los clientes, la

falta de garantias y seguros para respaldar las cuentas por cobrar.

Segun el libro Credit Risk Management: Basic Concepts de Tony Van Gestel y Bart
Baesens, el riesgo de crédito es uno de los principales riesgos a los que se enfrentan las empresas
que financian a sus clientes y puede tener un impacto significativo en su rentabilidad y solvencia.
Por lo tanto, es de vital importancia que se establezcan politicas y procedimientos adecuados
para la gestion del riesgo de crédito donde se incluya un estudio detallado de los clientes en el
momento de asignarles una linea de crédito y el seguimiento regular de esas lineas de crédito

existentes.

La gestion de riesgo, como se detalla en parrafos anteriores, busca evitar o minimizar
tener cuentas incobrables en la compafia. Segun Economipedia (2020), la definicion técnica es
la siguiente: “Las cuentas incobrables son aquellas que una empresa ya no puede recuperar luego
de haber efectuado, por ejemplo, una venta a credito” (s. p.).

La provision para incobrables es una medida preventiva que refleja la prudencia
financiera de una empresa al reconocer el riesgo inherente a sus cuentas por cobrar. Esta reserva
se registra como un gasto en los estados financieros, ya que representa una disminucién en el

valor de los activos y afecta los resultados econdmicos de la compafiia.

Esta provision la realiza la empresa para cubrir posibles pérdidas por cuentas que no se
espera que sean cobradas en su totalidad. A medida que se otorgan créditos a los clientes existe
siempre la posibilidad de que algunos de ellos no cumplan con sus obligaciones de pago, ya sea

debido a problemas financieros propios o a otros factores externos.

El reconocimiento de la provision para incobrables le permite a la empresa tener una

representacion mas precisa de su situacion financiera al reflejar el riesgo de impago en sus
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cuentas por cobrar. Esta reserva se calcula mediante diferentes métodos, como el método de
porcentaje de ventas, el método de porcentaje de cuentas por cobrar o el método de analisis

individual de deudores.

Es importante destacar que la provision para incobrables no solo afecta el estado de
resultados de la empresa, sino también el balance general. Al reducir el valor de las cuentas por
cobrar, disminuye el activo total de la compafiia, lo que puede tener un impacto en la liquidez y

en la capacidad de financiamiento.

Ademas de ser una medida contable, la provisién para incobrables también cumple una
funcion estratégica, ya que permite a la empresa evaluar de manera precisa el riesgo crediticio de
sus clientes y ajustar sus politicas de crédito y cobro en consecuencia. Asimismo, proporciona
informacion valiosa para la toma de decisiones que se relacionan con la gestion de riesgos y la

recuperacion de deudas.

Es importante tener en cuenta que la provision para incobrables debe revisarse y ajustarse
de manera periddica para reflejar los cambios en las condiciones econdmicas y en el
comportamiento de los clientes. Una gestién adecuada de esta provision es fundamental para

mantener la salud financiera de la empresa y garantizar la sostenibilidad a largo plazo.

Como se explicd en parrafos anteriores, el riesgo es uno de los factores mas importantes
por considerar en el momento de establecer un limite de crédito para un cliente. Existen las
llamadas agencias de calificacién o agencias crediticias, las cuales segiin Economipedia (2020):
“Son empresas independientes que se dedican a analizar la calidad crediticia de los diferentes
emisores” (s. p.). Estas agencias analizan el riesgo de crédito de las compafiias y con base en eso
asignan una calificacion para que las empresas puedan tomar como referencia en el momento de

hacer un estudio de algun cliente que esté solicitando una linea de crédito.

Una de las agencias mas conocidas y que se utiliza como referencia para el presente
estudio es Dun & Bradstreet, la cual es una empresa de andlisis y consultoria que se especializa

en proporcionar informacion comercial y crediticia de las empresas en el ambito mundial y con
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esto ayudar en la toma de decisiones por parte de los encargados de crédito. Entre las

recomendaciones de D&B se tienen las siguientes:

e Realizar evaluaciones exhaustivas del riesgo crediticio de los clientes antes de
asignarles una linea de crédito.

e Establecer lineas de crédito de acuerdo con las capacidades financieras de los
clientes.

e Asignar un monitoreo regular de la situacion financiera de las empresas debido a
que se pueden presentar eventos que afecten la solvencia de estos.

e Fijar politicas de cobro claras y eficientes.

e Utilizar los informes de crédito proporcionados por D&B para el analisis y

evaluacién de crédito.

Ventajas:

e Aumento del volumen de ventas.

¢ Incremento de la produccién de bienes y servicios.

e Mayor consumo al permitir que determinados sectores socioeconémicos
adquieran bienes y servicios.

e Creacion de empleo mediante la generacion de nuevas empresas.

e Fomento del desarrollo tecnoldgico, gracias al incremento en los volimenes de
ventas.

e Apertura de nuevos mercados al brindar poder adquisitivo a segmentos

importantes de la poblacion.
Desventajas:

e Riesgo de falta de liquidez para la empresa al otorgar demasiados créditos.
e Posibilidad de tener un inventario bajo debido a la venta a crédito.
e Pérdida de capital de la empresa si se concede crédito sin un analisis adecuado del

cliente.
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Es importante tener en cuenta tanto las ventajas como las desventajas del crédito para
tomar decisiones financieras informadas y gestionar adecuadamente los riesgos asociados con su
uso. Parte del estudio se relaciona con la automatizacion del proceso, la cual segun un articulo
publicado por la pagina web Red Hat Consulting (2022) se define como: “El uso de la tecnologia

para realizar tareas con muy poca intervencion humana” (s. p.).

Una de las formas de automatizar los procesos es utilizando API. Segin Amazon web (s.
f.) Services se define como: “Interfaz de programacion de aplicaciones” (s. p.). Las APl pueden
funcionar de diferentes maneras, segin el momento y el proposito de su creacion. Existen cuatro

enfoques principales:

e API de consulta: Esta API permite realizar consultas o basquedas de informacion
especifica en una base de datos. Por ejemplo, una API de busqueda de productos
en linea permite a los clientes buscar productos por nombre, categoria o precio.

e API de creacion: Estas APl permiten crear nuevos registros o agregar informacion
a una base de datos. Por ejemplo, una API de creacion de usuarios permite a los
desarrolladores enviar los datos de un nuevo usuario para que sean almacenados
en el sistema.

e API de actualizacion: Estas APl permiten actualizar registros existentes en una
base de datos. Por ejemplo, una API de actualizacion de perfiles de usuario puede
permitir a los usuarios modificar su informacion personal, como la direccién o el
namero de teléfono.

e API de eliminacion: Estas API permiten eliminar registros o informacion de una
base de datos. Por ejemplo, una API de eliminacion de publicaciones en redes

sociales permite a los usuarios eliminar sus propias publicaciones.

Las API permiten la integracién de los sistemas, con el fin de agilizar los procesos. Estos
sistemas se llaman ERP y segun el articulo publicado por SAP (s. f.) es un sistema que integra

todos los procesos de una empresa como finanzas, recursos humanos, fabricacion, entre otros.

Una parte importante del proceso de crédito es la comunicacion, la cual segun la Real

Academia Espafiola (s. f.) se define como: “Accion y efecto de comunicar o comunicarse” (s. p.).
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Si no existe una buena comunicacion entre los departamentos, el proceso de crédito se puede ver

afectado de forma negativa.

Al final del proceso siempre se necesita alguna medida para saber si los objetivos se
cumplen o no. En los centros de servicio es muy comun escuchar que se deben revisar los KPI
(siglas en inglés para el término key performance indicators). Segan el articulo publicado por
Logicalis (Blanco, 2017): “El objetivo ultimo de un KPI es ayudar a tomar mejores decisiones
respecto al estado actual de un proceso, proyecto, estrategia o campafia y de esta forma, poder

definir una linea de accion futura” (s. p.).

El presente marco tedrico ha abordado de manera exhaustiva y detallada la importancia
del analisis financiero en el proceso de liberacion de pedidos a crédito en las operaciones
comerciales. Se ha puesto en relieve la critica funcién que este proceso desempefia en el
funcionamiento eficiente y efectivo de las operaciones comerciales de una empresa, asi como su

impacto directo en la salud financiera y las implicaciones para la organizacion en su conjunto.

Uno de los aspectos clave resaltados es el papel crucial que juegan los gerentes
financieros y de operaciones en el analisis del impacto financiero y del capital de trabajo
generado por este proceso. Se ha enfatizado que un analisis financiero completo es esencial para
evaluar el efecto en la situacion financiera general de la empresa y brindar una vision mas
profunda sobre como afecta este proceso a los flujos de efectivo, el rendimiento de los activos y
la rentabilidad.

En el marco tedrico se ha dado especial relevancia a las razones financieras como
herramientas fundamentales para el analisis financiero. Se identificaron y analizaron los cinco
grupos principales de razones que se utilizan en este proceso, lo que permite evaluar la eficiencia
operativa y la capacidad de pago de la empresa, asi como su solidez financiera y su gestion del

riesgo crediticio.

Asimismo, se ha destacado la importancia crucial de la gestion de cuentas por cobrar en

el proceso de liberacion de pedidos a crédito. Ademas, se han abordado aspectos fundamentales
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como la eficiencia en el cobro, las condiciones de pago, las politicas de crédito y cobranzay la

gestion del riesgo crediticio para garantizar una operacion financiera solida y eficiente.

Adicionalmente, se ha incorporado terminologia técnica relevante, como el uso de API
para las automatizaciones. Esto muestra el enfoque en la eficiencia operativa y la
implementacion de tecnologias modernas para agilizar y optimizar el proceso de liberacion de
pedidos a crédito.

Otro aspecto clave dentro del marco teorico es la importancia de los indicadores clave de
rendimiento (KPI) para los centros de servicio. Estos KPI proporcionan métricas clave para
medir el desempefio y la eficacia del proceso de liberaciéon de pedidos a crédito, lo que permite

una evaluacién objetiva y precisa del éxito de las operaciones financieras.

En conjunto, este marco tedrico proporciona una guia integral y completa para realizar el
andlisis financiero del proceso de liberacion de pedidos a credito. Al comprender el impacto
financiero de este proceso en la empresa, los gerentes y tomadores de decisiones pueden tomar
medidas mas informadas y estratégicas para optimizar la gestion crediticia y garantizar el éxito
financiero a largo plazo. La integracion de tecnologias modernas y la atencién a los indicadores
clave de rendimiento aseguraran una gestién mas eficiente y efectiva del proceso de liberacion de
pedidos a crédito, lo que fortalece la posicion financiera y competitiva de la compafiia en el

mercado.
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El marco metodoldgico

A continuacion, se describe la empresa en la que se realiza el estudio con el objetivo de
darle un enfoque situacional al analisis. Se inicia con la casa matriz que es Robert Bosch Service
Solutions, se continda con Bosch Building Technologies y se termina con Bosch Service

Solution en Costa Rica.

Bosch Service Solutions: historia

La historia de Robert Bosch Service Solutions se entrelaza con la fundacion de la
empresa matriz, Bosch, en Stuttgart, Alemania, en 1886 por el visionario empresario Robert
Bosch. Desde sus inicios, Bosch se destact por su dedicacion a fabricar componentes y sistemas
automotrices, asi como por su compromiso con la produccion de equipos industriales y

tecnologia para el hogar.

Con el paso del tiempo, Bosch experimentd un notable crecimiento y se expandio en el
ambito internacional, consoliddndose como una de las compafiias mas grandes y prestigiosas en
el ambito de la ingenieria y la tecnologia en el mundo. A medida que avanzaba, Bosch
diversifico sus operaciones e incursiond en nuevos mercados como la industria automotriz, la
tecnologia de construccién y la electrénica de consumo, ampliando todavia mas su alcance y

prestigio global.

Fue en este contexto de crecimiento y diversificacion que se fundo la idea de Bosch
Service Solutions. El objetivo de esta division era claro: brindar un servicio de calidad y atencion
al cliente excepcional en el area de soporte técnico y gestion de procesos empresariales. Es asi
como en un esfuerzo por satisfacer las necesidades cambiantes del mercado y mantenerse a la
vanguardia de la industria, Bosch Service Solutions se fundd. Desde entonces, se ha convertido
en un pilar de la compafiia enfocandose en ofrecer servicios de atencién al cliente, soluciones de
back-office y servicios de tecnologia de la informacion para empresas de diversos sectores y

tamafios.
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La trayectoria de éxito de Robert Bosch Service Solutions ha sido forjada por la amplia
experiencia y conocimiento acumulado por Bosch en la industria automotriz y tecnoldgica. Esta
valiosa experiencia ha sido el cimiento sobre el cual se han construido soluciones innovadoras y
personalizadas, lo que permite a la empresa adaptarse con agilidad a las cambiantes demandas

del mercado y garantizar la satisfaccion de sus clientes.

A través de los afios, Robert Bosch Service Solutions ha extendido sus horizontes y
expandid su presencia en el ambito mundial. Ademas, establecid centros de servicio y
operaciones en diversos paises y la compafiia ha podido atender a una amplia base de clientes
internacionales, consolidandose como un referente en el campo de los servicios de atencion al

cliente y la gestién de procesos empresariales.

En la actualidad, Robert Bosch Service Solutions es un componente crucial del grupo
Bosch, que contribuye de manera significativa con su experiencia y servicios de alta calidad a la
reputacion y éxito global de la empresa matriz. Su compromiso con la excelencia y la innovacion
ha reafirmado su posicion como lider en la industria de servicios de atencion al cliente y gestién
de procesos empresariales, mientras continda forjando un camino hacia el futuro con dedicacién

y vision.
Bosch Building Technologies: historia de la empresa

Bosch Building Technologies es una division de la compafiia alemana Robert Bosch
GmbH, que se dedica a proveer soluciones de seguridad, comunicaciones y automatizacion.
Ademas, tiene sus raices en la compafiia Bosch Hanseatishe Notruf AG en Hamburgo, fundada
en 1920 como un centro de llamadas de emergencia, que se enfoca inicialmente en la seguridad
con respecto al riesgo de incendio. Sin embargo, durante el mismo siglo busco expansion en

otras areas de seguridad.

Para el 2001, adquiere Detection Systems, empresa estadounidense que lideraba el area

de equipos de seguridad electrénicos. En el 2002, amplia la gama de servicios de seguridad lo



46

gue incluye la tecnologia de video. Con la adquisicion de Philips Communication Security

Imaging, Bosch amplia su division y pasa a llamarse Bosch Security Systems.

Bosch Security Systems se expande en el &mbito global y adquiere varias compafiias en
el campo de la seguridad electrénica y la automatizacion de edificios, lo que incluye Telex
Communications Holdings, Inc. en 2006 y la compaiiia Extreme CCTV Inc. en 2008. Con la
incorporacion de Telex la cartera de telecomunicaciones crece y sus soluciones se usan, por
ejemplo, en los estadios de futbol durante el mundial de futbol de Sudafrica en el 2010.

Para el 2015, adquiere Climatec, con lo que refuerza su negocio de soluciones
personalizadas para seguridad y eficiencia energética en edificios y, de esta forma, la base para
ofrecer soluciones y servicios a una escala global. Por lo tanto, en 2018 cambia su hombre a

Bosch Building Technologies.

El factor clave para la compafiia es ofrecer la mejor interaccion posible entre las
soluciones integradas. A la fecha sigue adquiriendo empresas como Skyline Automation en
2018, GFR en 2019, Protec Fire y Security Group Ltd. en 2021, junto con RGS Enterprises Inc.y
la mas reciente Horburger AG, empresa que se enfoca en la automatizacion de edificios y el

manejo de la energia.

En la actualidad, Bosch Building Technologies ofrece una amplia gama de soluciones de
seguridad y automatizacion de edificios tecnolégicos, lo que incluye sistemas de videovigilancia,
sistemas de alarma, sistemas de control de acceso, sistemas de megafonia, sistemas de
conferencias y soluciones de gestion de edificios. La empresa se enfoca en proporcionar
soluciones integradas y escalables que permitan a los clientes mejorar la eficiencia y la seguridad
de sus edificios.

Figura 1.

Linea de tiempo con la historia de la empresa
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Nota. La imagen ilustra todas las empresas que son adquiridas por el grupo Bosch para la

division de la hoy conocida Building Technologies desde 1920 al 2022.

Bosch Service Solutions Costa Rica: historia

La sede de Bosch Service Solutions en Costa Rica, inaugurada en 2015, ha
experimentado un crecimiento significativo en los Gltimos afios. Con un equipo compuesto por
aproximadamente 500 empleados, la empresa brinda servicios para las regiones de América del
Norte y Latinoamérica, ubicada cerca del centro de Heredia, una ciudad dindmica conocida por
su prestigiosa Universidad Nacional de Costa Rica y escuelas tecnoldgicas. La compafiia cuenta
con un equipo joven, dinamico y altamente capacitado, formado por profesionales multilinglies y
multiculturales.

El enfoque principal de Bosch Service Solutions en Costa Rica es el Grupo Bosch y
proporciona servicios a diversas unidades de esta prestigiosa empresa en paises como Alemania,
Estados Unidos, Canada, México, Colombia, Per(, Paraguay y Ecuador. Sus principales areas de

atencioén son:

e Business Process Outsourcing (BPO) en finanzas, recursos humanos, logistica,
adquisiciones y soporte técnico de TIC.

e Soporte técnico en niveles L1y L2, asi como desarrollo de contenido.

e Soluciones de movilidad para clientes y atencion al cliente.

e Comercio electrénico.
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Bosch Service Solutions se reconoce como un empleador atractivo y no solo se enfoca en
la contratacion de nuevos colaboradores, sino también en el desarrollo y crecimiento de su
talento interno. Han establecido un programa de liderazgo para impulsar las carreras de los
coordinadores de equipo y ayudarles a alcanzar puestos de supervision. Para garantizar el
desarrollo profesional de sus empleados, invierten constantemente en programas de formacion y
capacitacion. Solo en el afio 2018, destinaron més de 6000 horas de formacion en areas clave
como la gestion del tiempo, competencias de liderazgo, habilidades especificas como Microsoft

Excel y gestion de proyectos, entre otras.

En conclusion, Bosch Service Solutions en Costa Rica se ha consolidado como un
referente en la prestacion de servicios en diferentes areas para el Grupo Bosch en diversas
regiones. Su compromiso con el crecimiento de su talento interno y el continuo desarrollo
profesional de sus empleados los posiciona como un empleador valorado altamente en el
mercado laboral. La empresa sigue en busqueda de nuevos talentos para fortalecer su equipo y

continuar brindando soluciones de calidad y atencién excepcional a sus clientes.

Mision

La mision de Bosch es proporcionar soluciones tecnoldgicas a los retos actuales de la

humanidad, lo que incluye la preservacion del ambiente y los recursos naturales.
Vision
La creacion de valor y el intercambio de valores.
Valores

e Elfuturoy el enfoque en los resultados.

e Responsabilidad y sustentabilidad.



Iniciativa y determinacion.
Honestidad y confianza.
Equidad.

Confiabilidad, credibilidad, legitimidad.

Diversidad.
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Enfoque de la investigacion

El buen manejo en la gestion de crédito y cuentas por cobrar son pilares para que las
empresas tengan éxito. El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar estos
pilares con el fin de examinar el proceso adoptado por la compariia para la asignacion de limites
de crédito y proponer mejoras en el mismo con la intencion de mejorar la gestion al tener un
modelo mas eficiente que reduzca el riesgo para la empresa. Hernandez y Mendoza (2018)

definen investigacion como:

Conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un
fendmeno o problema con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento. Esta

concepcion se aplica por igual a los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto (p. 4).

Investigacion cuantitativa

En el presente trabajo se considera el tipo de investigacion cuantitativa, debido a que los
datos numéricos son la base para la investigacion y se debe hacer un andlisis y una medicion de
estos. El utilizar una técnica cuantitativa permite hacer una evaluacion precisa en los efectos del
capital de trabajo de la empresa y esto puede beneficiar en la toma de decisiones en el momento
de implementar o proponer un nuevo modelo para la gestion de crédito y cuentas por cobrar.

Hernandez y Mendoza (2018) indican que la ruta de investigacion cuantitativa actualmente:

Representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para comprobar
ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el orden
es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa. Parte de una idea que se
delimita y, una vez acotada, se generan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la

literatura y se construye un marco o perspectiva teorica (pp. 5-6).

Método de la investigacion
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En el momento de hacer una investigacion se deben considerar las distintas formas que
existen. Sin embargo, al hablar de una investigacion cuantitativa, lo mas recomendable es

abordar el tema a través de una investigacion descriptiva.
Definicién de investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva se enfoca en recopilar datos y a partir de estos hacer los
analisis necesarios para conocer la situacion de la empresa vy, a la vez, se espera que
proporcionen informacion valiosa para construir un nuevo modelo para la asignacion de crédito.
Lo anterior tiene el fin de mejorar la gestion del capital de trabajo. Segun Herndndez y Mendoza
(2018):

Son Utiles para mostrar con precision los angulos o dimensiones de un fenémeno, suceso,
comunidad, contexto o situacion. En esta clase de estudios el investigador debe ser capaz
de definir, o al menos visualizar, qué se medird (qué conceptos, variables, componentes,
etc.) y sobre qué o quiénes se recolectaran los datos (personas, grupos, comunidades,

objetos, animales, hechos) (p. 109).

El grupo de personas que se identificaron para la recoleccion de los datos son los
asociados colaboradores del Departamento de Crédito, asi como el gerente del area, los
encargados de los procesos globales y el grupo de consultores encargados de buscar la mejora
continua de los procesos en el &ambito global. La investigacion se realiza en la filial de Bosch
Building Technologies ubicada fisicamente en Norteamérica. Sin embargo, con la particularidad
de que las operaciones que se relacionan con crédito y cobro se realizan desde Costa Rica, en el

parque de zona franca América en Heredia.

Fuentes de informacion
En el vasto mundo de la investigacion y la obtencion de datos, resulta fundamental

comprender las diversas fuentes de donde es posible extraer conocimiento relevante y confiable.
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A través de los afios, diferentes autores y estudios han identificado y categorizado dos tipos
principales de fuentes de informacion:
e Fuentes primarias.

e Fuentes secundarias.

Las fuentes primarias representan la base y el nicleo principal de la informacion en un
estudio o investigacion. Estas fuentes se refieren directamente a los materiales originales y
auténticos que son creados en un contexto especifico. Entre ellas, se encuentran diversos
recursos que abarcan desde materiales histéricos hasta literarios, pasando por documentos
oficiales emitidos por instituciones publicas, revistas cientificas y de entretenimiento, periddicos,
informes técnicos e investigaciones de instituciones publicas o privadas, patentes y normas
técnicas. Un elemento importante que destacar es que las fuentes primarias también incluyen los
datos recopilados directamente de personas mediante entrevistas, lo que aporta un valor adicional

al permitir un acceso mas directo a la perspectiva y la experiencia humana.

En contraste, las fuentes secundarias se consideran como fuentes de segunda mano
debido a que se basan en la informacion tomada de las fuentes primarias. En esencia, son
interpretaciones y recopilaciones de la informacion original elaboradas por otros autores o
investigadores. En esta categoria es posible encontrar enciclopedias, antologias, directorios,
libros o articulos que analizan y presentan la informacion que se recopil6 por terceros. Al
consultar fuentes secundarias, es comdn encontrar citas y referencias a los autores y escritores
originales, lo que permite a los lectores rastrear la fuente original y verificar la validez de la
informacion.

La distincion entre fuentes primarias y secundarias es crucial en el proceso investigativo,
ya que ayuda a comprender el nivel de cercania que se tiene con la informacion. Las fuentes
primarias ofrecen una vision directa y sin filtros del conocimiento, mientras que las fuentes
secundarias proporcionan analisis y sintesis de la informacién obtenida previamente. Ambos
tipos de fuentes tienen su importancia y utilidad y, en muchos casos, se complementan para

enriquecer Yy fortalecer la investigacion.
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El acceso a una amplia variedad de fuentes de informacion permite tener una visién mas
completa y precisa de los temas que se investigan, lo que capacita para tomar decisiones
informadas, desarrollar nuevos conocimientos y contribuir con el avance del saber en las areas de
estudio. La capacidad de identificar y utilizar adecuadamente fuentes primarias y secundarias es
una habilidad valiosa para cualquier investigador o estudiante que busca la excelencia en su
trabajo académico y cientifico. En Ultima instancia, la sabiduria radica en reconocer la relevancia
y el potencial de cada tipo de fuente para obtener una comprension profunda y enriquecedora de

los temas que se exploran.

Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos de recoleccion de datos desempefian un papel fundamental para obtener
datos relevantes que permitan responder a las preguntas de investigacion que se plantearon en la
tesis. Segun Hernandez et al. (2014), existen diferentes tipos de instrumentos que se utilizan para
recopilar datos, entre ellos se encuentra la observacion, la entrevista, el cuestionario y el analisis
de documentos.

La observacién es un método de recoleccion de datos que implica la observacién directa
de eventos, comportamientos y situaciones en el contexto de estudio. Con este instrumento se
pueden obtener datos cualitativos sobre como se desarrollan determinados procesos, cOmo
interactan las personas o como se manifiestan ciertos comportamientos. Este método es
especialmente til cuando se busca obtener informacién detallada y contextualizada sobre
situaciones especificas.

La entrevista, por otro lado, es una técnica de recoleccion de datos que implica una
interaccion directa entre la persona investigadora y las personas participantes. A través de
preguntas estructuradas o semiestructuradas, se busca obtener informacion relevante y en
profundidad sobre determinados temas o experiencias. Las entrevistas permiten explorar en
detalle las percepciones, opiniones, actitudes y experiencias de las personas participantes y
brindar una vision mas completa y enriquecedora de los fendmenos estudiados.

El cuestionario es otro instrumento que se utiliza para recopilar informacién en
investigaciones y consiste en un conjunto de preguntas estandarizadas que se administran a una

muestra de individuos. Los cuestionarios pueden ser autoadministrados (a través de formularios
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impresos o en linea) o administrados por un entrevistador. Esta herramienta es especialmente (til
cuando se busca obtener datos cuantitativos y comparables, ya que permite recopilar informacion
de manera sistematica y estructurada.

Por ultimo, el analisis de documentos implica revisar y analizar documentos relevantes
para la investigacion, como informes, registros, documentos legales o archivos histéricos. Esta
técnica permite obtener informacion de fuentes secundarias y complementar los datos
recopilados a traves de otros instrumentos. El analisis de documentos puede proporcionar datos
historicos, comparativos o contextuales que ayuden a enriquecer el analisis de la investigacion.

Es fundamental que los instrumentos de recoleccion de datos sean confiables, validos y
objetivos para garantizar la calidad y la precision de los datos recopilados. Para esto, es necesario
disefar los instrumentos de manera cuidadosa, considerando la validez de contenido, la
confiabilidad y la objetividad. Ademas, se debe garantizar el respeto de los derechos de
privacidad y confidencialidad de las personas participantes, al asegurar que la informacion que se
recopilé se maneje de forma ética y responsable.

En el marco de la presente investigacion, se adopta un enfoque metodologico solido y
completo que incluye una combinacién de diferentes instrumentos para el analisis de la
informacion y la recoleccion de datos. Uno de los recursos clave que se utilizan son las
entrevistas dirigidas, las cuales constituyen una herramienta invaluable para obtener informacion
directa y detallada de personas clave entre los departamentos de credito y cuentas por cobrar de

la empresa en estudio.

Las entrevistas dirigidas tienen como objetivo concentrarse en aspectos especificos que
son de vital importancia para el analisis de la gestion de crédito y cobro. Lo que se busca es
obtener puntos relevantes acerca de las debilidades presentes en los procesos de asignacion de
limites de crédito, asi como en los tiempos de analisis y evaluacion de clientes potenciales.
Ademas, se indaga acerca de la relacion y la coordinacion entre el area de crédito y el area de
cobros. Lo anterior tiene el fin de identificar posibles areas de mejora y oportunidades para una

gestion mas eficiente y efectiva.
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Asimismo, el analisis de documentos desempefia un papel fundamental en la
investigacion. Para esto, se revisan minuciosamente los informes de la cartera de clientes de
crédito, los cuales ofrecen una vision panoramica y detallada de la situacién financiera de los
clientes, sus historiales crediticios y su capacidad de pago. De igual forma, se analizan en
profundidad los procesos de liberacion de 6rdenes de compra, con el objetivo de comprender
cdémo se toman las decisiones en cuanto a la aprobacion de créditos y cdmo se gestionan los

riesgos involucrados.

Los detalles del auxiliar de cuentas por cobrar son también objeto de un analisis
exhaustivo. Por ende, se examinan los indicadores financieros relevantes que se relacionan con la
gestion de crédito y cobro, como la rotacién de cuentas por cobrar, la eficiencia en el cobro, la
solvencia y la liquidez, entre otros. Estos indicadores ofrecen una vision mas amplia y precisa
del rendimiento financiero de la empresa y permiten establecer conexiones significativas entre

los procesos de crédito y cobro y su impacto en la salud financiera general de la organizacion.

La combinacion de entrevistas dirigidas y analisis de documentos permite recopilar datos
ricos y variados, lo que enriquece la investigacién y proporciona una base sélida para el anélisis
y la interpretacion de los resultados. La informacion obtenida a través de estos métodos se trata
con rigurosidad y se analiza con detalle, con el propdsito de responder a las preguntas de

investigacion y alcanzar los objetivos que se plantearon.

El uso de multiples instrumentos de recoleccion de datos garantiza que la investigacion se
nutra de diferentes perspectivas y enfoques, lo que contribuye con la validez y confiabilidad de
los resultados. La triangulacién de datos obtenida a través de entrevistas, analisis de documentos
y otros recursos, permite un enfoque holistico en el estudio de la gestion de crédito y cobro en la

empresa.

Definicién de variables
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Raffino (2020) define el término variable como aquellos objetos o caracteristicas que se

consideran presentes entre las hipétesis cientificas que se investigan. En el contexto de esta

investigacion, se presentan las variables que se identificaron para cada objetivo especifico.

En este estudio, las variables desempefian un papel fundamental para evaluar y analizar

diferentes aspectos que se relacionan con los objetivos que se plantearon. Cada objetivo

especifico se ha abordado desde una perspectiva particular y, para esto, se identificaron y

definieron las variables relevantes que permiten obtener una comprension mas profunday

precisa de los fenémenos estudiados.

Tabla 1. Variables

Objetivos Definicion Definicion Definicion
especificos Variable conceptual instrumental operacional
La situacién
financiera
proporciona una
Analizar la imagen integral
situacion de la estabilidad
financiera del financiera y la
auxiliar de L capacidad de Anédlisis de Calcular las
Situacion
cuentas por generar razones razones
financiera
cobrar de la ganancias de una financieras financieras
empresa institucion, lo
Building que permite
Technologies evaluar su
solvencia,
liquidez y

rentabilidad.




Identificar los
factores que
deben
considerarse en
el momento de

que se asigne un

Asignacion de

Los criterios y
elementos que se
toman en
consideracion al

determinar el

Anélisis de

factores para la

57

Evaluacion del

. o crédito . asignacion de riesgo crediticio
limite de credito monto maximo o
) o crédito
a los clientes y de crédito que se
su impacto en las otorgaré a un
cuentas por cliente
cobrar.
Enfoque que
establece las
Proponer un metodologias
modelo para el para evaluar el B Procedimientos
) Evaluacion de )
proceso de Modelo de riesgo y . establecidos para
_ . ) » ) politicas para la ] .
asignacion de asignacion capacidad ] B la asignacion de
o - asignacion o
limites de crediticia para crédito
crédito determinar los
limites de
crédito
Ventajas y )
Calcular los _ Cambios
o mejoras en la L )
beneficios de la B Medicion de tangibles y
» o gestion de o _
compaiiia Beneficios de la o beneficios al medibles en la
. credito al _ o
adoptando un compafiia implementar el situacion

NUEVO proceso

de asignacién de

implementar un
modelo mas

eficiente y

nuevo modelo

financiera de la

empresa
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limites de preciso para la

crédito. asignacion de
limites

Instrumentos

Para llevar a cabo la investigacion se utilizan instrumentos cuantitativos como la
visualizacion de datos. Segun Archanco (2016), la visualizacién de datos se define como una de
las técnicas de analisis de datos mas demandadas y apreciadas en la actualidad, ya que permite
detectar patrones en los datos de manera rapida y simplificada mediante graficos o imagenes. Es
especialmente atil cuando se busca comprender grandes volimenes de datos. Las infografias y
los gréficos son las formas mas populares de estas técnicas y se usan en software como Tableu
Boureu o Qlick View (Archanco, 2016).

Adicionalmente, se utiliza la entrevista estructurada como instrumento cuantitativo. Este
método esta disefiado para obtener respuestas verbales en situaciones directas. Segin Monge
(2011), la entrevista estructurada consiste en preguntas cuyo contenido exacto se especifica de

antemano Yy estas preguntas deben presentarse de esta manera a cada entrevistado.

De esta manera, se utilizan tanto la visualizacion de datos como la entrevista estructurada
como instrumentos cuantitativos. Las técnicas de visualizacién de datos permiten comprender de
manera agil los grandes volimenes de informacion, mientras que la entrevista estructurada
ofrece respuestas verbales estandarizadas para obtener informacion precisa de las personas
participantes (Archanco, 2016; Monge, 2011).
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Anadlisis de la investigacion

Este apartado detalla los procedimientos que se emplean para el procesamiento y analisis
de los datos recopilados en la investigacion. Todo el conjunto de informacidn recolectada se
gestiona mediante el uso de dispositivos electronicos, como teléfonos inteligentes y

computadoras, utilizando programas de Microsoft como Microsoft Excel y Microsoft Word.

Los hallazgos que se obtienen durante el estudio, asi como los resultados y conclusiones
alcanzados, se presentan de manera objetiva, garantizando un formato conciso y preciso. En caso
de ser necesario, se recurre al uso de gréaficas, tablas, cuadros y otros elementos visuales, con el

propdsito de facilitar la comprension de los datos por parte del lector.

El procesamiento de los datos se realiza mediante herramientas especializadas, lo que
permite realizar analisis estadisticos y exploratorios que contribuyan con la interpretacion y
comprension de los resultados. Asimismo, se aplican técnicas de organizacion, clasificacién y
agrupamiento de los datos, con el fin de identificar patrones, tendencias y relaciones

significativas.

Posteriormente, se realiza un analisis de los resultados, evaluando su relevancia y
coherencia en relacion con los objetivos que se plantearon en la investigacion. Ademas, se
examinan las variables y factores clave que puedan influir en los resultados. Lo anterior tiene el
fin de proporcionar una interpretacion fundamentada y respaldada por los datos que se

recopilaron.

Ademas, se establece un enfoque riguroso en la presentacion de los resultados y
conclusiones y se asegura la claridad y precision al exponer los hallazgos més relevantes. Por
altimo, se utilizan recursos gréficos y elementos visuales para complementar la informacion

textual y brindar una representacién visual efectiva de los datos.
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Anadlisis de los resultados

En este capitulo se abordan las variables clave que se identificaron durante el proceso de
desarrollo de la tesis, las cuales se han construido a partir de la informacion que se recopilé de la
compafiia. Aqui se presenta un analisis de estos aspectos fundamentales, con el objetivo de

obtener una comprension profunda de su impacto y contribucién al estudio en curso.

La presente seccidn se enfoca en el andlisis de los resultados en el estudio sobre el
impacto en las cuentas por cobrar generado por el proceso de liberacién de 6rdenes de compra
durante el afio 2022. A continuacion, se examinan detalladamente cuatro variables clave: la
situacion financiera, la asignacion de crédito, el modelo de asignacion y los beneficios para la

compafiia al adaptar un nuevo modelo.

En primer lugar, se realiza un analisis de la situacion financiera de la empresa, al calcular
y evaluar los indicadores financieros clave para comprender en qué medida el proceso de

liberacion de ordenes de compra ha influido en la situacion econdémica de la compafiia.

En segundo lugar, se profundiza en la asignacion de crédito, explorando cémo se ha
llevado a cabo la toma de decisiones para otorgar crédito a los clientes. Asimismo, se examinan
los criterios y politicas que se utilizan para evaluar la capacidad crediticia de los clientes, la
gestion de riesgos y la determinacion de limites de crédito. Ademas, se analiza el nivel de

cumplimiento de los clientes con los términos y condiciones de pago acordados.

A continuacion, se aborda el modelo de asignacién empleado por la empresa para liberar
ordenes de compra a crédito. Para esto se investiga y evalla el proceso que se utiliza para
determinar si existen oportunidades de mejora en términos de eficiencia, precision y agilidad en
la toma de decisiones. Ademas, se examinan los métodos y herramientas que se utilizan en el

analisis de crédito, asi como los sistemas de informacion que se usan para respaldar este proceso.

Finalmente, se analizan los beneficios que la compafiia puede obtener al adaptar un nuevo
modelo de asignacion de credito. Para lo anterior se evaltian los impactos potenciales en la

reduccion de riesgos crediticios, la optimizacion del flujo de efectivo, el fortalecimiento de las
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relaciones comerciales y la mejora de los resultados financieros. Por Gltimo, se exploran posibles

escenarios y se cuantifican los beneficios esperados.

A través de este analisis de resultados se pretende obtener una comprension clara y
profunda del impacto del proceso de liberacion de érdenes de compra en las cuentas por cobrar
de la compafiia durante el afio 2022. Esto permite identificar &reas de mejora, plantear
recomendaciones y brindar una base sélida para la toma de decisiones estratégicas que se

relacionan con la gestion de crédito y las operaciones comerciales en general.

Variable n.°1
Anadlisis de la situacion financiera de la empresa

En el presente apartado se realiza un analisis de dos razones financieras clave que se
relacionan con las cuentas por cobrar: el periodo promedio de cobro y el indice de rotacion de
cuentas por cobrar. Estas métricas proporcionan una vision clara de la eficiencia y la eficacia de

las politicas y practicas de cobro de la empresa.

El periodo promedio de cobro indica el tiempo promedio que la empresa tarda en cobrar
sus cuentas por cobrar. Una cifra baja en esta métrica implica que la compafiia cobra a sus
clientes de manera oportuna y eficiente. Por otro lado, un periodo promedio de cobro alto puede
indicar demoras en los pagos de los clientes y posibles problemas de flujo de efectivo. Para
evaluar si la empresa ha mejorado o empeorado en su gestion de cobros se examina el valor

actual del periodo promedio de cobro, asi como su tendencia histérica.

El indice de rotacion de cuentas por cobrar, por otra parte, permite medir la eficacia de la
empresa en la recuperacion de las cuentas por cobrar. Esta métrica indica cuantas veces la
compafiia es capaz de convertir sus cuentas por cobrar en efectivo durante un periodo
determinado. Un indice alto refleja una capacidad efectiva de cobro, mientras que un indice bajo

puede sefalar dificultades en la recuperacion de los pagos. Para evaluar la eficacia de la gestion
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de cuentas por cobrar se analiza el valor actual del indice de rotacion de cuentas por cobrar, asi
como su comparacion con la industria o periodos anteriores.

A través de este analisis de las razones financieras del periodo promedio de cobro y el
indice de rotacion de cuentas por cobrar, se obtiene una vision integral de la gestion financiera de
la empresa en relacion con las cuentas por cobrar. Estas métricas permiten identificar fortalezas y
oportunidades de mejora, asi como tomar decisiones informadas para optimizar la gestion de las
cuentas por cobrar, mejorar el flujo de efectivo y fortalecer la posicion financiera de la compafiia

en general.
Periodo promedio de cobro

Con los datos de los afios 2021 y 2022 se aplicé la formula de la razon financiera que se

presenta a continuacion:

Cuentas por cobrar

Periodo promedio de cobro = — -
Ventas diarias promedio

Los resultados que se obtuvieron se presentan en la siguiente grafica.
Figura 2.

Resultados del periodo promedio de cobro 2021

Periodo promedio de cobro 2021

Dias
8

10.00

5.00

0.00
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

® Periodo promedio de cobro 4330 43.26 33.09 4024 4054 4499 4533 4392 4277 4431 46.34 4224
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Como se puede observar en el grafico, los nimeros presentados por la compaiiia, que se
relacionan con el periodo promedio de cobro, para el afio 2021, muestran una tendencia a

mantenerse cerca de los 40 dias.
Figura 3
Resultados del periodo promedio de cobro 2022

Periodo promedio de cobro 2022
60.00

50.00
40.00
20.00
10.
0.00

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Dias
w
<]
8

8

B Periodo promedio de cobro| 5222 41.02 40.54 42.49 44.27 41.29 42.48 41.51 48.41 42.71 50.17 45.72

En el grafico con los resultados para el afio 2022 es posible observar una tendencia a
mantenerse cerca de los 45 dias. Al comparar los resultados de ambos afios se puede apreciar un
incremento en el periodo promedio de cobro para el afio 2022. Por lo tanto, es necesario hacer un
andlisis de las condiciones de pago para ambos afios y los periodos de vencimiento de la cartera
de clientes para saber si las politicas de credito y cobro son efectivas, tanto en el momento de
asignar condiciones de pago como para la recuperacion de las cuentas.

Tabla 1.

Promedio de pago afios 2021 y 2022



MES 2021 2022 Diferencia
Enero 43.3 52.2 8.9
Febrero 43.3 41.0 -2.2
Marzo 331 40.5 7.5
Abril 40.2 42.5 2.2
Mayo 40.5 44.3 3.7
Junio 45.0 41.3 -3.7
Julio 45.3 42.5 -2.8
Agosto 43.9 41.5 -2.4
Septiembre 42.8 48.4 5.6
Octubre 44.3 427 -1.6
Noviembre 46.3 50.2 3.8
Diciembre 42.2 457 3.5
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Nota. Tabla con la diferencia entre 2021 y 2022 para el calculo del periodo promedio de

cobro.

Segun los datos presentados en la Tabla 1, si se analiza diciembre de 2021 con enero de
2022 es posible apreciar una diferencia considerable donde se incrementa el periodo promedio en
10 dias més con respecto al cierre del afio 2021 que se analizan con los resultados de la revision

de cartera de clientes.
Rotacion de cuentas por cobrar

La rotacion de la cartera de crédito indica las veces en que la empresa convierte los
activos en liquidez. Para este célculo se necesitan los detalles de las ventas anuales entre el

promedio de cuentas por cobrar. Lo anterior se expresa en la siguiente formula:

Ventas netas a crédito

Rotacién de cuentas por cobrar = -
Promedio cuentas por cobrar

Al aplicar la formula se obtuvieron los resultados que se presentan en el siguiente gréafico:

Figura 4.

Grafico rotacién de cuentas por cobrar 2021-2022

Rotacién de cuentas por cobrar
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El analisis de los resultados de la rotacion de cuentas por cobrar para los afios 2021 y 2022 revela
una tendencia decreciente en la eficacia de la empresa para convertir sus cuentas por cobrar en

efectivo en un periodo determinado.

En el afio 2021, la rotacion de cuentas por cobrar comenzo con un valor de 12.7 en enero, lo que
significa que la empresa fue capaz de recuperar y convertir sus cuentas por cobrar en efectivo
aproximadamente 12.7 veces durante ese mes. Sin embargo, a lo largo del afio, este valor
disminuy6 de manera progresiva hasta llegar a 8.1 en diciembre. Esto indica que la compafiia

experimento dificultades en la recuperacion de pagos de sus clientes a lo largo del afio.

En el afio 2022, la situacion empeora todavia mas, ya que el valor inicial de la rotacion de
cuentas por cobrar en enero es de 8.7, significativamente inferior al valor inicial del afio anterior.
Aungue se observa una ligera mejora en los meses siguientes, con valores estables en el rango de

8.2 a 8.8, la empresa no logra recuperar la eficiencia que tenia en el afio anterior.

Estos resultados indican que la empresa experimenta dificultades en la recuperacion oportuna de
los pagos de sus clientes. Lo anterior puede tener un impacto negativo en su flujo de efectivo y

su posicién financiera.
Cartera de clientes

A continuacion, se presentan los datos que se relacionan con la cartera de clientes de crédito.
Tabla 2.

Tabla cartera de clientes 2021-2022

Rango de vencimiento 2021 2022 Diferencia
Al dia 89 % 82 % -8 %
0-30 8 % 12 % 4%

60-90 1% 1% 0%
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90-180 0% 1% 0.3%
Mas de 181 -1% 1% 2%

Nota. Tabla con el detalle de la cartera de crédito con los rangos de vencimiento y la

diferencia entre los afios 2021 y 2022. Elaboracion propia.

Como se puede observar en latabla, para el rango de partidas abiertas al dia se presenta
una disminucion considerable del 9 %. Esto indica que empeoro6 el cumplimiento de los pagos de
los clientes durante el afio 2022 y, a la vez, muestra falencias en la gestion de cobros de la

empresa.

El mismo comportamiento negativo se presenta en los demas rangos, mostrando una
mayor cantidad de partidas vencidas con relacion al afio 2021. Esto refleja que tanto las politicas
de cobro como las politicas de crédito son poco eficientes al aumentar los riesgos por
incumplimiento de pagoy, a la vez, por afectar el flujo de efectivo de la empresa al no recuperar

las cuentas por cobrar a tiempo.
Anadlisis de condiciones de pago

Al hacer un anélisis de las condiciones de pago que se les dan a los clientes en el
momento de crear las érdenes de compra, es posible identificar que hay una lista grande de
distintas condiciones. Para efectos del estudio se han consolidado los dias de crédito que se

otorgan al cliente, los cuales se presentan en la Tabla 3:

Tabla 3.

Tabla con las condiciones de pago que tienen las partidas abiertas al 31 de diciembre de
2022.

Dias de 30- | 60- | 90- | Méas de | Porcentaje Documentos
Documentos | Al dia | 0-30
crédito 60 90 | 180 181 vencido vencidos
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21 2 2 2
60 6529 71% 3% 29 % 1900
% % | % %
27 7 4 4
25 6017 53 % 6 % 47 % 2834
% % | % %
3 5 3
20 1794 78% | 8% 3% 22% 402
% | % | %
24 7 6 7
30 1138 48 % 8% 52 % 597
% | % | % %
16 2 3 7
90 974 66 % 5% 34 % 329
% | % % | %
3 4 2
45 226 81% | 8% 4% 19 % 44
% | % %
13 6 2 1
105 99 75 % 3% 25% 25
% | % % %
0 0 0
120 22 91% | 9% 0% 9% 2
% | % %
10 0 0 0
150 10 80 % 10 % 20 % 2
% | % % | %
67 0 0 0
5 6 33% 0% 67 % 4
% | % % %
100 0 0 0
31 2 0% 0% 0% 0

%

%

%

%
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0 0 0
180 1 0% | 0% 100 % 100 % 1
% % | %
Nota. Tabla con dias de crédito y los porcentajes distribuidos por rangos de dias de

vencimiento que tienen las partidas abiertas.

En la tabla se destaca que la condicion de pago que se utiliza con mas frecuencia es la de
60 dias. Este término, al corte de diciembre de 2022, contaba con 6529 documentos, de los
cuales 1900 presentaban vencimiento. Por lo tanto, es notorio que el comportamiento de pago de
los clientes tiende a exceder las condiciones en las que se tiene le negociacién y las 6rdenes de

compra.
Descuentos por pronto pago

En el proceso de asignacién de crédito a los clientes se incluyen diferentes términos con
descuento por pago anticipado. Este aspecto es importante para el analisis, ya que muchos
clientes eligen utilizar estas condiciones para beneficiarse del descuento. Sin embargo, es
necesario abordar algunas inconsistencias en el proceso, debido a que es el Departamento de

Ventas el encargado de determinar cuéles condiciones de pago se deben aplicar a cada cliente.

A continuacion, se presentan las condiciones de pago que se utilizan con mayor

frecuencia por los clientes.

Tabla 4.

Tabla con condiciones de pago especiales
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o Pagada
Condicion de )
Pagada a tiempo con
pago

atraso

20 76 % 24 %

25 62 % 38 %

60 63 % 37 %

Nota. Tabla con los porcentajes de las partidas pagadas a tiempo y con
atraso. Elaboracion propia.

En esta tabla se puede apreciar que las politicas de la empresa ofrecen una gran
flexibilidad a los clientes, lo cual se refleja en los retrasos constantes en el pago. Esta situacion
puede afectar la aplicacion correcta de los pagos, ya que al encontrarse fuera de los parametros

establecidos en las condiciones de pago, el calculo de los descuentos a menudo debe hacerse de
manera manual.

Gestion de cuentas por cobrar

El Departamento de Cuentas por Cobrar cuenta con analistas con diferentes niveles de
experiencia para la gestion de las cuentas. Ademas, tienen la ayuda de una herramienta

tecnoldgica en la cual se encuentra el detalle de todas las partidas abiertas de cada cliente.

En esta herramienta se parametrizan los detalles de las estrategias de cobro para cada una
de las cuentas. Esto facilita la labor diaria de los analistas de cobro, ya que les indica cuales
cuentas deben trabajar y el estado de las partidas abiertas, tanto vencidas como préximas a

VENCEr.

Las estrategias que se asignan a cada cliente estan vinculadas con el nivel de riesgo del

cliente, el cual lo asigna el Departamento de Crédito en el momento de hacer los estudios
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crediticios para la asignacion de lineas de crédito. Por lo tanto, el resultado de estos estudios es

muy importante.
Estrategias de cobro segun la categoria de cliente

Las estrategias de cobro se aplican de manera personalizada a cada cliente, considerando
su categoria y perfil de riesgo. No todos los clientes son iguales, ya que existen diferencias
significativas entre aquellos de alto riesgo y los de bajo riesgo, asi como entre aquellos que
prefieren pagar en efectivo y aquellos que utilizan tarjeta de crédito. A continuacion, se detallan

las estrategias especificas que se utilizan para cada una de las categorias mencionadas.

1. Recordatorio anticipado de vencimiento: Se envia un documento al cliente antes
de la fecha de vencimiento para recordarle la existencia de facturas proximas a

vencer y la necesidad de realizar el pago a tiempo.

2. Recordatorio de vencimiento 1: Se envia un segundo documento al cliente cuando
las facturas ya se encuentran vencidas por un cierto nimero de dias, instandolo a

realizar el pago lo méas pronto posible.

3. Recordatorio de vencimiento 2: Si el pago no se ha efectuado, se envia un tercer
documento al cliente cuando las facturas tienen mas dias vencidas, solicitando un

pago inmediato.

4. Llamada de vencimiento 1: Se realiza una llamada de seguimiento al cliente para
enfatizar la importancia de pagar las facturas vencidas y evitar problemas con

futuras érdenes.
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Llamada de ultimatum al cliente: En caso de no recibir el pago, se realiza una
segunda llamada al cliente donde se le da un ultimatum sobre la deuda pendiente
informé&ndole que debe pagar inmediatamente las facturas vencidas o su cuenta

sera transferida a un supervisor de cobro.

Escalacion al supervisor: Si el cliente no responde a las llamadas anteriores, el
caso se escala al supervisor del Departamento de Cobro, quien contactard al

cliente y resaltara la necesidad y urgencia de realizar el pago.

Escalacion al gerente: Si las gestiones del supervisor no resultan en el pago, el
caso se escala al gerente del Departamento de Cobro, quien se comunica con el
gerente del Departamento de Cuentas por Pagar del cliente para informar sobre la
situacion y exigir el pago inmediato. En caso contrario, se retendran futuras

Ordenes hasta que se haga el pago.

Escalacion a altos mandos: Si las gestiones anteriores no tienen éexito, el gerente
escalara el caso a los altos mandos de la compariia deudora, comunicando la falta
de pago y la obligacion contractual de cumplir con la filial. Se resalta la necesidad

de un pago inmediato.

Decision del gerente: Si todas las gestiones y comunicaciones anteriores no logran
el pago, el gerente debe tomar una decision sobre el caso, considerando si se
clasifica como incobrable, si se continta presionando por el pago o si se involucra
a una agencia externa de cobro, negociando un porcentaje de la deuda en caso de

éxito en la recuperacion.
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10. Llamada al cliente cada 7 dias o cada 30 dias: Estas estrategias se aplican a

clientes especiales o de gran importancia para la filial. Se establecen acuerdos

para realizar una llamada cada 7 dias o cada 30 dias, segun el nivel de relevancia

del cliente, para dar seguimiento a las facturas vencidas y obtener una fecha de

pago.

Estas estrategias se adaptan a las diferentes situaciones y categorias de los clientes, lo que

permite un enfoque personalizado en el proceso de cobro.

Tabla 5.

Detalle de estrategias que se utilizan segun el tipo de cliente

Dias y :
vencidos Accion Estrategia
BAJO RIESGO
20 Email/fax 1." recordatorio de vencimiento
37 Email/fax 2.° recordatorio de vencimiento
49 Llamada Llamada vencimiento
61 Llamada Llamada ultimatum al cliente
70 Email/fax 1.2 escalacion al supervisor
79 Email/fax 2.2 escalacion al supervisor
90 Email/fax Escalacion al gerente



99 Llamada Decision del gerente
MEDIO RIESGO
-7 Email/fax Recordatorio anticipado de vencimiento
15 Email/fax Recordatorio de vencimiento
25 Llamada Llamada vencimiento
35 Llamada Llamada ultimatum al cliente
45 Email/fax 1.2 escalacion al supervisor
52 Email/fax 2.2 escalacion al supervisor
60 Email/fax Escalacion al gerente
69 Llamada Decision del gerente
ALTO RIESGO
-10 Email/fax Recordatorio anticipado de vencimiento
5 Llamada Llamada vencimiento
10 Llamada Llamada ultimatum al cliente
17 Email/fax 1.2 escalacion al supervisor
23 Email/fax 2.2 escalacion al supervisor
30 Email/fax Escalacion al gerente
39 Llamada Decision del gerente

75
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CUENTAS ADMINISTRATIVAS/7 DIAS SEGUIMIENTO

7 Llamada Llamada al cada cliente 7 dias

CUENTAS ADMINISTRATIVAS/30 DIAS SEGUIMIENTO

30 Llamada Llamada al cada cliente 30 dias

Nota. Tabla con el detalle de la accion para ejecutar de acuerdo con la categoria del

cliente. Elaboracion propia.

Portafolio

El Departamento de Cobros implementd una estrategia de distribucion de tareas y
acciones diarias, dividiendo la cartera de clientes en 9 portafolios. Cada portafolio consta
aproximadamente de 250 cuentas y se disefio teniendo en cuenta el tipo de cliente, con el
objetivo de equilibrar la carga de trabajo y considerar el nivel de experiencia de los analistas de
cobros. Esta segmentacion permite una distribucion equitativa de las responsabilidades y

contribuye con una gestion eficiente de las actividades diarias del departamento.
Célculo de provision incobrables

Como se indicé en la definicidn de provision de incobrables, es necesario hacer el calculo
que se basa en las politicas de la empresa. A continuacion, se presenta el detalle para el calculo

de este:
Tabla 6.

Tabla para el calculo de provision por incobrables

Sin riesgo especifico
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Porcentaje Descripcion
1% Partidas no vencidas
2% Partidas vencidas hasta 30 dias

3% Partidas entre 31y 90 dias de vencidas
10 % Partidas entre 91 y 180 dias de vencidas
20 % Partidas vencidas a més de 180 dias

Con riesgo especifico-aplica para el total de las partidas

20 % En caso de dificultades financieras
50 % En caso de tener acciones legales

90 % En caso de insolvencia

Nota. Descripcion del porcentaje que se debe aplicar de acuerdo con el vencimiento de
las partidas. Elaboracion propia.

Como se puede observar en la tabla, el calculo esté influenciado por dos factores
fundamentales. El primero es una gestion de crédito sélida, que incluye un andlisis exhaustivo
del riesgo crediticio y la asignacion de niveles de riesgo adecuados. El segundo factor es una
gestion eficiente de cobros que garantice que las cuentas se mantengan al dia y evite la
acumulacion de deudas incobrables debido a una gestion deficiente. Ambos aspectos son
esenciales para mantener un equilibrio financiero saludable y evitar la necesidad de provisionar

un monto mayor por cuentas incobrables.
Aplicacion de pagos

La aplicacion de los pagos se ve afectada si los clientes no cumplen con las condiciones

de pago pactadas en las facturas, debido a que la politica interna de la empresa otorga un periodo
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de gracia para la aplicacion de los pagos que tienen condiciones de descuento. Esta condicién
aplica para los pagos que se hacen por medio de cheques, el cual a pesar de que en el mercado en

general se utiliza cada vez menos, en Norteamérica es un medio de pago muy frecuente.

El promedio de pagos recibidos durante el afio 2022 estuvo distribuido en 27 % por
medio de tarjetas de crédito, 18 % a través de transferencias y el restante, que equivale a un
55 %, por medio de cheques. Por lo tanto, los analistas de aplicacién de pagos deben considerar
el periodo de gracia en el momento de aplicar los pagos e incluso hacer los calculos de los
descuentos de manera manual, por lo que el tiempo de aplicacion se puede elevar en
comparacion con las facturas que se pagan sin condiciones de descuento o en los que no tienen

que aplicar el periodo de gracia.
Figura 5.

Gréfico de documentos aplicados en 2022

Documentos cancelados en 2022
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0

Documentos con descuento Documentos sin descuento
W Al dia 44161 31657
Vencidos 22290 88171

En la grafica se puede observar el volumen de documentos aplicados fuera de las
condiciones de pago, es decir, vencidos. Como se indico en el parrafo anterior, para los casos en
los que existen descuentos en los términos de pago, los encargados de las aplicaciones de estos
pagos requieren un esfuerzo de tiempo extra para revisar las condiciones y las fechas en las que

se vencian los términos.
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Con base en una toma de tiempos realizada por el departamento, se tiene estimado que el
tiempo promedio para la aplicacion de estos documentos vencidos es de 1.5 minutos por cada

uno. Haciendo el calculo del tiempo requerido para la aplicacién se tiene el siguiente resultado:
Tiempo extra requerido = Documentos vencidos x 1.5 minutos
Tiempo extra requerido = 22290 x 1.5 minutos
Tiempo extra requerido = 33435 minutos = 557 horas

Durante el afio 2022, se destinaron aproximadamente 560 horas a la tarea de gestionar y
aplicar pagos tardios. Esta tarea crucial se encuentra vinculada estrechamente con la gestion de
crédito y cobro, ya que implica la administracion de las condiciones de pago otorgadas a los

clientes y la recuperacion oportuna de las cuentas por cobrar.

Anadlisis de la entrevista con el encargado del area

Como parte de la recoleccion de los datos para la investigacion, se hizo una entrevista a
uno de los encargados de los procesos, el cual brind6 informacion muy importante para
considerar durante el andlisis. En la informacién mas importante que se recopilé durante esta

entrevista se tiene la siguiente:

El procedimiento actual para el célculo del limite de crédito se considera adecuado en
términos generales. Sin embargo, se evidencia una falta de profundidad en temas de
estandarizacion y mitigacion de riesgos. Las politicas internas que se relacionan con la gestion de
créditos no estan definidas suficientemente, lo que provoca constantes debilidades en el flujo del
proceso de otorgamiento de créditos. Estas debilidades representan una preocupacion

significativa para la empresa, ya que aumentan el riesgo inherente al proceso.

Entre las debilidades que se identificaron por parte de los responsables del proceso
destaca la falta de centralizacion de datos y la ausencia de politicas claras y uniformes en las
diversas lineas de negocio. Estas deficiencias en la forma en la que se gestiona la informacion

ralentizan el ritmo de trabajo del &rea y dificultan una toma de decisiones agil y efectiva.
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Uno de los puntos criticos en el flujo de aprobaciones es el alto volumen de solicitudes
que requieren aprobarse para llevar a cabo cambios en las cuentas de los clientes. Esta gran
cantidad de autorizaciones crea un cuello de botella en el proceso y representa un desafio para

mantener un flujo de trabajo eficiente.

La automatizacion del proceso, que es uno de los ejes centrales de la investigacion,
todavia no ha sido explorada en profundidad por el departamento. La razon principal detras de
esta falta de exploracion es la carga de trabajo existente y la complejidad asociada con el estudio
de factibilidad necesario para implementar una herramienta automatizada. Sin embargo, es
crucial enfatizar la importancia de llevar a cabo este analisis, ya que la automatizacion puede

tener un impacto significativo en la eficiencia y eficacia del proceso de gestion de credito.

El principal desafio al que se enfrenta la automatizacion del proceso es la limitacion del
tiempo disponible para realizar la transicion. Ademas, la falta de estandarizacion en los procesos
actuales y las restricciones de acceso a ciertos datos constituyen obstaculos adicionales para el

desarrollo de una herramienta integral que satisfaga todas las necesidades de la compafiia.

En resumen, es evidente que existen areas de mejora en el proceso actual de célculo del
limite de crédito y en la gestion general de créditos. La falta de estandarizacion, politicas claras y
la falta de centralizacion de datos son factores criticos que requieren atencion. La automatizacion
del proceso representa una oportunidad para abordar estas debilidades. Sin embargo, también
plantea desafios que deben superarse para lograr una implementacion exitosa y una mejora

significativa en la eficiencia del proceso de gestion de crédito.
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Variable n.° 2
Anadlisis de los factores para la asignacion de crédito

En la actualidad, la gestion eficiente de las cuentas por cobrar desempefia un papel
fundamental en el éxito financiero de una organizacion. Uno de los aspectos mas criticos en esta
gestion es la asignacion adecuada de limites de crédito a los clientes. Esta variable tiene un
impacto significativo en las cuentas por cobrar, ya que determina el monto maximo de crédito
que se otorgara a cada cliente y, por ende, afecta tanto las ventas como la recuperacién de los

pagos.

El objetivo de este anélisis es identificar los factores que deben tenerse en cuenta al
asignar un limite de crédito a los clientes y examinar su impacto en las cuentas por cobrar. Para
lograrlo, se realiza un estudio exhaustivo de los diferentes elementos que influyen en esta
asignacion, como la solvencia financiera del cliente, su historial crediticio, la relacién comercial

existente, los términos de pago y otros indicadores financieros relevantes.

Comprender estos factores y su impacto en las cuentas por cobrar permite mejorar su
proceso de toma de decisiones en la asignacion de limites de crédito. Asimismo, ayuda a
optimizar la gestion de las cuentas por cobrar y minimizar los riesgos asociados con el
otorgamiento de credito.

Asignacion de crédito

En la empresa existe el Departamento de Crédito, el cual es el encargado del control y
seguimiento de todos los créditos otorgados a los clientes con el objetivo de minimizar el riesgo

de impago. Entre las tareas primordiales se encuentran:

e Verificar y evaluar la solvencia de los clientes.

e Célculo, definicién y seguimiento continuo de los limites de crédito.
e Revision y analisis de excesos en limites de crédito.

e Mantenimiento de pedidos bloqueados.

e Proteccién de las cuentas por cobrar con aseguradoras.
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En cuanto a la solvencia de los clientes, se lleva a cabo una evaluacién para los clientes

potenciales nuevos que se debe basar en los siguientes pilares:

e Informacion comercial y bancaria. En este apartado se solicitan datos del
comportamiento del cliente a otras empresas Yy se revisa la informacion bancaria
que se pueda encontrar en las agencias de credito. Para Norteamérica la principal
agencia para la consulta de datos es Duns & Bradstreet, con la cual se tiene un
contrato para hacer consultas en el momento en el que se requiera.

e Estados financieros auditados, en los cuales los analistas evaltan el
comportamiento y liquidez de la empresa que se basa en los indicadores de
solvencia.

e Referencias con base en clientes externos, donde el cliente potencial indica las
empresas con las que tiene cuentas de crédito junto con los contactos para
consultar por el comportamiento del cliente.

e En caso de ser un cliente publico que tenga acciones en la bolsa, se revisa toda la
informacion que aparezca sobre la empresa en temas de solvencia e incluso en
temas legales en caso de que presente algun juicio o demanda relacionado con su
situacion financiera.

e Para cualquier cuenta que tenga mas de 2 afios sin actividad con la compafiia se
debe realizar el analisis completo nuevamente, con el fin de tener los datos

actualizados.

En cuanto al calculo, se tiene la férmula en la politica de crédito, el cual se debe cumplir

a cabalidad para todos los casos. Este incluye clientes nuevos y clientes existentes.
Limite de crédito maximo =
Ventas anuales planificadas
x condicion de pago en meses

+1 mes de ventas planificadas
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En caso de no contar con las ventas planificadas se pueden utilizar las ventas de los
12 meses anteriores, en caso de que los clientes no sean nuevos. Para los clientes nuevos en los
gue no se cuenta con un historial de ventas, se obtiene la informacion de las agencias crediticias,

tomando en consideracion el limite de crédito recomendado por estas.

Dentro del mismo enunciado del calculo, se debe considerar el monto obtenido sea por la
formula o por la recomendacion de la agencia crediticia, si este monto es menor al monto que el
Departamento de Ventas tiene planificado, se debe enviar a aprobacion por las gerencias
correspondientes junto con el andlisis o estudio crediticio donde se reflejen los niveles de
solvencia y el resultado de la formula para la toma de decisiones de la Gerencia. En el proceso
actual, estas aprobaciones se han incrementado. Lo anterior tiene el fin de controlar mas los
créditos que se otorgan a los clientes y las condiciones en las que se hacen negocios con cada

uno.

En caso de aprobacion, se procede a hacer los ajustes correspondientes en el sistema y se
informa al Departamento de Ventas para la formalizacion del contrato con las condiciones y el
limite de crédito establecido. Entre las tareas de la Gerencia de Credito se encuentra la
asignacion de la categoria de riesgo que tiene cada cliente y, como se indicé en el tema de
estrategias, estos riesgos indicaran los parametros que se deben seguir en el momento de hacer la

gestion de cobros.

Tabla 7.

Distribucién de riesgos

Distribucion de

Tipo de riesgo clientes

Bajo ‘ 1%

Medio ‘ 97 %



84

Alto ‘ 1%
Manejo especial ‘ 1%

Nota. Tabla con la distribucion porcentual de los clientes por tipo de riesgo. Elaboracion

propia.

Como se indica en la tabla, la empresa cuenta con un sistema conservador donde agrega a
la mayoria de los clientes, la condicion de riesgo medio. Lo anterior tiene el fin de contar con

mayores controles sobre las cuentas por cobrar.
Revision anual

Como parte esencial de la gestion de créditos, resulta fundamental llevar a cabo
revisiones periddicas para mantener actualizados los datos de los clientes. Se establecio un

proceso de revision anual que abarca el 100 % de las cuentas activas.

Con base en los datos recopilados de las operaciones, se estima que cada revision
requiere en promedio 25 minutos por cuenta. Teniendo en cuenta que hubo alrededor de 2000
cuentas activas durante el afio 2022, se estima que el tiempo total dedicado a estas revisiones

anuales alcanzé aproximadamente las 800 horas.

Es importante destacar que, debido al volumen significativo de horas requeridas para
completar las revisiones, se ha distribuido este proceso a lo largo de todo el afio. De esta manera,
se garantiza la eficiencia y la precision en la actualizacion de los datos de los clientes,

manteniendo la integridad de la gestion de créditos.

Mantenimiento de datos

Una vez finalizada la revision de las cuentas es fundamental actualizar toda la
informacion correspondiente en el sistema. Este paso es crucial en el proceso de mantenimiento

de las cuentas de crédito y recae en la responsabilidad de los analistas de crédito.
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Los analistas de crédito desempefian un papel clave en la actualizacion de los datos en el
sistema asegurandose de reflejar de manera precisa y oportuna los cambios y actualizaciones
realizadas durante la revision de las cuentas. Esta labor garantiza la integridad de los registros y

proporciona una base solida para futuras evaluaciones crediticias y decisiones financieras.

El proceso de actualizacion en el sistema implica la introduccién de los datos pertinentes
que se relacionan con la situacién crediticia de cada cliente, como limites de crédito, plazos de
pago, historial de pagos y cualquier otra informacion relevante. De esta manera, se mantiene lo
preciso de la informacion y se facilita el seguimiento y control efectivo de las cuentas de crédito

en el tiempo.

La diligencia y la exactitud en el registro de los datos actualizados en el sistema
contribuyen con una gestion de crédito eficiente y confiable, respaldando la toma de decisiones
informadas y la mitigacion de riesgos financieros asociados con las cuentas de crédito.

Tabla 8.

Cambios en el sistema.

Tipo de cambio Total
Bloqueo de cuenta 70
Numero de cuenta externa 81
Grupo de crédito 7415
Limite de crédito 600
Representante de crédito 116
Grupo de cliente 108

Area de control de crédito 147
Ultima revision externa 132
Ultima revision interna 1558

Monitoreo 3




86

Proxima revision interna 1674
Indicador de pago 133
Calificacion 54
Limite recomendado 132
Categoria de riesgo 44
Total 12267

Nota. Tipos de cambios en el sistema hechos durante el afio 2022. Elaboracién propia.

Durante el afio 2022, se llevaron a cabo méas de 12,000 cambios en el sistema como se
puede apreciar en la tabla. Estos cambios son necesarios para actualizar diversos campos y
facilitar el trabajo de los analistas al realizar revisiones de cuentas a solicitud del Departamento

de Ventas o para desbloquear pedidos pendientes de analisis de crédito.

La tabla muestra la distribucion de cambios en distintos tipos de campos. Por ejemplo, se
realizaron modificaciones en el bloqueo de cuentas, en el nimero de cuenta externa, en el grupo
de crédito, en el limite de crédito, en el representante de crédito y en otros campos relevantes

para la gestion de crédito.

La frecuencia de estos cambios refleja la importancia de mantener actualizada la
informacion en las cuentas. Lo anterior tiene el fin de agilizar las revisiones y garantizar una

gestion de crédito eficiente.

El alto nimero de cambios realizados en el sistema durante el afio 2022 demuestra el
compromiso de la empresa con la actualizacion y mejora continua de los datos de las cuentas.
Esta labor contribuye con facilitar las tareas de los analistas, optimizar los procesos de revision y

asegurar que las cuentas estén al dia y para cumplir con las politicas de crédito establecidas.

Liberacion de 6rdenes bloqueadas
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Una de las tareas de mayor volumen para el Departamento de Crédito es la liberacion de

ordenes blogueadas, en las cuales los analistas requieren hacer una revision de limites de credito,

estado de cuenta del cliente, pedidos en transito, capacidad de pago, entre otros datos. Lo

anterior para identificar los riesgos en los que se puede incurrir o no si se liberan las érdenes.

los niveles de servicio aceptados por la compafiia. Debido al alto volumen se debe tener una

coordinacién muy precisa con el equipo para satisfacer las necesidades del Departamento de

Ventas.

Esta es una tarea diaria que se debe realizar con la mayor rapidez posible para mantener

Tabla 9.

Detalle de 6rdenes liberadas en 2022

Mes Ordenes Dias Promedio
liberadas laborales diario

Enero 3952 20 198
Febrero 6075 19 320
Marzo 7863 23 342
Abril 7583 21 361
Mayo 7113 21 339
Junio 6849 21 326
Julio 6250 20 313
Aqgosto 6236 22 283
Septiembre 6925 21 330
Octubre 5547 20 277
Noviembre 4694 20 235
Diciembre 2921 21 139
Total 72008 249 289
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Nota. Promedio diario de érdenes liberadas durante el afio 2022.

En la tabla se muestra el significativo volumen de érdenes que fueron liberadas por los
analistas de crédito. Es importante tener en cuenta que los calculos diarios consideran los dias
festivos de Estados Unidos, ya que el servicio se brinda a los colegas del Departamento de

Ventas ubicados fisicamente en ese pais.

Es necesario aclarar que la tabla muestra tnicamente las 6rdenes liberadas que se
convirtieron en facturas para los clientes. Existe un nimero considerable de pedidos que por

diversas razones no se logran facturar.

Los bloqueos de 6rdenes pueden clasificarse en dos tipos: vencimiento de documentos y
exceso en el limite de crédito. Segun los datos recopilados de los responsables, la distribucién
entre estos tipos es de aproximadamente el 95 % por vencimiento y el 5 % por exceso en el
limite de crédito. Estos resultados evidencian una gestion de cobros poco eficiente y un

comportamiento de pagos con muchas deficiencias.

Debido a que el vencimiento de cuentas es la principal causa de bloqueo, es fundamental
mantener una comunicacion constante con el Departamento de Gestion de Cobros. Ademas, se
cuenta con acceso a las mismas herramientas que se utilizan por este departamento para agilizar
el proceso de revision. Esto permite verificar si existen promesas de pago o0 anotaciones en la
cuenta del cliente que justifiquen el vencimiento de las partidas y, con base en eso, decidir si se

debe liberar el pedido o informar al Departamento de Ventas que no es posible desbloquearlo.

En caso de que se solicite una escalacién por parte del Departamento de Ventas se puede
enviar una solicitud de aprobacion para los gerentes quienes con la informacion relacionada con

el cliente proceden con la aprobacion o visto bueno para liberar el pedido.

Tiempo promedio para revision
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De acuerdo con los datos que se obtienen de operaciones, el tiempo promedio estimado
para la revision de las drdenes es cercano a los 2 minutos, siempre y cuando no involucre la

aprobacion de la Gerencia.

Tabla 10.

Tiempo promedio por dia para liberar érdenes

Mes IC)rdenes Dias Promedio prg_rir?erg?ooen
iberadas laborales diario horas

Enero 3952 20 198 7
Febrero 6075 19 320 11
Marzo 7863 23 342 11
Abril 7583 21 361 12
Mayo 7113 21 339 11
Junio 6849 21 326 11
Julio 6250 20 313 10
Agosto 6236 22 283 9
Septiembre 6925 21 330 11
Octubre 5547 20 277 9
Noviembre 4694 20 235 8
Diciembre 2921 21 139 5
Total 72008 249 289 10

Nota. Tiempo promedio consumido para la revision y liberacién de 6rdenes bloqueadas

en 2022. Elaboracion propia.
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En la tabla presentada se puede observar que en promedio se requieren 10 horas diarias
para llevar a cabo la liberacién de 6rdenes bloqueadas. Es importante destacar que el 95 % de
estas drdenes se deben a cuentas con partidas vencidas, lo que indica que los analistas de crédito
dedican la mayor parte de su tiempo a revisar estas cuentas. Esta tarea también se realiza por los
colegas del Departamento de Gestion de Cobros. Por lo tanto, una comunicacion fluida y
constante es fundamental para conocer del estado de las cuentas por cobrar y agilizar el proceso
de liberacion de pedidos, el cual es vital para que el Departamento de Ventas pueda continuar

con su trabajo.

Analizando los datos de la tabla, se puede observar que durante el afio 2022 se liberaron
un total de 72,008 ordenes. Se promediaron 289 ordenes liberadas por dia laboral, lo que
equivale a aproximadamente 10 horas de trabajo diario. Estos resultados reflejan la importancia y
el volumen de trabajo que implica la gestion de las cuentas vencidas y la liberacion de pedidos

blogueados.

Es necesario destacar que cada mes presenta variaciones en cuanto al nimero de érdenes
liberadas y al tiempo promedio requerido. Sin embargo, se mantiene una constancia en el
promedio diario de 10 horas, lo que indica una dedicacion constante por parte de los analistas de
crédito, la necesidad de contar con una gestion eficiente para optimizar los tiempos y brindar un

servicio oportuno al Departamento de Ventas.

Documentos vencidos tras la liberacion de 6rdenes

Un aspecto importante para considerar en el proceso de liberacion de pedidos bloqueados
es el comportamiento o afectacion en las cuentas por cobrar. Si el Departamento de Crédito
libera pedidos a clientes que cuenten con niveles de riesgo alto se genera un incremento de
trabajo al area de gestion de cobros, por lo que es vital que ambas gestiones estén alineadas y con

una comunicacion asertiva para no afectarse entre ellas.
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Figura 6.

Documentos cancelados en 2022
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En la grafica es posible apreciar como fue el comportamiento de las 6rdenes liberadas por
el Departamento de Crédito durante el afio 2022, donde un total de 37,320 documentos
presentaron vencimiento. Por lo tanto, representaron un incremento de trabajo para el area de
cobros al tener que correr con su proceso de estrategias de cobro para mas del 50 % de los

documentos liberados por los colegas de crédito.

Documentos vencidos por disputas

Entre las cuentas con pagos pendientes, se pueden identificar documentos que son objeto
de reclamaciones por parte de los clientes o que requieren una revision adicional antes de su
pago. Estos documentos en disputa se clasifican mediante un codigo especifico para su analisis

por el departamento correspondiente.
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Al finalizar el afio 2022, aproximadamente el 23 % de las cuentas presentaba alguna

disputa en proceso, lo cual representa un total de mas de 600 cuentas. Estas cuentas, al tener

documentos vencidos asociados con las disputas, generan un blogueo en todos los pedidos

debido a la antigtiedad de los pagos pendientes. Es de vital importancia contar con una respuesta

oportuna en el anélisis de estas disputas, ya que cualquier demora en el proceso afecta

directamente al Departamento de Crédito y dificulta la liberacion de las érdenes.

Tabla 11.

Distribucion de las disputas por departamento

Descripcion 0-30 | 30-60 | 60-90 | 90-180 Mfglde Total
DEPARTAMENTO DE VENTAS
Diferencia de precios 1 1
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA
Transporte 13 6 9 10 2 40
Devolucién de producto 25 2 2 1 30
Error en envio 5 3 8
Faltante de producto 111 65 71 110 188 545
DEPARTAMENTO DE COBROS
Diferencia en pago 1 1 2
Diferencia en descuentos 1 1 2
Descuento fuera de plazo 16 2 2 6 1 27
Pago duplicado 88 58 53 131 238 568
Informacion incompleta 18 11 13 34 61 137
Duplicacion de documentos 31 25 7 16 33 112
Pago anticipado 80 28 17 18 55 198
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DEPARTAMENTO DE IMPUESTOS
Impuestos 13 1 4 39 11 68

TOTAL 400 199 177 370 592 1738

Nota. Detalle de las disputas abiertas al afio 2022 por departamento responsable.
Elaboracion propia.

En la tabla, al corte del 2022 habia mas de 1700 documentos que se identifican como
disputas y que requerian un andlisis mas profundo por parte de los responsables de cada area. Al
tratarse de un centro de servicios las funciones estan divididas y en el caso del Departamento de
Cobros solo se le asignan las disputas que se relacionan con aspectos financieros como
diferencias en pagos, descuentos, duplicaciones, informacion incompleta, entre otros. Todo lo
relacionado con temas comerciales esta a cargo de los departamentos de logistica y ventas y, por
altimo, existe un departamento encargado de temas legales e impuestos a los que se les asignan

este tipo de disputas.

Anadlisis de disputas por area.

Cada departamento tiene su proceso de revision y limpieza de disputas, segln cada tipo.

Departamento de Ventas.

El proceso de revision de estas disputas consta en analizar las 6rdenes de compra 'y
validar si los datos eran correctos, en caso de existir alguna diferencia se elabora una nota de
crédito para hacer los ajustes correspondientes. Sin embargo, si no se encuentran diferencias se

debe cobrar el monto al cliente.

Departamento de Logistica

Las disputas que se relacionan con el area de logistica tienden a prolongarse para su
resolucion, ya que involucran hacer revisiones en las plantas de la compafiia para corroborar

faltantes, dafios y otros motivos. Al igual que con el Departamento de Ventas, una vez revisado y
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confirmado por la planta se generan las notas de crédito, en caso de que correspondan, si no hay
errores se procede a notificar al Departamento de Cobros para que continue con la gestion de
cobro de acuerdo con la estrategia establecida. Lo anterior tiene el fin de cobrar la factura lo

antes posible.

Departamento de Cobros

La revision que corresponde al Departamento de Cobros es la que se relaciona con falta
de informacion en el momento de aplicar los pagos. En los casos en los que el cliente envia
menos 0 mas dinero para cancelar una factura, sin indicar el motivo, el Departamento de Cobros
se encarga de contactarlo para solicitar informacion adicional e identificar el motivo o razén de
la diferencia.

Departamento de Impuestos

Las disputas que se relacionan con el area de impuestos se abordan mediante un analisis
para determinar si la discrepancia de montos se debe al impuesto aplicado en la factura. En
algunos casos, los clientes realizan pagos con o sin incluir el impuesto correspondiente, lo que
requiere una evaluacion minuciosa de las discrepancias. En funcion de los resultados del anélisis,

se generan notas de crédito o se gestionan los cobros de manera apropiada.

Existe un problema en el proceso de disputas debido a que no hay un tiempo establecido
para hacer las revisiones ni para la resolucion de estas por lo que se afecta la cartera de clientes.
Esto acarrea que el Departamento de Crédito se vea afectado, ya que al tener partidas vencidas el
sistema bloquea automaticamente los pedidos de crédito, lo que provoca que se den atrasos en el
proceso.

Tabla 12.
Tiempo estimado requerido para liberar drdenes en cuentas con disputas

Cuentas con Tiempo promedio

Detalle Cuentas sin disputas .
disputas en horas
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Ordenes liberadas 30317 41691 1390

Nota. Estimacion de horas consumidas en la liberacion de pedidos que se relacionan con
cuentas con disputas.

Como se observa en el detalle de la tabla, durante el afio 2022 se requirieron
aproximadamente 1,390 horas para la revision y liberacion de pedidos en cuentas con disputas.
Este dato revela que las ineficiencias en el proceso de manejo de disputas impactan
negativamente en las labores del equipo de crédito, ya que no se dispone de un tiempo
establecido para resolver las disputas, lo que afecta la claridad y la integridad de las cuentas de

los clientes.
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Variable n.°3
Propuesta de nuevo modelo

El objetivo principal de esta variable es evaluar y proponer un nuevo modelo para la
asignacion de crédito y la liberacién de 6rdenes de compra. El enfoque se basa en considerar los
indicadores que se analizaron en la variante n.° 3. Lo anterior tiene el fin de disefiar un sistema

mas eficiente y efectivo.

Al proponer una solucién es fundamental tener en cuenta dos aspectos clave: maximizar
los niveles de servicio y reducir los riesgos asociados, tanto a la empresa como al trabajo
operativo manual. Para lograr esto, se requiere un enfoque integral que aborde los diferentes

pasos involucrados en el proceso de asignacion de crédito y liberacion de érdenes.

Es importante destacar que el modelo manual existente debe evaluarse cuidadosamente.
Todos los pasos y procedimientos deben analizarse en detalle para garantizar su implementacion
correcta y cumplimiento. Esto implica revisar los criterios que se utilizan para asignar credito a
los clientes, asi como los requisitos y controles necesarios para la liberacién de érdenes de

compra.

Ademas, se debe asegurar que el nuevo modelo propuesto cuente con la confiabilidad
necesaria en términos de la informacién y los datos que proporciona. Los gerentes de area y otros
tomadores de decisiones deben confiar plenamente en la precision y calidad de la informacion
proporcionada por el sistema. Esto les permite tomar decisiones informadas y estratégicas en

cuanto a la asignacion de crédito y la liberacién de 6rdenes.

Automatizacion del proceso

Con el fin de reducir los procesos manuales implicados en la asignacion de limites de
crédito y la liberacion de pedidos, se busca el uso de nuevas tecnologias que integren los
requerimientos de la empresa en su politica de créditos, al tiempo que incrementen los niveles de
servicio y generen un retorno de la inversion por el costo de implementacion de estas

tecnologias.



97

El primer aspecto para considerar es la integracion con las agencias crediticias, ya que es
fundamental en la evaluacion de la solvencia de los clientes. La comunicacion entre la
herramienta tecnoldgica y la agencia de crédito debe ser eficiente y precisa para obtener la
informacion crediticia necesaria en el proceso de evaluacion de crédito. En la actualidad, acceder
a la plataforma web de la agencia crediticia y buscar manualmente los datos del cliente consume
tiempo. Por lo tanto, es necesario explorar la posibilidad de automatizar la obtencién de datos,

considerando los costos de implementacion y los requisitos involucrados.

Cuando se habla de integracion se refiere a como es la comunicacion entre la heramienta
tecnoldgica y la agencia de crédito. En este caso seria como el Departamento de Crédito obtiene

la informacion crediticia de los clientes en el momento de hacer una evaluacion de crédito.

En la actualidad, con un proceso manual, se debe ingresar ala plataforma web de la
agencia crediticia para buscar el nombre del cliente y extraer la informacién que se encuentre de
este. Con base en este proceso lo primero es revisar con la agencia si hay posibilidad de

automatizar la obtencion de los datos, el costo de implementacion y los requisitos para hacerlo.

En este apartado, en la actualidad, con el incremento exponencial de las tecnologias, la
mayoria de las empresas cuentan con diferentes formas de comunicarse y compartir informacion
con los clientes. En el caso de Duns & Breatstreet, cuentan con la tecnologia de los API
(nomenclatura en inglés para interfaz de programacion de aplicaciones) con la cual se puede
acceder a los datos de los clientes, de una manera rapida y automatica, por lo que la solucién que
se busca implementar para el estudio requiere el uso de esta tecnologia para tener ese primer

punto de la evaluacion de la solvencia cubierto.

Al tomar en consideracion que se tiene un volumen de mas de 3000 cuentas a las cuales
se les debe realizar el estudio de crédito al menos una vez al afio y un incremento promedio de
150 cuentas nuevas por afo, se puede notar que se consume mucho tiempo haciendo consultas a

la pagina web de la agencia crediticia.

Tabla 13.
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Consumo promedio en horas

) Consumo )
Volumen | Tiempo ) Total consumido en horas
en minutos
3000 5 min 15000 250

Como se aprecia en la tabla, el tiempo promedio invertido en buscar la informacion en el
portal de la agencia de crédito es de 250 horas al afio, tiempo que se reduciria en el 100 % si se
contara con una automatizacion que interactle entre la agencia crediticia y la empresa. Esta
comunicacion directa entre ambas empresas se recomienda que sea por medio de API. Lo
anterior tiene el fin de contar con toda la informacion de los clientes en el momento de hacer el

estudio o monitoreo del crédito de una forma automatica para su analisis.

El tener este tipo de conexion implica contar con un contrato que permita utilizar los API
para trasmitir la informacion, ya que es un servicio que presta la agencia de crédito. Sin
embargo, este se brinda a un costo adicional al que se tiene si el proceso se hace de forma

manual.

En los contratos con las agencias de crédito se establecen las regulaciones para el uso de
la informacion. Lo anterior tiene el fin de evitar que se utilicen mecanismos no autorizados para

obtener los datos en vista de que es informacion muy valiosa para las empresas.

El segundo aspecto para considerar es el célculo de los limites de crédito, un proceso que
consume alrededor de 1,250 horas al afio para revisar las cuentas. El calculo del limite de crédito
es fundamental para la evaluacion de los clientes, ya que proporciona informacién sobre su
capacidad de pago y nivel de riesgo. Es necesario revisar los criterios que se utilizan en el
calculo y asegurarse de que sean precisos Y actualizados. Ademas, se deben establecer
mecanismos para realizar modificaciones en los limites de crédito cuando sea necesario y para
tomar en cuenta anotaciones internas que ayuden a la toma de decisiones por parte de los

gerentes.
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El tercer aspecto se relaciona con la actualizacion de datos en el sistema. Como se
menciono, se registran mas de 12,000 cambios por afio, lo que requiere un esfuerzo significativo
por parte de los analistas de cuentas por cobrar. La automatizacion de este proceso puede reducir
aproximadamente 200 horas de tiempo de trabajo que pueden aprovecharse para otras

actividades que se relacionan con crédito y cobro.

El cuarto y ultimo aspecto importante es la liberacion de los pedidos bloqueados, con el
objetivo de agilizar el proceso y mejorar los niveles de servicio del departamento. En la
actualidad, el tiempo maximo establecido para revisar y aprobar o rechazar los pedidos es de
2 horas. Para llevar a cabo esta liberacion, se requiere analizar las cuentas y revisar las partidas
vencidas o los limites de crédito excedidos. La automatizacion de la revision de las partidas
vencidas y la deteccion de disputas en las cuentas puede reducir considerablemente el tiempo de
servicio. En la actualidad, se dedican al menos 10 horas diarias para revisar todas las 6rdenes
blogueadas debido a condiciones de crédito. Este tiempo se puede reducir en gran cantidad si se

agrega en los requerimientos para la herramienta que se use.

En conclusion, la propuesta de automatizacion busca mejorar la asignacion de crédito y la
liberacion de ordenes de compra a través de la integracion con agencias crediticias, el calculo
preciso de los limites de crédito, la actualizacion eficiente de datos y la liberacion agil de pedidos
bloqueados. Estas mejoras contribuirdn con maximizar los niveles de servicio, reducir los riesgos

y optimizar el trabajo operativo manual.

Revision trimestral

En el modelo propuesto se busca cambiar la frecuencia de las revisiones para que no se
realicen de forma anual, con el objetivo de mitigar los posibles riesgos de impago que puedan
surgir por parte de los clientes durante ese periodo. Durante 1 afio, pueden ocurrir muchos
eventos en el mercado que afecten la estabilidad de un cliente, ya sea de manera positiva o
negativa. Al establecer una revision trimestral, se puede contar con informacion mas actualizada
que permita mitigar los riesgos para la empresa o incluso aumentar los limites de crédito si es

necesario.
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La automatizacion del proceso permite establecer esta nueva periodicidad de revision, lo
que evita el esfuerzo manual que implicaria més de 5000 horas de trabajo por parte de los
analistas de crédito, segun los datos proporcionados por el encargado del departamento.
Implementar este enfoque de revision cada 3 meses representaria un alto costo para la empresa.

Por lo tanto, la opcion mas eficiente y efectiva es la automatizacion del proceso.

En sintesis, la revision trimestral propuesta busca adaptarse a la dinamica del mercado y
garantizar una evaluacion mas frecuente de las cuentas de los clientes. Mediante la
automatizacion se lograria optimizar el tiempo y los recursos del Departamento de Crédito, lo
que permite una mejor gestion de los riesgos y una toma de decisiones mas informada en

relacion con los limites de crédito y las estrategias de mitigacion de riesgos.

Propuestas para cambios en niveles de riesgo

Como se pudo apreciar en la Tabla 7 que se muestra en la variante n.° 2, laempresa
distribuye a los clientes de una forma conservadora con el tipo de riesgo medio. Sin embargo, se
basa en la experiencia de los gerentes y no en un sistema numérico que pueda soportar mas esa

decisién de asignar el tipo de riesgo con base en el analisis del estudio crediticio.

En el modelo propuesto, los clientes deben tener una calificacion y una asignacion de
riesgo de acuerdo con el analisis que se haga sobre cada una de las areas. Esta funcion se enfoca
principalmente para las cuentas que ya tienen una antigtiedad en la empresa y donde se pueden
tomar los valores histéricos para evaluar su comportamiento en los pagos y la actividad que ha

tenido sobre un periodo especifico.

Con un modelo que evalle y mida el riesgo de acuerdo con el comportamiento se toman
en cuenta las fechas en las que llegan los pagos de cada una de las facturas para medir si el
cliente se apega a la condicion de pago pactada o si presenta atrasos constantemente. Si esto se

da, es necesario evaluar si el nivel de riesgo debe modificarse.
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Ademas, es importante tener en cuenta la evaluacion de riesgo proporcionada por la
agencia crediticia, la cual ofrece una vision objetiva sobre el nivel de riesgo asociado con cada
cliente, con base en el analisis del mercado y otros factores relevantes. Esta evaluacién brinda
informacion valiosa para el proceso de asignacion de crédito y la toma de decisiones en cuanto a

los limites de crédito y las estrategias de mitigacion de riesgos.

Otro aspecto importante para evaluar es la antigiiedad de las partidas abiertas en el
sistema, lo cual permite identificar los documentos que se encuentran vencidos o proximos a
vencer. Mediante un andlisis de esta informacion es posible asignar a cada partida una categoria
que refleje el nivel de riesgo asociado, ya sea alto, medio o bajo. Esta clasificacion proporciona
una perspectiva clara de la situacion de cada cuenta y da la posibilidad de tomar decisiones

estratégicas en cuanto a las acciones para seguir.

En el siguiente apartado se examinan las disputas, que son facturas pendientes en su
totalidad o con saldos pendientes por cancelar, pero que se identificaron como disputas. Estos
documentos requieren un tratamiento especial en comparacién con otras partidas, ya que pueden
relacionarse con errores cometidos por la empresa. Por lo tanto, es necesario esperar a la
resolucion por parte del departamento correspondiente para determinar la categoria de riesgo
asociada, ya sea alto, medio o bajo. Este enfoque garantiza una evaluacion precisa y adecuada de
las disputas, lo que a la vez contribuye con una gestion efectiva de las cuentas por cobrar y una

mitigacion de riesgos en el proceso de cobro.

Por altimo, se debe hacer el célculo de la exposicion de crédito, la cual implica tomar el
monto de las partidas abiertas en la cuenta y sumar las érdenes de compra que se hayan liberado
pero que estén pendientes de despacharse a los transportistas. Ademas, se toman en cuenta las
ordenes que se hayan aprobado y estén en proceso de produccion. Con esos valores se puede
calcular el monto de exposicion del limite de crédito y con esta informacion hacer el analisis

completo del cliente.

A continuacion, se presenta un ejercicio para demostrar el método por utilizar para

determinar la calificacién crediticia interna, basada en los criterios indicados.

Figura7
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D % s Credit Segment Data = Relationships 4
usiness Partner
Nisplay in BP role “
Address | Address Overview | identification Payment Transactions | Status Creditworthiness Data
Scoring
Rules ZRULEBOSCH Global rule for all custo. +  Scoring Formula for BOSCH
(Scove 63 ] | 29.01.2023 Changed On 27.06.2022
Risk Class D High nsk customer
Check Rule ZD D - customer check rule v D - customer check rule
Credit Group 0
Internal Scoring
QU &FHETP. 8. e &6.® . 8 L
From To Value in % Category Description Category Amount Currency CatTotal = Int Score
3 5 9000 3 <=x<=5 0,00 EUR 0,00% 0,00 ~
6 10 8000 6 <=x<=10 0,00 EUR 0,00% 0,00 v
1" 15 7000 11 <=x<=15 0,00 EUR 0,00% 0,00
16 20 6000 16 <=x<=20 0,00 EUR 0,00% 0,00
21 a5 5000 21 <=x<=35 0,00 EUR 0,00% 0,00
36 50 4000 36 <=x<=50 0,00 EUR 0,00% 0,00
51 65 3000 51 <=x<=65 000 EUR 0,00% [\r 0,00
66 80 2000 66 <=x<=80 0,00 EUR 0,00% 0,00
81 90 1000 81 <=x<=90 1137743 EUR 11,72% 117 ~
91 000 91 <=x 85 718L(1)’2:EUR 88,268% 0,00 -

_ Nofa; F>uente sistema SAP.

En los sistemas automatizados con SAP, se puede encontrar la calificacion interna que se

le asigna a los clientes basada en los criterios que se consideran en la investigacion. En el

momento de este estudio, la empresa no utiliza la versién de SAP que cuenta con esas funciones

automaticas para la gestién de crédito por lo que se opt6 por analizar una solucién a mediano

plazo que lograra cubrir los minimos requerimientos para contar con la automatizacion del

jproceso.

Como parte de los criterios se considera la siguiente estructura:
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Figura 8

Criterios para evaluacion

Criterios a evaluar

Comportamiento de
pago
Riesgo segun la agencia
crediticia
Analisis de partidas
abiertas
Medio 50 3 10

Analisis de disputas

Alto 20 3 4

Categoria Radio de Cantidad

Valor

de riesgo evaluacién | de criterios

Bajo 100 5 20

Exposicién de crédito

En la figura se tiene el detalle de evaluacion para establecer la calificacion de crédito
interna que puede tener la herramienta. Se toma en cuenta cada uno de los criterios que se
evaluaron, de acuerdo con su calificacion. Es decir, si el cliente ha presentado atraso en los pagos
por més de 5 dias se califica como alto riesgo, si los pagos se presentan entre el dialy 5 se

califica como riesgo medio y si los pagos fueron a tiempo se califica riesgo bajo.

Cada categoria se evalUa y despues se hace el célculo que se basa en la cantidad de bajo,

medio y alto que tenga, para determinar la calificacion interna que tiene el cliente.

Figura 9

Ejemplo calificacion
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Criterios a evaluar

Evaluacion obtenida

Comportamiento de
pago

= A Cantidad
cate.saﬂa Radio d,e de Valor Cantidad Total
deriesgo | evaluacién o
criterios
100 5 20 2 40

Riesgo segun la agencia Bajo
crediticia
Medio 50 5 10 2 20
Analisis de partidas

abicyias Alto 20 5 4 1 4

Analisis de disputas . ., §
Calificacion final

Exposicién de crédito

Nota.

En la imagen se presenta el ejemplo para el célculo de la calificacion interna en el
supuesto de que el cliente presentara dos criterios con calificacion baja, dos con calificacion
media y uno con calificacién alta. Aplicando la formula el resultado es de 64 puntos en una
escala de 1 a 100, por lo que es posible afirmar que el cliente se encuentra en riesgo medio.
Debido a que la calificacion se debe considerar para la asignacion del limite de crédito, se debe

asociar con los porcentajes propuestos para el calculo, los cuales se presentan a continuacion:

Tabla 14.

Calculo segun calificacién interna

Calificacién interna
De Hasta Valor porcentual

20 28 10 %
29 36 20 %
37 44 30 %
45 52 40 %
53 60 50 %
61 68 60 %
69 76 70 %
77 84 80 %
85 92 90 %
93 100 100 %
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Nota. Tabla con el valor porcentual por aplicar para el céalculo del limite de crédito.

Elaboracion propia.

En la tabla de acuerdo con la calificacion asi es el porcentaje que se otorgara de limite de
crédito. La empresa cuenta con una politica interna donde definio la férmula para el calculo
inicial. Sin embargo, en la misma politica también se indica qué se debe hacer una evaluacion de
la solvencia y riesgo del cliente. Con base en el ejercicio anterior, el resultado para el calculo del

limite de crédito representa el 60 % del resultado de la formula:

Figura 10.

Aplicacion del resultado

Califiacion interna

De Valor porcentual

20 28 10%

29 36 20% |
37 44 30% |
45 52 40% |
53 60 50%

( 61 68 60% )

69 76 70%

77 84 80% |
85 92 90% |
93 100 100% |

Fuente. Elaboracion propia.

Para el ejemplo mostrado, la calificacion obtenida en la evaluacion de los criterios fue de
64 puntos por lo que segln la escala presentada se le puede otorgar un limite de crédito del 60 %

del total calculado con la férmula en la politica interna.
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Propuesta para cambio en condiciones de pago

La gestion de las condiciones de pago desemperia un papel crucial en el flujo de efectivo
de la empresa. A través de una evaluacion del comportamiento de pago de los clientes se puede
determinar si es necesario proponer modificaciones en estas circunstancias. Estos cambios
pueden orientarse a mejorar los términos de pago o a acortar las condiciones en caso de retrasos

en las partidas.

En la revision hecha durante el anélisis de las condiciones de pago de los clientes se
observé que un porcentaje muy elevado de documentos cancelados dias después del vencimiento
0 que incluso muchas de las partidas abiertas estaban vencidas. Aunque este criterio se evalla
para el calculo de la calificacion internay para el célculo del limite de crédito, es importante

hacer un analisis y proponer un ajuste en las condiciones de pago, con el fin de mitigar riesgos.

La propuesta es sugerir una condicion de pago que mitigue el riesgo de la empresa y que
busque que el cliente cumpla con los compromisos establecidos en los contratos. Sin embargo, es
importante destacar que la propuesta de automatizacion del sistema involucra un aspecto
delicado relacionado con los datos maestros y las solicitudes de cambio en el ambito de contrato
con los clientes. Este proceso requiere seguir un flujo de aprobaciones adecuado para garantizar

que los cambios propuestos se autoricen por las partes involucradas.

Flujo de aprobaciones

El flujo de aprobaciones representa una fase crucial del proceso en la que se busca
obtener las autorizaciones necesarias de los gerentes para llevar a cabo cambios en las

condiciones generales o limites de crédito.

Con el objetivo de agilizar y optimizar este proceso, se propone la implementacion de un
flujo de aprobaciones automatizado. Este mecanismo permite la creacion de tiquetes dirigidos a

los gerentes correspondientes cada vez que se requiera realizar un cambio en el sistema.

Una vez que la solicitud se apruebe, el sistema integrara un nuevo API que actualizara

automaticamente la informacion en los datos maestros del cliente, lo que evita la intervencion
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manual en el proceso. De esta manera, se logra una mayor eficiencia en la gestion de

aprobaciones y una actualizacion agil y precisa de la informacion en el sistema.

Reportes

Los procesos, ya sean manuales o automaticos, requieren siempre de una medicion para
evaluar si los niveles de servicio son los éptimos o si se deben hacer ajustes para llegar a los
objetivos. Al ser la empresa en estudio un centro de servicio es de vital importancia contar con

los reportes necesarios para las revisiones y toma de decisiones por parte de los gerentes.

Entre los principales reportes o0 KPI que se proponen implementar estan los siguientes:

Clientes con limite de crédito excedido.

o Esimportante conocer mes a mes en la revision de cartera de credito
cudles clientes presentan sobregiro en sus cuentas, ya que esto aumenta los
niveles de riesgo.

e Clientes a los que se les asign6 un nuevo el limite de crédito.

o Lafinalidad de este reporte es tener el detalle de la cantidad de clientes
procesados por la herramienta 0 manuales con el objetivo de evaluar la
solucion.

e Analisis de las condiciones de pago con vencimiento.

o El objetivo es ver graficamente y en una tabla el detalle de las condiciones
de pago que presentan mayores vencimientos para la compafiia. Lo
anterior tiene el fin de monitorearlas y buscar estrategias para mejorar la
gestion de cobros.

e Clientes nuevos creados.

o Elvolumen de clientes nuevos por mes y por afio es importante, ya que los
volumenes de las cuentas se deben distribuir equitativamente entre los
analistas de crédito y, a la vez, se deben monitorear con mas detenimiento
al tratarse de cuentas nuevas.

e Cambios hechos en el maestro de datos de los clientes.
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o Reporte con todo el volumen de cambios realizados, tanto de forma
manual como automaticos, con el fin de evaluar la herramienta.
e Calificacion de clientes.
o Reporte que muestre la calificacion interna y externa de los clientes del
ultimo afo. Lo anterior tiene el fin de ver tendencias y facilitar la toma de

decisiones.
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Variable n4

La presente variable tiene como objetivo evaluar y destacar los beneficios que la
compafiia obtendria al adquirir un sistema de automatizacion integral para la gestion de crédito.
Esta solucién tecnoldgica integrada abordaria varios aspectos clave, como los niveles de riesgo
bajo, la liberacién de érdenes con menor volumen, el ajuste en politicas de crédito y cobro, la
facilidad en la aplicacion de pagos, la medicion de volumenes y tendencias, la centralizacion de
informacion, la actualizacion de datos &gil y la reduccién de tareas operativas. La
implementacion de este sistema permite mejorar la eficiencia y la eficacia en los procesos de
gestion de crédito, lo que optimiza los resultados y fortalece la posicién competitiva de la

empresa.
A continuacion, se presentan los principales rubros:

Niveles de riesgo bajo:

Implementar el sistema de automatizacion integral para la gestion de crédito permite
reducir significativamente los niveles de riesgo. Al incorporar algoritmos y herramientas
sofisticadas, el sistema es capaz de analizar de forma precisa la solvencia crediticia de los
clientes, al identificar aquellos con un riesgo bajo. Esto brindaria a la empresa la capacidad de
tomar decisiones informadas y seguras al asignar limites de crédito y liberar érdenes de compra,

lo que disminuye la posibilidad de impagos y pérdidas financieras.

Liberacién de érdenes con menor volumen:

La automatizacion del sistema agilizaria el proceso de liberacion de 6rdenes de compra al
identificar y procesar rapidamente aquellas que cumplen con los criterios preestablecidos. Esto
reduciria la carga de trabajo manual al personal involucrado, ya que el sistema se encargaria de
verificar la validez de los documentos y realizar las validaciones necesarias de forma
automatizada. Como resultado, se aceleraria el tiempo de respuesta hacia los clientes y se

optimizaria la eficiencia operativa.

Ajuste en politicas de crédito:
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Implementar el sistema de automatizacion integral permite realizar ajustes agiles en las
politicas de crédito. Mediante la recopilacion y el anlisis de datos en tiempo real, el sistema es
capaz de identificar patrones y tendencias en el comportamiento de los clientes, lo que facilitaria
una evaluacién mas precisa de su capacidad de pago. Esto permite tomar decisiones estratégicas
sobre limites de crédito, plazos de pago y condiciones especiales, adaptandose a las necesidades

y riesgos especificos de cada cliente.

Ajuste en politicas de cobro:

La automatizacion del proceso de gestion de crédito también ofreceria la oportunidad de
realizar ajustes efectivos en las politicas de cobro. El sistema puede generar recordatorios
automaticos de pagos pendientes, establecer alertas y llevar a cabo un seguimiento méas preciso
de las cuentas por cobrar. Esto aseguraria una gestion proactiva de las cuentas y agilizaria el
proceso de cobro, mejorando los tiempos de recuperacion de los pagos y reduciendo los riesgos

de impagos.

Es muy importante hacer campafas para cobrar las partidas que presenten mayores
vencimientos y que el sistema o herramienta facilite el trabajo de los analistas indicando cuéles
cuentas presentan mayores vencimientos y en cuéles se deben modificar los niveles de riesgo por
incumplimientos en los pagos. La siguiente imagen representa los documentos que estan en
monitoreo constante para actualizar los niveles de riesgo o incluso bloquearlos en caso de no

presentar pagos o de romper promesas de pago.

Figura 11.

Documentos vencidos
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Documentos Al dia 0-30 30-60 | 60-90 | 90-180 | M4&s de 181 | Porcentaje vencido Documentos vencidos
6529 71% 21% 2% 2% 2% 3% 29% 1900
6017 53% 27% 7% 4% 4% 6% 47% 2834
1794 78% 8% 3% 5% 3% 3% 22% 402
1138 48% 24% 7% 6% 7% 8% 52% 597
974 66% 16% 2% 3% 7% 5% 34% 329
226 81% 8% 3% 4% 2% 4% 19% 44
99 75% 13% 6% 2% 1% 3% 25% 25
22 91% 9% 0% 0% 0% 0% 9% 2
10 80% 10% 0% 0% 0% 10% 20% 2
6 33% 67% 0% 0% 0% 0% 67% 4
2 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0
1 0% 0% 0% 0% 0% 100% 100% 1

Fuente. Elaboracion propia.

Facilidad en la aplicacion de pagos:

El sistema de automatizacion simplificaria la aplicacion de pagos al proporcionar
herramientas y funcionalidades que permiten registrar y conciliar de manera agil y precisa los
pagos recibidos. Esto facilitaria la identificacion y asignacion correcta de los pagos a las cuentas
correspondientes, lo que evita errores y agiliza la actualizacion de los saldos de las cuentas por
cobrar. Asimismo, permite brindar un mejor servicio a los clientes al proporcionarles opciones

de pago mas convenientes y eficientes.

En el momento de procesar pagos, si se cuenta con una gestion de cobros mas efectiva se
facilita el proceso, ya que el sistema calcula los montos exactos que debe cancelar el cliente por
lo que la tarea de aplicar pagos y cancelar las partidas abiertas se vuelve un proceso operativo

con un grado de dificultad bajo.

Como se expuso en la variable del analisis de la situacién financiera, el esfuerzo
adicional que realiz6 el equipo de aplicaciones ascendia a las 500 horas. Esto implica gastos
operativos muy considerables por lo que este departamento se veria afectado de forma positiva

con la implementacion de la herramienta y los volimenes de trabajo disminuirian.
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Medicion de volumenes y tendencias:

Implementar el sistema de automatizacion integral proporcionaria la capacidad de medir
y analizar los volimenes de transacciones y las tendencias en tiempo real. A través de informes y
analisis de datos, la compafiia puede obtener una vision clara de los flujos de crédito, los
comportamientos de pago de los clientes y la evolucion de las cuentas por cobrar. Esto permite
una mejor toma de decisiones estratégicas y una gestion mas efectiva de los recursos financieros,
asi como la identificacién de oportunidades de mejora y optimizacién en el proceso de gestion de

crédito.

Centralizacién de informacion:

Implementar el sistema de automatizacion integral permite centralizar toda la
informacion relevante para la gestion de crédito en una Unica plataforma. Esto eliminaria la
dispersion de datos en diferentes sistemas o archivos, lo que facilita el acceso y la consulta de la
informacion por parte de los responsables del proceso. Ademas, garantiza la integridad y la
coherencia de los datos, lo que evita errores y duplicaciones y permite un mejor flujo de

informacion entre los diferentes departamentos de la empresa.

Actualizacion de datos agil:

La automatizacion del proceso de gestion de crédito permite una actualizacion agil y
oportuna de los datos de los clientes. A través de la integracion de sistemas y la automatizacion
de tareas, el sistema es capaz de recopilar y actualizar de forma automatica la informacion
relevante, eliminando la necesidad de realizar actualizaciones manuales y reduciendo el riesgo de
errores. Esto garantiza la disponibilidad de datos actualizados y precisos en todo momento, lo

que contribuiria a una toma de decisiones mas informada y eficiente.
Reduccion de tareas operativas

Al eliminar la necesidad de realizar procesos manuales y repetitivos, el sistema se

encargaria de ejecutar diversas actividades de manera automatizada, como la actualizacion de
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datos, la generacion de informes y la gestion de tareas administrativas. Esto permite al personal
dedicar mas tiempo a actividades estratégicas y de valor agregado, mejorando la eficiencia y la
productividad en el Departamento de Gestion de Crédito. Asimismo, al reducir la carga de
trabajo manual, se minimizarian los errores humanos y se agilizarian los tiempos de respuesta
hacia los clientes.

Retorno de la inversién

Al considerar la implementacién de una herramienta tecnoldgica que traiga todos los
beneficios enumerados se debe considerar el retorno de la inversion. Lo anterior tiene el fin de
dar una perspectiva a los gerentes sobre la viabilidad del proyecto.

Tabla 15

Detalle de horas consumidas durante 2022

Detalle Horas consumidas
Aplicacion de pago-tiempo extra 560
Revision de cuentas a crédito 5000
Liberacion de 6rdenes 1390
Agencia credito 250
Cambios en sistema 200
TOTAL 7400

Durante el afio 2022, se llevaron a cabo diversas tareas adicionales que demandaron una
cantidad significativa de horas para el departamento. A continuacion, se detalla el desglose de las

horas consumidas en cada una de estas actividades:

Aplicacion de pagos: Se destinaron 560 horas adicionales para la aplicacién de pagos,
especialmente cuando los clientes pagaban con retraso, lo que implicaba un proceso mas
complejo y demandante para el departamento. Esta tarea requeria una atencién minuciosa para
asegurar que los descuentos financieros por pronto pago se aplicaran correctamente, lo que

representd una carga adicional de trabajo.
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Revision de cuentas a crédito: Durante el 2022 se destinaron 5,000 horas adicionales para
llevar a cabo la revision de las cuentas a crédito. Esta tarea, fundamental para mantener
actualizada la informacion de los clientes y minimizar los riesgos de la empresa, demando un
esfuerzo considerable debido al volumen de clientes por analizar. Esta revision minuciosa

implico una inversion significativa de tiempo y recursos.

Liberacion de ordenes: La liberacion de drdenes blogueadas también representd una
carga considerable de trabajo adicional, consumiendo aproximadamente 1,390 horas durante el
afio 2022. Esta tarea requeria un analisis previo para identificar y resolver los bloqueos que se
relacionan principalmente con documentos vencidos. El proceso manual de liberacion de 6rdenes

generd una demanda significativa en términos de tiempo y esfuerzo.

Consulta a agencias de crédito: La consulta a las agencias crediticias para obtener
informacion sobre los clientes demand6 aproximadamente 250 horas adicionales. Esta tarea,
aunque es fundamental para evaluar la solvencia de los clientes, se realizo manualmente, lo que

implicd una inversion considerable de tiempo en la recoleccion y analisis de datos.

Cambios en el sistema: Los cambios en el sistema, solicitados por el area de ventas o por
actualizacion de datos de los clientes, implicaron un consumo de alrededor de 200 horas
adicionales durante el afio 2022. Esta tarea demandaba un proceso manual y meticuloso para

garantizar la integridad de los datos maestros.

En resumen, el total de horas adicionales consumidas durante el afio 2022 alcanzo las
7,400 horas, lo que representa un esfuerzo significativo para el departamento y un aumento en
los costos operativos. Sin embargo, es importante resaltar que estas horas adicionales pueden

optimizarse y reducirse mediante la implementacion de un nuevo modelo automatizado.

Es crucial considerar que la implementacion de esta herramienta automatizada implica un
costo equivalente a 17,000 horas hombre. Sin embargo, al analizar el retorno de la inversion, se
observa que el proyecto es viable. Con un retorno estimado en aproximadamente 2.3 afios, los
beneficios en términos de niveles de servicio y minimizacion de riesgos serian

considerablemente significativos.
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La automatizacion de tareas como la revision de cuentas a crédito, liberacion de érdenes
y consulta a agencias de crédito, reduciria drasticamente el tiempo requerido para ejecutar estas
actividades, lo que permite una gestion mas eficiente y precisa de los procesos de crédito.
Ademas, la implementacion de un flujo de trabajo automatizado agilizaria el proceso de cambios

en el sistema, garantizando la integridad de los datos y evitando errores humanos.

En conclusion, la adopcion de un nuevo modelo automatizado para la gestion de crédito
no solo optimizaria el tiempo y los recursos invertidos en las tareas adicionales, sino que también
proporcionaria un retorno significativo de la inversion en un periodo corto. Los beneficios en
términos de eficiencia operativa, niveles de servicio y minimizacion de riesgos justifican

ampliamente la viabilidad y el impacto positivo que este proyecto tendria en la empresa.

Adicionalmente, al tratarse de un centro de servicios, en el momento de hacer mejoras en
los procesos y reduccion de tiempos en los niveles de servicio se abren nuevas opciones para
traer nuevos negocios Yy, a la vez, mayor crecimiento a la organizacion. Por lo tanto, la idea de
implementar soluciones que automaticen los procesos tiene aspectos positivos en varias areas y

no solo en la que se ve involucrada en la actividad.
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CAPITULO IV: PROPUESTA
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Introduccion

A partir de los resultados, se procede con el desarrollo de la elaboracién de una propuesta
para generar un impacto positivo, por medio de objetivos definidos que se relacionan con las

recomendaciones establecidas.

Objetivo general de la propuesta

Disefiar e implementar una herramienta de gestion de cuentas por cobrar que permita
mejorar el comportamiento financiero de la empresa a través de una asignacion més efectiva de
limites de crédito y un andlisis eficiente para la liberacion de pedidos. Lo anterior tiene el fin de

optimizar el flujo de efectivo, reducir el riesgo crediticio y mejorar la relacion con los clientes.

Objetivos especificos de la propuesta

e Desarrollar un plan de implementacion detallado que incluya una estructura de
desglose de trabajo completa para la integracion de la herramienta que se
selecciond, estableciendo plazos, responsabilidades y recursos necesarios para su
ejecucion efectiva, lo que garantiza una transicion fluida y eficiente.

o Disefiar un programa de capacitacion integral dirigido al personal involucrado en
el proceso de asignacion de limites de crédito y liberacion de pedidos blogueados,
con el objetivo de que se asegure una adopcion adecuada de la nueva herramienta
y que se optimice su uso para lograr mejoras significativas en la gestion de
cuentas por cobrar.

e Establecer un sistema de monitoreo y seguimiento continuo para la herramienta

implementada, con el proposito de que se identifiquen oportunidades de
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optimizacion y que se realicen ajustes necesarios en funcién de los resultados,
asegurando su sostenibilidad en el tiempo y garantizando que cumpla con los

objetivos que se plantearon de manera efectiva.
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Plan de implementacién

Al tratarse de la idea de implementar una herramienta hecha a la medida para abordar
todos los aspectos necesarios en el proceso actual de crédito, es necesario considerar la
infraestructura del sistema junto con los requerimientos para que la implementacion pueda
transformarse en una realidad. Para que se dé el éxito del proyecto, es necesario desarrollar

varias fases explicadas a continuacion:

Fase 1: Requerimientos

En la primera fase se deben levantar todos los requerimientos para cubrir todas las
necesidades de la operacion, asi como los requerimientos técnicos que son indispensables para el
desarrollo de la herramienta.

Paso 1: colectar los requerimientos con los encargados de los procesos.

Paso 2: revisar los aspectos técnicos necesarios para la herramienta.

Paso 3: vincular los requerimientos de operacion con los técnicos.

Figura 12.

llustracién técnica del flujo de la primera fase
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Requerimientos Requerimientos Vincular
operativos técnicos requerimientos

Entre los requerimientos se deben especificar los pasos representados en el siguiente flujo

del proceso:

Figura 13.

Proceso deseado de asignacion de limites de crédito



FLUJO PARA ASIGNACION DE LIMITES DE CREDITO

Negociacidn

Actualizar limite
de crédito

Fin del proceso

Figura 14.
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Proceso deseado de revisién de érdenes bloqueadas

FLUJO DEL PROCESO REVISION DE ORDENES BLOQUEADAS

Bevhidn de disputas
g R limice de criclto G

VENTAS

4

CREDITO
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Figura 15.

Formulario para aprobacion de gerencia

Numero de tiquete

Categoria

Nombre del cliente
Industria

Afios en el mercado
Riesgo

Ubicacién
Representante legal

Datos adjuntos

Solicitud de aprobacién de limite de crédito

Rechazar

Analisis crediticio
Estados financieros
Dun & Brandstreet

Proyeccion de ventas

Oo0o0oao

Solictar mas

informacion

Solicitado por

Prioridad

Ventas proyectadas

Condicion de pago

Limite solicitado

Limite recomendado

Calificacion crediticia externa

Calificacion crediticia interna

) BOSCH
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Figura 16.

Formulario para solicitud de cambios en sistema

Solicitud de cambios en los datos maestros

Niamero de tiquete Solicitado por

Categoria Prioridad

MNumero de cliente
Nombre del cliente
Representante legal
Direccign

Apartado postal
Teléfono

Correo electrénico

Datos crédito
Limite de crédito

Riesgo
Categoria ENVIAR
Estrategia de cobro
Condicidn de pago '[HJ BOSCH
Método de pago
Meétodo de transmisicn
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Fase 2: Disefio

En esta fase se debe iniciar con el disefio de la herramienta tomando en consideracion los

datos recopilados del proceso.

Paso 1: identificar las conexiones necesarias para vincular las agencias crediticias con la

herramienta por implementar.

Paso 2: identificar los datos maestros que deben integrarse a la herramienta como el

detalle de las partidas abiertas, historial de pagos, datos maestros de los clientes, entre otros.

Paso 3: disefiar la interfaz del usuario final.

Paso 4: proponer las fechas para tener las conexiones listas de los datos necesarios, tanto

internos como externos.

Figura 17.

lHlustracién Fase 2
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Fase 3: Desarrollo de la herramienta

Una vez que se tienen los requerimientos y los datos necesarios corresponde iniciar con la
fase de desarrollo de la herramienta donde se contacta a los encargados de sistemas para que

inicien con su planeacion, desarrollo y entrega del producto final.

Paso 1: validar la informacién suministrada, tanto interna como externa.

Paso 2: aprobacion del desarrollo por parte de la Gerencia.

Paso 3: iniciar con el desarrollo de los célculos y analisis necesarios en la herramienta.

Paso 4: hacer pruebas internas una vez terminado el desarrollo

Paso 5: entregar el producto final al Departamento de Operaciones para las pruebas.
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Cabe destacar que el paso 2 de esta fase involucra una presentacién a la Gerencia con el
costo del desarrollo, con la finalidad de tener el presupuesto aprobado para el desarrollo e

implementacion de la herramienta.

Figura 18.

llustracién Fase 3

s N s N s N o
A :y | —] oo
H @ T =9 [ [}
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\— \. J/ \ J —
e N r N\ s N )
s ., Pruebas Entrega del
Validacion Aprobadén Desarrollo internas producto
~———— \. J \. J - J

Fase 4: Pruebas

Al haber terminado el desarrollo del producto se debe continuar con el paso de las
pruebas en el ambito de operaciones para validar que la herramienta cumpla con los
requerimientos solicitados. Es importante garantizar la realizacion correcta de todas las pruebas
necesarias de la herramienta. Para esto, se establece como un requisito registrar y conservar la
documentacion correspondiente a cada una de las pruebas llevadas a cabo. Esta practica resulta
fundamental en el aseguramiento de la calidad y la eficacia del proceso, ya que proporciona una

trazabilidad detallada de las actividades realizadas y los resultados.
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La documentacion de las pruebas actia como un respaldo sélido que permite verificar si
se han cumplido los objetivos que se plantearon y si se han alcanzado los criterios de aceptacion
establecidos. Asimismo, facilita la identificacion y correccion de posibles errores o
inconvenientes que puedan surgir durante el proceso de prueba, lo que a la vez contribuye con la

mejora continua y la optimizacién de la eficiencia en futuras implementaciones.

A continuacion, se presenta la lista de escenarios que deben probarse para asegurar la

funcionabilidad de la herramienta:

Tabla 16.

Detalle de pruebas

ID pruebas Nombre

Tipo de

prueba Recopilacion de datos

CR-1001 Recepcion de formulario para creacion de un nuevo cliente

CR-1002 Comprobacion de datos generales

CR-1003 Validacion de la informacion relacionada con la proyeccion de ventas
CR-1004 Validacion de la informacion relacionada con las condiciones de pago
CR-1005 Envio de consulta a la agencia crediticia

CR-1006 Recepcion de la informacion crediticia
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CR-1007 Almacenamiento en base de datos

CR-1008 Solicitud de referencias externas mediante formulario
CR-1009 Recepcion de referencias externas

CR-1010 Extraccion y codificacion de la informacion

CR-1011 Almacenamiento en la base de datos

CR-1012 Solicitud de estados financieros mediante formulario
CR-1013 Recepcion de los estados financieros

CR-1014 Almacenamiento en la base de datos

Tipo de

prueba Calculos internos

CR-2001 Anadlisis de estados financieros

CR-2002 Analisis crediticio del cliente

CR-2003 Calificacion interna de riesgo

CR-2004 Célculo del limite de crédito

CR-2005 Evaluacion del limite calculado contra el limite solicitado
CR-2006 Recomendacién de limite de crédito que se basa en tabla de riesgo
CR-2007 Propuesta para cobertura de deuda
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CR-2008 Recomendacién de condiciones de pago

CR-2009 Escalaciones para la aprobacion de limites de crédito
CR-2010 Tiquete de aprobacién con informacion adjunta del analisis crediticio
Tipo de

prueba Cambios en sistema

CR-3001 Recepcion de aprobaciones por parte de gerencia

CR-3002 Recepcion de tiquetes rechazados por parte de gerencia
CR-3003 Almacenamiento en la base de datos

CR-3004 Actualizacion de los limites de crédito

CR-3005 Recepcion de formularios para cambios en datos maestros
CR-3006 Validacion de datos a modificarse en datos maestros

CR-3007 Actualizacion de cambios en datos maestros

CR-3008 Almacenamiento en la base de datos

Tipo de

prueba Liberacion de 6rdenes

CR-4001 Bloqueo de dérdenes de acuerdo con las condiciones del cliente
CR-4002 Reporte de 6rdenes bloqueadas con motivo de bloqueo
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CR-4003 Liberacion de érdenes con disputas y limite de crédito disponible
Escalacion de 6rdenes blogueadas con disputas sin limite de crédito

CR-4004 disponible

CR-4005 Escalacion de érdenes bloqueadas por exceder limite de crédito

CR-4006 Creacion de tiquetes para aprobacion automaticamente
Ejecucion automatica para la liberacién de érdenes cada vez que hay

CR-4007 blogueos

Tipo de

prueba Reportes

CR-5001 Clientes activos

CR-5002 Clientes creados por mes

CR-5003 Consultas a agencia crediticia

CR-5004 Comportamiento de pago en el &mbito de compafiia

CR-5005 Comportamiento de pago en el &ambito de cliente

CR-5006 Documentos por condicion de pago

CR-5007 Monto de los documentos por condicion de pago

CR-5008 Antiguedad de cartera de crédito

CR-5009 Proyeccion de vencimiento de cartera por rango de 5-10-15-20-25-30 dias




Cantidad de disputas por tipo y con antigliedad en el ambito de la
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CR-5010 compaiiia

CR-5011 Cantidad de disputas por tipo y con antigtiedad en el ambito del cliente
CR-5012 Analisis de antigliedad en resolucién de disputas

CR-5013 Limite de crédito sobregirado por compariia

CR-5014 Limite de crédito sobregirado por cliente

CR-5015 Ventas a crédito y contado por compafiia

CR-5016 Ventas a crédito y contado por cliente

CR-5017 Ordenes de compra bloqueadas por cliente y compafiia

CR-5018 Ordenes de compra liberadas por la herramienta y de forma manual
CR-5019 Reporte de cambios en el sistema por la herramienta y de forma manual
CR-5020 Calculo de rotacion de cartera al cierre de cada mes

CR-5021 Célculo de periodo promedio de cobro al cierre de cada mes

CR-5022 Reporte de pagos recibidos por mes

CR-5023 Reporte de facturas canceladas antes y después del vencimiento
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Fase 5: Correccion de errores en pruebas y documentacion

Esta fase es también llamada periodo de soporte por parte del equipo que desarrollé la
herramienta en caso de que se presenten problemas en algin punto del proceso en el momento de
la ejecucion. Esta fase es importante, ya que en ella se prepara la documentacion y los manuales
para la persona usuaria final, lo cual resulta vital para garantizar un proceso exitoso. Es
fundamental abordar todas las posibles dudas que puedan surgir durante las pruebas y la
resolucion de problemas por parte del equipo de operaciones. De esta manera, se asegura una
transicion fluida y efectiva hacia la plena operatividad de la herramienta. La documentacién
precisa y completa es una herramienta clave para proporcionar el conocimiento necesario y
empoderar a los usuarios finales, permitiéndoles utilizar la herramienta de forma 6ptimay

aprovechar todas sus funcionalidades de manera adecuada.

Fase 6: Puesta en marcha de la herramienta

Una vez concluida la fase de pruebas, correcciones y asistencia técnica, llega el momento
esperado: la puesta en marcha de la herramienta en el entorno de produccién. En esta etapa es
fundamental que los usuarios estén capacitados debidamente para utilizar la herramienta y que

cuenten con la documentacion necesaria para resolver cualquier consulta que surja diariamente.

Este momento reviste gran importancia para la organizacion y se recomienda realizar un

lanzamiento con una campafia de comunicacion adecuada para informar sobre la implementacion
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de la herramienta que mejora significativamente el proceso de gestion de créditos y contribuird

con una gestion mas efectiva de las cuentas por cobrar.

La preparacion y capacitacion previa del personal asegura una transicion fluida hacia el
uso de la herramienta en el entorno real de trabajo. Ademas, contar con una camparia de
comunicacion eficaz permite crear consciencia sobre los beneficios y mejoras que la herramienta

aporta al equipo y a la organizacion en general.

Es esencial destacar que este es un momento clave para el equipo y la organizacion en su
conjunto, ya que se materializa el esfuerzo y la planificacion dedicados a implementar una
herramienta que optimizara los procesos de gestion y fortalecera la gestion financiera de la
empresa. Con una preparacion adecuada una comunicacion clara y una actitud proactiva, la
puesta en marcha de la herramienta es un éxito que impactara positivamente en la eficiencia y

rentabilidad del negocio.

Fase 7: Revision de desempefio

La etapa de revision del desempefio se concentra en dos aspectos fundamentales: la
experiencia del usuario y el logro de los objetivos, tanto en términos de eficacia como de retorno
de inversion. Para evaluar la experiencia del usuario, se recaba la opinién de los responsables de
la operacion, quienes acttan como usuarios finales de la herramienta. Esta perspectiva es crucial
para identificar posibles areas de mejora y mejores practicas en la implementacion de las

herramientas. El objetivo es agilizar los procesos de implementacion, comunicacion y definicion
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de objetivos, lo que contribuird con optimizar los flujos de trabajo y alcanzar mejoras

significativas en los procesos organizacionales.

Por otra parte, en lo que respecta a los resultados tangibles que se obtienen con la
implementacion de la herramienta, se realizé un célculo aproximado de 2.3 afios para recuperar
la inversion en un escenario proyectado. Durante esta fase de revision se establecié un periodo de
4 meses para monitorear minuciosamente si la recuperacion de lo invertido se logra dentro del

tiempo previsto.

La revision del desempefio es un paso esencial en el proceso de implementacion, ya que
permite validar si los objetivos propuestos se estan alcanzando y si la herramienta cumple con las
expectativas de los usuarios. Asimismo, brinda la oportunidad de ajustar estrategias y enfoques
para maximizar el retorno de la inversion y asegurar que la entidad se beneficie plenamente de la

implementacion de la herramienta en términos de eficiencia y resultados financieros.

Con el seguimiento de la planificacion para implementar la herramienta se asegura que
esta sea una solucion eficiente y personalizada para la gestion de créditos y cuentas por cobrar
enfocado en la optimizacion de los procesos y la obtencion de los resultados tangibles para la
organizacion. Cada fase es crucial para alcanzar el éxito del proyecto y lograr un impacto

positivo en la gestion financiera del auxiliar de cuentas por cobrar.



136

Figura 19.

Diagrama de Gantt con la planeacion completa

Planeacion

Actividad Inicio Duracién  Meses

1 2 3 45 6 7 &8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Requerimientos

1 2
Disefio 3 3
Desarrollo 6 4
Aprobacidén 8 1
Pruebas operativas 10 2
Apoyo técnico 12 1
Puesta en marcha 13 1
Experiencia de usuario 14 1
Revisién de
desempefio 5 4
Cierre del proyecto 19 1

El diagrama muestra una planificacion detallada para la implementacion de la
herramienta, estimando una duracién de aproximadamente 1 afio y medio, desde el inicio hasta la

puesta en marcha. Este plazo se considera conservador debido a la complejidad del proceso y al
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desafiante tiempo de desarrollo que implica. En contraste con la implementacion de otras
herramientas, se reconoce que este proyecto requiere un enfoque mas meticuloso y con mas rigor

para garantizar el éxito del proceso.

Capacitacion integral del personal

Al momento de implementar una herramienta es importante llevar a cabo una
capacitacion integral dirigida al personal operativo. Esta capacitacion tiene como objetivo
principal maximizar el aprovechamiento de las funciones ofrecidas por la herramienta y, al

mismo tiempo, mejorar el desempefio y la productividad de quienes estan a cargo del proceso.

Para lograr una capacitacion efectiva resulta fundamental contar con una documentacion
detallada que incluya manuales de uso de la herramienta. Estos manuales deben abarcar tanto
aspectos técnicos como el funcionamiento interno de la herramienta, sus conexiones y los datos
maestros con los que interactla. De esta manera, se asegura que el personal adquiera los
conocimientos técnicos necesarios para comprender plenamente el funcionamiento de la

herramienta y desarrollarse de forma eficiente en su area de trabajo.

Aunque la automatizacion del proceso es uno de los objetivos, es igualmente relevante
enfocarse en el desarrollo del personal. Al proporcionar una capacitacion completa, se empodera

al equipo de trabajo, permitiéndoles aprovechar al maximo todas las funcionalidades de la
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herramienta y adaptarse de manera agil a los cambios que esta pueda implicar en sus labores

diarias.

La documentacion de los manuales también desempefia un papel clave en la capacitacion,
ya que brinda un recurso valioso para el aprendizaje y la consulta posterior. Al contar con
informacion detallada y bien estructurada, los empleados tienen la posibilidad de revisar y
repasar los conceptos aprendidos en cualquier momento, lo que refuerza el aprendizaje y la

retencion de conocimientos.

A continuacion, se presenta un plan de entrenamiento propuesto para abarcar todos los

aspectos por considerar:

Figura 20.

Plan de entrenamiento

¢ Qué es una automatizacion?

Requerimientos de la herramienta

Arquitectura de la herramienta

¢ COmo se conecta con agencias crediticias?
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¢Cuales son las férmulas que se utilizan?

¢Con qué frecuencia se actualiza la
informacion y como?

¢ Como identificar si hay errores en la
herramienta?

Escalaciones en caso de errores

Prueba de conocimiento

Nota. Detalle de temas por abordar en cada sesion de entrenamiento para el equipo de

operaciones.

Monitoreo de la herramienta

Cuando se implementa una herramienta cuyo proposito es tener una mejora cuantificable
en la gestion de crédito y en el auxiliar de las cuentas por cobrar, es necesario hacer un
monitoreo. Lo anterior tiene el fin de validar si los datos que se calcularon en el momento de
hacer la planificacion eran correctos o si en su defecto se deben hacer correcciones en las fechas

para el retorno de la inversion.

Este retorno se calculd con base en los tiempos extra requeridos para las tareas que se
relacionan con cuentas por cobrar, donde un aproximado de 3200 horas se consumieron en los

procesos que se buscan automatizar, por lo que la medicion de esas tareas es de vital importancia
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para la presentacion de los resultados del proyecto. Sin embargo, adicional a esa reduccién en los
costos operativos se busca mejorar las cuentas por cobrar y que el resultado de las razones

financieras sea favorable para la empresa.

Costo de la implementacion

El costo para la implementacion del proyecto es de $201,000 USD aproximadamente,
segun los célculos proporcionados por los encargados de cada departamento. Este calculo se hizo

con base en la estimacion de cada area involucrada en el proceso y se detalla a continuacion:

Tabla 17.

Estimacion por proceso

Proceso Tiempo en meses Costo
Requerimientos 2 15,000
Disefio 3 40,000
Desarrollo 4 64,000
Integracion de las API 1 15,000
Pruebas 2 10,000

Apoyo técnico 1 15,000



141

Experiencia de usuario 1 10,000
Revision de desempeio 4 32,000
TOTAL 201,000

El desglose de costos y tiempos para la implementacion de este proyecto es crucial para
comprender en detalle la inversion necesaria en cada fase del proceso. Cada etapa contribuye de
manera significativa al logro de los objetivos y a la mejora de la gestion de cuentas por cobrar. A

continuacion, se presenta un analisis exhaustivo de los componentes clave de este desglose:

e Requerimientos (2 meses): $15,000

En esta fase inicial, se realiza un proceso de levantamiento de requisitos en estrecha
colaboracion con los encargados de los procesos. Esto permite comprender a fondo las
necesidades y demandas de cada area. La inversion de $15,000 garantiza una recopilacion

detallada de los requisitos y la elaboracion de un plan sélido para el proyecto.

e Disefio (3 meses): $40,000

El disefio es una etapa critica que determina la estructura y funcionalidad de la
herramienta. La inversion de $40,000 respalda la labor de identificar conexiones esenciales,
integrar API y disefiar la interfaz del usuario final. Este proceso garantiza una herramienta

intuitiva y eficiente.

e Desarrollo (4 meses): $64,000
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La etapa de desarrollo es el corazén del proyecto. Aqui es donde se programaran y
desarrollaran los calculos y anélisis necesarios para la herramienta. La inversion de $64,000
asegura la creacion de un producto final robusto y funcional que cumpla con los requerimientos

establecidos.

e Integracion de las API (1 mes): $15,000

La integracion de las API es un paso clave para conectar la herramienta con agencias
crediticias y otros sistemas. La inversion de $15,000 respalda la implementacion exitosa de estas

conexiones, mejorando la eficiencia y la precision de los procesos.

e Pruebas (2 meses): $10,000

Las pruebas son esenciales para verificar el funcionamiento correcto de la herramienta
antes de su implementacion completa. La inversion de $10,000 cubre las pruebas internas y

garantiza que la herramienta cumpla con los estandares de calidad establecidos.

e Apoyo técnico (1 mes): $15,000

El apoyo técnico es fundamental para resolver cualquier problema que surja durante la
implementacion. La inversion de $15,000 asegura que el equipo esté disponible para abordar

cualquier desafio técnico y garantizar una transicion fluida.

e Experiencia de usuario (1 mes): $10,000

La satisfaccion del usuario final es crucial. La inversién de $10,000 se destina a disefiar
una interfaz intuitiva y amigable y brindar a los usuarios una experiencia agradable y eficiente al

interactuar con la herramienta.
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e Revision de desempefio (4 meses): $32,000

La revision de desempefio es una fase critica para evaluar la eficacia de la
implementacion. La inversién de $32,000 respalda la medicion de resultados y la identificacion

de &reas de mejora continua.

En resumen, la inversion total estimada para la implementacién de este proyecto asciende
a $201,000. Cada componente desempefia un papel vital en la creacion de una herramienta de
gestion de cuentas por cobrar eficiente y efectiva, respaldando la optimizacion de procesos, la
mejora de resultados financieros y la fortaleza competitiva de la empresa. Es importante destacar
que esta inversion esta respaldada por una planificacién exhaustiva y una vision estratégica que

apunta a beneficios tangibles y sostenibles a largo plazo.

En la tabla se detalla el costo asociado con cada uno de los procesos requeridos para la
implementacion de la herramienta. Este se basa en los tiempos y la complejidad de cada tareay
cada area tiene un costo diferenciado por el nivel de especializacion de los usuarios que

participan en el proyecto.

Medicién de resultados

En cuanto a la medicion de los resultados, se propone almacenar en una base de datos los
numeros que se obtienen desde la implementacion de la herramienta. Lo anterior tiene el fin de

representar visualmente los indicadores clave indicados a continuacion:

1. Cambios en el sistema
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Apartado que representa un volumen muy importante de trabajo, en el 2022 se invirtieron

Figura 21.

Reporte de cambios en sistema

Reporte de cambios en el sistema

al menos 200 horas de trabajo. Con el fin de almacenar la informacion es necesario tener el

indique los cambios manuales para representar porcentualmente el nivel de automatizacion.

Tipo de cambio

Cantidad

Periodo

Proceso automatico

Procentaje de
automatizacion

Horas
hombre

Blogueo de cuenta

NUmero de cuenta externa

Grupo de crédito

Limite de crédito

Representante de crédito

Grupo de cliente

Area de control de crédito

Ultima revision Externa

Ultima revision Interna

reporte con la cantidad de valores cambiados automaticamente por la herramienta y que, a la vez,

Monitoreo

Préxima revision interna

Indicador de pago

Calificacion

Limite recomendado

Categoria de riesgo

Grand Total

Con base en esta plantilla se pueden recolectar los datos que se relacionan con los

cambios en el sistema, tarea que demanda mas de 200 horas al afio.
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2. Consultas a agencia crediticia

En el proceso actual las consultas hechas a la agencia crediticia se generan de forma
manual de acuerdo con la demanda, con la propuesta de tener una conexién aprovechando los
recursos tecnoldgicos, este proceso debe ser 100 % automatizado. Sin embargo, con el fin de
medir el resultado se debe contar con el historial de consultas hechas por medio de la
herramienta y las hechas manualmente para tener el grado de automatizacion exacto. Esta tarea
de manera manual representa un aproximado de 250 horas al afio que se buscan disminuir al

maximo.

Esta informacion debe almacenarse en la base de datos para utilizarla para representar los

datos de forma visual.

3. Ordenes de compra liberadas

En el desarrollo de este proyecto, el apartado de la liberacion de érdenes desempefia un
papel fundamental y es su columna vertebral. Por esta razdn, es importante resaltar los beneficios
que se obtienen a través de un analisis exhaustivo. Para lograrlo, es necesario disponer de un
reporte detallado que incluya todas las 6rdenes liberadas al identificar a la persona usuaria
responsable de la liberacion y el estado de la cuenta en el momento de esta liberacion. Esta

informacion brinda una perspectiva completa del proceso y sus resultados.

En particular, el estado de la cuenta de los clientes es un aspecto relevante para

considerar, ya que permite determinar si existian disputas u otros documentos vencidos en el
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momento del blogueo de las érdenes. A partir de este detalle se puede cuantificar el volumen de

pedidos bloqueados que se procesaron mediante la herramienta implementada.

Un dato significativo es que durante el afio 2022 se invirtieron aproximadamente
1400 horas en la liberacion de pedidos bloqueados debido a disputas. Esta cifra constituye un
indicador clave y permite observar la magnitud del tiempo destinado a esta tarea. Con la
implementacion de la herramienta, se espera lograr una reduccion considerable en este tiempo,

agilizando el proceso de liberacién y optimizando los recursos de la empresa.

4. Revision de cuentas

Una de las tareas del Area de Crédito es el monitoreo de las cuentas a crédito debido a
que la politica interna dicta qué se debe hacer una revision al menos una vez al afio de todas las

cuentas activas con una linea de crédito.

En el escenario de contar con una automatizacion se propone hacer revisiones
trimestrales. Lo anterior tiene el fin de tener los datos actualizados con no mas de 4 meses de
antigtiedad con lo que se estaria reforzando la veracidad de la informacion y disminuyendo el
riesgo en el momento de hacer los ajustes en caso de que sea necesario. Al hacer una revision
anual se consumen cerca de 800 horas, con la propuesta de una revision trimestral se necesitarian

cerca de 2500 horas para cumplir con el monitoreo completo.

5. Aplicacién de pagos
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La impuntualidad de los clientes al cancelar las partidas abiertas puede afectar
significativamente la aplicacién de pagos en el proceso de gestidn de cobros. Por este motivo,
con la implementacién de la herramienta se busca una mejora sustancial en la gestion de cobros,
mediante un andlisis mas preciso de las capacidades de pago de los clientes y la evaluacion de

los niveles de riesgo asociados con la asignacién de credito.

Para lograr este objetivo, es esencial contar con un detallado registro de cada orden
procesada por la herramienta, lo que permite un seguimiento exhaustivo de todas las
transacciones que se relacionan con el cobro. ElI monitoreo constante del comportamiento de
pago de los clientes también desempefia un papel crucial en este proceso, ya que brinda una

vision clara de la puntualidad o retraso en el cumplimiento de sus obligaciones.

Una de las principales métricas para tener en cuenta en este analisis es la cantidad de
documentos vencidos, que representa una medida fundamental para evaluar la eficacia de la
herramienta en la gestion de cobros. Al tener un registro detallado de estos documentos, se
pueden identificar patrones de comportamiento y tendencias en los pagos de los clientes, lo que
permite tomar decisiones informadas y proactivas para mejorar la gestion de cobros y reducir el

impacto de la impuntualidad en la aplicacion de pagos.

La implementacion de esta herramienta no solo contribuira con optimizar la gestion de
cobros, sino que también proporciona una base solida para una toma de decisiones estratégicas
que impulsen la eficiencia financiera de la empresa y mejoren la relacién con los clientes,

fortaleciendo la posicion competitiva en el mercado.
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6. Razones financieras y reduccion de costos

La implementacién de esta herramienta representa una oportunidad clave para mejorar
significativamente los resultados financieros de la compafiia en el &mbito del auxiliar de cuentas
por cobrar. Uno de los objetivos fundamentales de esta implementacion es la automatizacion de
los procesos, lo que permite agilizar las operaciones y optimizar la gestion de las cuentas por

cobrar.

Ademas, la herramienta también incluye la sugerencia de cambios en la politica de
gestion de cuentas por cobrar, lo que contribuird con fortalecer la eficiencia en la administracion
de los recursos financieros. Estos cambios estan fundamentados en andlisis detallados y en la
capacidad de la herramienta para brindar una vision mas completa de la situacion financiera de

los clientes y los niveles de riesgo asociados.

Para medir el impacto de esta implementacién en los resultados financieros, se ha
proyectado una mejora significativa en dos indicadores financieros clave: el periodo promedio de
cobro y la rotacién de cartera. Se espera que, para el afio 2027, una vez implementada la

herramienta, estos indicadores muestren una notable mejora.

Con el fin de lograr el objetivo en la mejora de los resultados en las cuentas por cobrar se
plantea hacer las modificaciones en las politicas de cobro, lo que reduce el porcentaje de
vencimiento en los distintos rangos. Este es un factor clave para el éxito de la implementacion

debido a que sin el ajuste en las politicas no se puede ver reflejado el impacto en el auxiliar.

A continuacion, se presentan las proyecciones para la cartera de crédito, considerando el

tiempo de implementacion de la herramienta y los cambios en las politicas de cobro, lo que
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reduce el porcentaje de vencimiento permitido por cada uno de los rangos de las cuentas por

cobrar:

Tabla 18.

Proyeccién de cartera de crédito al 2027

2021 89 % 8% 2% 1% 0% -1%
2022 82 % 12 % 3% 1% 1% 1%
2025 90 % 7% 1% 1% 1% 0%
2026 92 % 5% 1% 1% 1% 0%
2027 95 % 3% 1% 1% 0% 0%

El periodo promedio de cobro representa el tiempo que la compafiia tarda en recibir los
pagos de sus clientes y una reduccion en este indicador implica una mayor eficiencia en la
gestion de cobros. Por otro lado, la rotacion de cartera es una medida que indica cuantas veces se
ha recuperado el valor de las cuentas por cobrar en un periodo determinado, lo que evidencia la

eficacia de la empresa en convertir las cuentas por cobrar en efectivo.

El enfoque en mejorar estas razones financieras busca mantener una trayectoria de mejora
continua en los resultados financieros de la compafiia alineandose con los objetivos y metas

establecidos afio tras afio. La implementacion de esta herramienta representa un paso estratégico
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y necesario para potenciar la gestion financiera de la empresa, lo que optimiza los procesos y
toma de decisiones informadas con base en datos precisos y actualizados. Con esta vision de
mejora constante, la empresa esta mejor preparada para enfrentar los desafios del mercado y

fortalecer su posicion competitiva.

Figura 22.

Proyeccion para el periodo promedio de cobro al 2027

Proyeccion Periodo promedio de cobroal 2027
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En la grafica se aprecia el resultado que se espera para el 2027 en cuanto a la rotacion de
las cuentas por cobrar en un escenario bastante conservador. La meta es mantener el afio 2025
muy cercano a los resultados del 2021 para bajar posteriormente afio a afio al valor mas bajo

posible hasta la meta de 40 dias como promedio de cobro.
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Figura 23.

Proyeccion de rotacién de cartera al 2027.

Proyeccion Rotacién de cuentas por cobrar al 2027
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En la grafica se aprecian las expectativas de mejoramiento en la rotacion de cartera de
crédito al 2027 con la implementacién de las mejoras en las politicas de gestion de crédito y

cobro.

En cuanto a la reduccion de costos que se relacionan con las cuentas por cobrar, al hacer
el ajuste en las politicas de cobro y tener una meta mas estricta para el manejo de la cartera de

crédito y sus vencimientos, el célculo por incobrables tiene que sufrir cambios importantes de
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forma positiva, debido a que la politica interna destina un porcentaje mayor para la provision de
incobrables segln el vencimiento de la cartera. A partir del afio 2025, la meta es mantener en

0 % las partidas vencidas a mas de 180 dias, por lo que el calculo para incobrables se debe
reducir tomando en consideracion que para ese rubro, de acuerdo con la politica interna, se debe

destinar el 20 % del valor como reserva.

Tabla 19.

Céalculo reserva incobrables al 2027

90 % 92 % 95 % 1% Partidas no vencidas

7% 5% 3% 2% Partidas vencidas hasta 30 dias

1% 1% 1% 3% Partidas entre 31 y 90 dias de vencidas
1% 1% 0% 10 % Partidas entre 91 y 180 dias de vencidas
0% 0% 0% 20 % Partidas vencidas a mas de 180 dias

Como se aprecia en la tabla, al afio 2027 se proyecta una mejora considerable en el

manejo de las cuentas por cobrar, lo cual repercute positivamente en la provision de incobrables
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de la compaiiia, el cual se espera que tenga una reduccién aproximada de $200,000 USD para el

periodo del 2027.

Ademas de los elementos mencionados es importante tener en cuenta que el proceso
actual se lleva a cabo de manera manual. Sin embargo, con la implementacion de la herramienta
propuesta, se logra una reduccion considerable en la carga de trabajo operativo, tanto en el
sistema como en el andlisis de datos, con un estimado de alrededor de 3,200 horas por afio. Esta
cifra equivale al promedio de tiempo de dos colaboradores, lo que se traducira en una reduccion
significativa de los costos operativos. Es relevante destacar que esta optimizacion no
comprometera los niveles de servicio que se ofrecen actualmente a la division, asegurando una

transicion fluida hacia una gestion mas eficiente y econdmica.

Al adoptar este enfoque estratégico y visionario, la empresa demuestra su compromiso
con la mejora continua y la excelencia en la gestion financiera. Estas iniciativas no solo
fortalecen la posicién competitiva de la compafiia en el mercado, sino que también la posicionan
para enfrentar los desafios futuros con confianza y agilidad. La implementacion de esta
herramienta no solo se trata de una actualizacion tecnoldgica, sino de una transformacion integral
que impacta positivamente en la eficiencia, la toma de decisiones informadas y la sostenibilidad

financiera a largo plazo.

7. Presentacion de resultados
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La visualizacion de los resultados con base en la informacion almacenada en la base de
datos de la herramienta es una parte importante del proyecto debido a que se deben presentar a la

Gerencia para su revision y seguimiento.

Figura 24.

Propuesta para la presentacion de los resultados
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Cartera de crédito

Horas acumuladas Rotacién de cartera Periodo promedio de cobro
s
9.1 43.2 95%

Cantidad de documentos
cancelados

Tipo de liberacién Cuentas activas

2500
B Liberacion manual M Liberacion automatica 38000

2000

‘ 1500 37000
1000

36000
500

0 - - _ - 35000 34688
2020 2021 2022 2023 34000 -
= Cantidad = Nuevos 33000

A tiempo Vencida

37320

Consultas a agencia de crédito Cambios en sistema Disputas por departamento

Categoria de riesgo L
Calificacién 1
Proxima revision interna  se— 1 VENTAS
450 Ultima revision Interna [— - LOGISTICA
Area de control de crédito - ' . COBROS
Representante de crédito .

* IMPUESTOS

Grupo de crédito ;
Bloqueo de cuenta 1
0 2000 4000 6000 8000

m Proceso automatico  m Cantidad

La esencia de esta propuesta radica en la presentacion de datos de manera intuitiva,
disefiada para simplificar su comprension. Para lograr este objetivo, se prevé el uso preferente de
una herramienta como Power BI, que permite no solo exponer los datos, sino también incorporar
funcionalidades avanzadas como filtros dindmicos, componentes interactivos y otras

caracteristicas que puedan ser requerirse en el futuro.
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Aunado a esto, en coherencia con la fase de requerimientos que se menciond, se insiste
en la imperativa necesidad de almacenar toda la informacion generada en una base de datos
robusta. Esta base de datos debe ser capaz de retener los registros durante un periodo minimo de
10 afios. Esta prolongada capacidad de almacenamiento es esencial para garantizar la
disponibilidad de informacién en caso de auditorias internas o externas. Es crucial enfatizar que,
en particular, los datos relativos a los clientes deben permanecer en la base de datos sin fecha de
caducidad. Esto se debe a la importancia de mantener un historial exhaustivo de informacion, lo

que permite analisis retrospectivos y la deteccion de patrones a lo largo de afios anteriores.

La eleccion de Power BI como la herramienta principal para la presentacién de datos es
estratégica, ya que no solo facilita una visualizacion clara y accesible, sino que también establece
una base sélida para futuras adaptaciones y requerimientos. La capacidad de incorporar filtros y
componentes interactivos permite a los usuarios explorar los datos de manera personalizada y
enfocarse en areas especificas de interés, lo que en ultima instancia fomentara la toma de

decisiones informadas y la identificacion de oportunidades de mejora.

En cuanto a la capacidad de almacenamiento a largo plazo, es evidente que mantener los
datos disponibles y accesibles durante una década es un aspecto crucial para cumplir con
regulaciones, auditorias y la construccion de una base sélida para la toma de decisiones
estratégicas. Esta disposicion a conservar datos histéricos brinda la posibilidad de realizar
analisis comparativos a través del tiempo, identificar tendencias a largo plazo vy, en Gltima
instancia, contribuir con un enfoque mas informado y proactivo en la gestion financiera y de

cuentas por cobrar.
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En resumen, la propuesta aboga por una presentacion de datos efectiva y accesible a
través de Power Bl, al tiempo que subraya la importancia de una base de datos robusta y de largo
plazo que preserve informacion valiosa para auditorias y anélisis a través de los afios. Esta
combinacion estratégica de herramientas y practicas permite una gestion financiera mas sélida, la
identificacion de oportunidades de mejora y la toma de decisiones informadas en el &mbito de

cuentas por cobrar.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Conclusiones

Durante el desarrollo de esta investigacion, se llevé a cabo un analisis exhaustivo de los procesos
que se relacionan con la gestion de credito en la empresa. Como resultado, se identificaron areas
de mejora, tanto en la politica de crédito como en la politica de cobros. Se encontrd que estas
politicas son demasiado permisivas con los clientes, lo que ha producido diversas deficiencias en

el proceso.
Primera variable: Analisis financiero de la empresa

En la primera variable, hemos realizado un analisis minucioso de la situacion financiera de la
empresa, al identificar factores clave que impactan el rendimiento del Departamento de Cuentas
por Cobrar. Los resultados evidencian importantes hallazgos que son fundamentales para el

desarrollo de estrategias de mejora en la gestion crediticia.

Entre los principales detonantes que afectan la situacion financiera se destacan los siguientes:

e El periodo promedio de cobro ha mostrado una tendencia a la baja en comparacién con el
afio 2021, con un promedio de 10 dias. Esta reduccion indica una deficiencia en la
gestién de cobros, lo que puede afectar la liquidez y flujo de efectivo de la empresa.

e Larotacion de las cuentas por cobrar también ha disminuido en el afio 2022, pasando de
12.7 a 8.8. Esta disminucién refleja dificultades para mantener el ritmo de cobros y ha
producido un aumento en el vencimiento de la cartera de crédito en general.

e Las condiciones de pago analizadas revelan una marcada flexibilidad hacia los clientes,
con plazos de vencimiento considerablemente prolongados. Esto ha producido una
deficiencia en el proceso marcada por el alto porcentaje de documentos vencidos y
cancelados después de la fecha de vencimiento. Es fundamental revisar y ajustar estas
condiciones para mejorar el control y cumplimiento de los plazos establecidos, lo que
contribuira con una gestion mas efectiva y eficiente del crédito.

e Se identificaron deficiencias en la aplicacion de descuentos financieros por pronto pago,

ya que las partidas que se beneficiaron de estos descuentos presentaron atrasos en su
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cancelacion. Esto sugiere una flexibilidad con los clientes en la aplicacion de estas
condiciones, lo que representa gastos adicionales para la empresa.

e Las estrategias de cobro se mostraron méas reactivas que proactivas, con contactos tardios
a los clientes después del vencimiento de las partidas abiertas. Es necesario implementar
estrategias mas proactivas para mejorar la recuperacion de cuentas por cobrar y reducir el
riesgo de incobrables.

e Laprovision de incobrables presentd montos elevados debido a la mala gestion de
cobros, lo que implicd enviar una mayor cantidad porcentual de la cartera por los altos

vencimientos segun la antigliedad de las partidas vencidas. Es vital mejorar la gestion de
cobros para reducir la necesidad de realizar estas provisiones.

e Laaplicacion de pagos se ha visto afectada cuando los clientes pagan con retraso,
especialmente si se deben aplicar descuentos. Para el afio 2022 se necesitaron al menos
560 horas adicionales para realizar estas aplicaciones, lo que representa una carga

adicional para el departamento.

En conclusion, el analisis financiero de la empresa ha proporcionado informacion valiosa sobre
los aspectos que requieren atencién y mejora en la gestion de crédito. Con estos hallazgos en
mente, se pueden desarrollar estrategias y soluciones efectivas que optimicen el rendimiento del
Departamento de Cuentas por Cobrar, fortalezcan la posicion financiera de la compafiia y
contribuyan con el logro de sus objetivos a largo plazo.
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Segunda variable: Asignacion de crédito.

En la segunda variable, se ha llevado a cabo un andlisis exhaustivo de los factores que

influyen en la asignacion de limites de crédito, lo que ha permitido identificar los aspectos clave

que deben considerarse para mejorar la eficiencia y precision en este proceso. A continuacion, se

presentan las conclusiones mas relevantes:

En primer lugar, la solvencia del cliente demuestra ser un factor determinante en
la asignacion de limites de crédito. Para esto, se utiliza una amplia variedad de
fuentes de informacion, incluidas las agencias crediticias, la informacion bancaria,
los estados financieros auditados y las referencias comerciales. Este enfoque
permite evaluar de manera integral la capacidad de pago y el historial crediticio
de cada cliente, lo que garantiza una toma de decisiones fundamentada y precisa.
El célculo del limite de crédito, regido por una férmula establecida en la politica
interna de la empresa, ha sido otro aspecto crucial en el andlisis. Esta metodologia
proporciona una base sélida y objetiva para determinar los limites de crédito de
manera coherente y uniforme, lo que evita decisiones arbitrarias y mejora la
gestion de riesgos.

Sin embargo, se identificd que la categoria de riesgo representa una debilidad en
el proceso actual, ya que no se asigna de acuerdo con los valores suministrados
por las agencias crediticias, sino que se basa en la experiencia y conocimiento
subjetivo de los gerentes del area. Esta practica puede abrir la posibilidad de
tomar decisiones con base en sentimientos en lugar de datos numéricos, lo que
puede afectar la precision en la gestion crediticia.

La revision anual de las cuentas se ha destacado como una tarea fundamental para
mantener actualizada la informacion de los clientes y minimizar los riesgos para
la empresa. Sin embargo, este proceso ha implicado una considerable carga de
trabajo para el departamento, aproximadamente 800 horas en el afio 2022, debido
al volumen de clientes por analizar. Para optimizar este proceso, se propone
considerar la automatizacion de ciertos aspectos para agilizar y facilitar la

revision de cuentas.
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Asimismo, los cambios en el maestro de clientes, que involucraron méas de 12000
modificaciones en el afio 2022, también representan una demanda significativa en
tiempo y esfuerzo para el departamento. Aqui se sugiere implementar una
solucion automatizada que permita gestionar eficientemente estos cambios y
garantice la integridad de los datos.

El andlisis de las 6rdenes bloqueadas ha revelado que la mayoria
(aproximadamente 95 %) se relaciona con documentos vencidos, lo que sefiala
posibles falencias en la gestién de cobros. Para abordar esta situacion, se sugiere
reforzar y optimizar los procesos de cobranza para evitar bloqueos innecesarios y
mejorar la liberacion de dérdenes.

Finalmente, el proceso de disputas se ha destacado por presentar un alto nivel de
atrasos, lo que provoca un bloqueo significativo de 6rdenes y afecta la eficiencia
en el proceso. Se propone implementar medidas para agilizar la resolucion de
disputas y reducir el tiempo de blogueo, mejorando el flujo de trabajo y
aumentando la satisfaccion del cliente.

En resumen, el andlisis de los factores que influyen en la asignacion de limites de
credito ha proporcionado una vision clara de las areas de mejora en el proceso.
Mediante la implementacion de soluciones automatizadas, una revision mas
fundamentada y la optimizacion de los procesos de cobranza y resolucion de
disputas se puede fortalecer la gestidn crediticia, reducir riesgos y mejorar la
eficiencia operativa de la empresa. Estas conclusiones brindan una guia
invaluable para la toma de decisiones estratégicas y para el disefio de una gestion

crediticia mas efectiva y precisa.
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Tercera variable: Propuesta de un nuevo modelo.

En esta variable se realizd un analisis exhaustivo de los aspectos mas relevantes para la

implementacion de un nuevo modelo automatizado en la asignacion de crédito, mantenimiento

de los datos maestros y liberacion de drdenes bloqueadas. Los resultados revelan que la

automatizacion de estos procesos implica multiples beneficios y mejoras significativas en la

eficiencia operativa y en la gestion de riesgos para la empresa.

En primer lugar, la automatizacion del proceso de recoleccion de datos de
las agencias crediticias demuestra ser una solucién eficiente, ya que se
identificd que se destinan aproximadamente 250 horas al afio para realizar
consultas en el portal de la agencia. Al implementar la automatizacion, se
lograria reducir considerablemente este tiempo y obtener informacion mas
actualizada, lo que permite una toma de decisiones mas precisa y
oportuna.

Asimismo, la revision de los limites de crédito representa una tarea
laboriosa que requiere alrededor de 1250 horas anuales para analizar las
cuentas existentes y considerar un aumento anual de 150 cuentas nuevas
por revisar. Con la automatizacion de este proceso se agilizaria la revision
y actualizacion de los limites de crédito, lo que contribuiria a una gestién
mas efectiva de la cartera de clientes y a la identificacion temprana de
posibles riesgos crediticios.

La automatizacion de los cambios en el sistema, que durante el 2022
implico procesar cerca de 12,000 cambios en distintos campos,
representaria un ahorro significativo de tiempo y recursos, alrededor de
200 horas anuales. Esta mejora permite una actualizacion mas agil y
precisa de la informacion en el sistema, garantizando la integridad de los
datos maestros y evita errores humanos.

Por otro lado, la liberacion automatica de pedidos basada en el anélisis de
las cuentas y la categoria de riesgo son una propuesta que ahorraria
aproximadamente 10 horas diarias de trabajo durante el proceso del 2022.
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Esto agilizaria el flujo de trabajo y garantiza una liberacion mas répiday
segura de las 6rdenes de compra.

e Ademas, el monitoreo trimestral de las cuentas para la actualizacion de
datos es una propuesta esencial para minimizar los riesgos de la empresa.
La automatizacién de este proceso garantiza que la informacion de los
clientes esté siempre actualizada, lo que permite una toma de decisiones
mas fundamentada y reduciria la probabilidad de incumplimiento en los
pagos.

e Otro punto destacado es el ajuste de los niveles de riesgo que se basa en el
comportamiento de pago del cliente. Esta mejora permite una asignacion
mas precisa y justa de los niveles de riesgo, lo que a la vez facilitaria una
gestion mas efectiva de las cuentas por cobrar y una mejor evaluacion de
los riesgos financieros.

e En cuanto a las condiciones de pago, se identificd que el proceso actual,
donde el Departamento de Ventas asigna las condiciones sin una
sugerencia mas precisa del andlisis crediticio, puede generar riesgos
innecesarios. La propuesta de contar con un control 6ptimo de las cuentas
por cobrar y un riesgo controlado, mediante una asignacion méas informada
y automatizada de las condiciones de pago, representa una mejora
significativa en la gestion crediticia.

¢ Finalmente, la implementacion de un flujo de aprobaciones automatizado
es una recomendacion clave para agilizar y facilitar el proceso de
autorizaciones por parte de los gerentes. Al vincular el sistema de manera
automatica una vez que se aprueban las solicitudes, se garantiza la

actualizacion oportuna de los cambios, lo que evita demoras y asegurando
una gestion mas agil y eficiente.

En conclusion, la propuesta de un nuevo modelo automatizado para la gestion de crédito
ofrece una serie de beneficios que incluyen la reduccién del tiempo de trabajo, una asignacion
mas precisa de limites de crédito, una actualizacion agil de datos, una liberacion de pedidos mas

rapida y segura, un monitoreo mas frecuente de las cuentas, una gestion mas efectiva del riesgo y
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un flujo de aprobaciones eficiente. La implementacion de estas mejoras proporcionaria a la
empresa una ventaja competitiva y una gestion crediticia mas efectiva, contribuyendo con un

crecimiento sostenible y rentable.
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De la cuarta variable: beneficios del nuevo modelo

Con la cuarta variable se busca establecer los beneficios que tiene la empresa al
establecer un proceso automatizado para el analisis, calculo y asignacion de limite de crédito

junto con la liberacién de las 6rdenes de compra blogueadas.

Con base en ese contexto se enlistan a continuacion los mejores beneficios:

¢ Niveles de riesgo con mejor control por parte del &rea financiera, ya que al
asignarse con base en una evaluacion de criterios de solvencia ajusta el nivel de
riesgo.

e Proceso de liberacion automatico, el cual con base en las configuraciones que

tenga el sistema puede identificar cuales érdenes se deben liberar y cuéles no. Lo
anterior tiene el fin de evitar que el proceso se haga de manera manual.

e Ajustesen la politica de crédito para ser menos permisivos con los clientes y
ajustar las condiciones. Lo anterior tiene el fin de minimizar el riesgo de la
empresa.

e Ajuste en politicas de cobro, debido a que en el proceso actual se inicia el cobro
solamente para dos tipos de estrategia, para todas las demas opciones se inicia un
cobro hasta presentar muchos dias de vencimiento por lo que se puede establecer
un cobro proactivo y no reactivo como esté alineado en este momento.

e El proceso de aplicacion de pagos se simplifica, en especial para los pagos de las
facturas que tienen descuento, ya que el Departamento de Cobros, al tener una
estrategia mas proactiva, busca que la mayoria de los clientes se encuentren al dia
para evitar atrasos en la aplicacion.

e Medicion de volimenes y tendencias, teniendo un monitor para identificar
vencimientos, clientes con el mejor comportamiento, total de cartera, niveles de

exposicion, entre otros.
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Recomendaciones

A continuacion, se detallan las recomendaciones de cada variable analizada.

Primera variable: Analisis financiero de la empresa

Después de analizados los datos financieros y la situacion del auxiliar de cuentas por
cobrar, se recomienda implementar unas politicas mas restrictivas que permitan una mayor
recuperacion de la cartera de crédito y, a la vez, minimicen el riesgo por incobrables debido a
que actualmente da mucha flexibilidad a los clientes. Lo anterior les sirve de apalancamiento
financiero mientras que para la compafiia lo que puede provocar es problemas de flujo de cajay
aumento en gastos operativos por las cargas de trabajo que implica tener documentos vencidos

para las areas de Crédito, Cobro y Aplicacion de Pagos.
Segunda variable: Asignacion de crédito

Una vez mapeados los procesos de la asignacion de crédito y la liberacion de érdenes
blogueadas, se recomienda la implementacién de una herramienta tecnoldgica que facilite el
proceso del Departamento de Crédito y evite que se tenga que ejecutar de forma manual y, a la
vez, incremente las revisiones y controles sobre los clientes para buscar el objetivo de minimizar

los riesgos de la empresa.
Tercera variable: Propuesta de un nuevo modelo

Partiendo del entendido de contar con un modelo automatico que incluya todos los
factores necesarios para la ejecucion del proceso, se recomienda buscar la implementacién, ya
sea con una herramienta ya constituida, por ejemplo HighRadios, o hacer una solucion a la

medida que se adapte a las necesidades de la empresa.

Cuarta variable: beneficios para la compafia

Implementar la solucién propuesta implica una serie de beneficios significativos para la
empresa, que impactaran positivamente en su gestion de crédito y cobro. A continuacion, se

detallan de manera extensa estos beneficios:
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Control de los niveles de riesgo en las cuentas por cobrar: La automatizacion del proceso
permite establecer criterios precisos para evaluar el riesgo crediticio de los clientes de forma
objetiva y basada en datos. Al contar con una herramienta que analice factores financieros,
comportamiento de pago historico y otros indicadores, la empresa puede asignar limites de
crédito mas adecuados a cada cliente, lo que disminuye el riesgo de impago y reduce la

exposicion a pérdidas financieras.

Mejora en la gestion de crédito de la empresa y agilizacion del nivel de servicio: La
herramienta automatizada facilitara la toma de decisiones sobre la asignacion de crédito y
permite una respuesta mas rapida a las solicitudes de los clientes. Esto mejora la experiencia del
cliente al agilizar los procesos de aprobacién y liberacion de 6rdenes, lo que a la vez fortalecera

la relacién con los clientes y aumentara su satisfaccion.

Automatizacion del mantenimiento del sistema y reduccion de errores operativos: Con la
implementacion de la solucion se eliminard la necesidad de actualizaciones manuales y la
entrada de datos repetitivos en el sistema. Esto reducira significativamente la posibilidad de
errores operativos, lo que garantiza una mayor precision en los registros y una disminucion de las

incidencias que se relacionan con la gestion de créditos.

Monitoreo constante de las cuentas: La herramienta permite realizar un seguimiento
constante de las cuentas por cobrar, lo que facilitard la deteccion temprana de posibles riesgos y
retrasos en los pagos. Con alertas automaticas y notificaciones, el equipo de crédito puede tomar

medidas preventivas y mejorar la eficiencia en la gestion de cobros.

Reportes a medida automaticos: La solucion proporciona reportes personalizados y
automatizados que ofreceran una vision detallada del desempefio del Departamento de Crédito.
Estos informes permitiran a los gerentes y tomadores de decisiones obtener informacién clave en
tiempo real, lo que facilita la identificacidon de areas de mejora y la toma de decisiones con base

en datos.
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Reduccion de tareas operativas: La automatizacion de procesos eliminara tareas manuales
y repetitivas que actualmente consumen tiempo y recursos del equipo de crédito. Esto liberara a
los miembros del equipo para enfocarse en tareas estratégicas y de mayor valor agregado, lo que

mejora la productividad y la eficiencia general del departamento.

Retorno de la inversion en el tiempo: Aunque la implementacion de la herramienta
implique una inversion inicial, se estima que el retorno de esta inversion se produce en un tiempo
corto, aproximadamente 2.3 afios. Este plazo se considera a mediano plazo y con un alto
beneficio para la compafiia y sus clientes, ya que la mejora en los procesos de crédito y cobro
resultard en una mayor eficiencia operativa, un mejor flujo de caja y una reduccion de riesgos

financieros.

En conclusion, implementar esta solucion automatizada proporciona a la empresa una
gestion de crédito y cobro mas efectiva y eficiente. EI control del riesgo crediticio, la mejora en
el servicio al cliente, la reduccién de errores operativos y la generacion de reportes en tiempo
real son solo algunas de las ventajas clave que brinda esta herramienta. La reduccién de tareas
operativas y el retorno de la inversion en un tiempo razonable hacen que esta solucion sea una

opcion valiosa y estratégica para mejorar la salud financiera y el rendimiento de la compafiia.
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ANEeExos

Entrevista

=

¢Como evaluaria el procedimiento actual que se utiliza para asignar crédito a los clientes?

2. ¢Considera que las politicas internas estan lo suficientemente definidas para mitigar el
riesgo y, al mismo tiempo, contribuir con un flujo eficiente en el proceso de otorgamiento
de creditos?

3. ¢Cudles son las principales debilidades que se identificaron en la empresa en cuanto a la

gestion de crédito?

¢Cuéanto tiempo promedio tiene los analistas para procesar unasolicitud de crédito?

¢Con qué frecuencia se requiere obtener aprobaciones de la direccion de la empresa para

autorizar créditos?

6. ¢Cudl es el volumen de pedidos bloqueados debido a que los clientes han excedido su
limite de crédito?

7. En caso de implementar un nuevo proceso, ¢cuanto tiempo estima que tomaria llevar a

cabo esta implementacion?

¢Considera que la comunicacion entre los departamentos es dptima?

¢Qué medidas se implementan actualmente para monitorear y controlar el

comportamiento crediticio de los clientes durante el plazo de pago?

10. Cdémo se evalla y ajusta periodicamente el limite de crédito otorgado a cada cliente en
funcion de su historial crediticio y capacidad financiera?

11. ¢ Cuales estrategias se utilizan para recuperar los créditos vencidos y cudl es el porcentaje
de éxito en estas gestiones de cobranza?

12. ¢En qué medida se ha explorado la posibilidad de utilizar herramientas o sistemas
automatizados para agilizar y mejorar el proceso de asignacion de limite de crédito a los
clientes?

13. ¢Cuales son los principales desafios o barreras que se identifican en la implementacion de

un sistema automatizado para el monitoreo del limite de crédito y qué medidas se toman

para superarlos?

o &
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Vinculo para formulario: https://docs.google.com/forms/d/1L Th1-
KJIXnBYmM8ECcIGtk4n_7pBoZznK_UXTIEKVYiQKS8/edit

Otros


https://docs..com/d/1LTb1-KJXnBYm8Ec9Gtk4n_7pBoZznK_UxTiEkVYiQK8/edit
https://docs..com/d/1LTb1-KJXnBYm8Ec9Gtk4n_7pBoZznK_UxTiEkVYiQK8/edit
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