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Resumen

Para optimizar la gestion de cartera en las entidades enfocadas en la comercializacion, es
esencial establecer procedimientos que traten problemas como los elevados indices del ciclo de
pago. Para conseguirlo, se necesitan métodos eficaces de comunicacion con los clientes y una
mejora en la deteccidn y uso de los pagos recibidos. Por lo tanto, el propdsito de este estudio es
estructurar una propuesta de gestion de cartera para la empresa ‘ ‘Entremés Maquinas
Dispensadoras SAS” ubicada en la localidad de Barrios Unidos. El enfoque sugerido es
descriptivo, adopta un enfoque metodolégico combinado y una poblacion limitada centrada en la
empresa. Ademas, se llevo a cabo un analisis documental mediante una investigacion de caso. Se
detectaron dificultades como el exceso de trabajo en ciertos puestos, la especializacion de las
tareas de cobro, y la ausencia de objetivos de recuperacion y recoleccion de cartera. Basandose
en esto, se sugiere especializar funciones, establecer cargas laborales mas justas, supervisar la
administracién de cobros y recuperacién de cartera, instaurar nuevas politicas en la
administracién de cobros, establecer un objetivo de recuperacion de cartera, seguir objetivos
diarios, semanales y mensuales, tener claras las fases de cobro, elaborar un guion del proceso de
cobro. Se deduce que al implementar lo previamente citado, se mejorara el rendimiento en el

sector de cartera.

Palabras claves Estructuracion del proceso, mejora continua y gestion de cartera
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Abstract

To optimize portfolio management in marketing-focused entities, it is essential to
establish procedures that address problems such as high payment cycle rates. To achieve this,
effective methods of communication with clients and improved detection and use of incoming

payments are needed. Therefore, the purpose of this study is to structure a portfolio management
proposal for the company "Entremés Maquinas Dispensadoras SAS” located in the locality of
Barrios Unidos. The suggested approach is descriptive, adopts a combined methodological
approach and a limited population focused on the company. In addition, a documentary analysis
was carried out through a case study research. Difficulties were detected such as overwork in
certain positions, specialization of collection tasks, and the absence of recovery and portfolio
collection objectives. Based on this, it is suggested to specialize functions, establish fairer
workloads, supervise the administration of collections and portfolio recovery, establish new
policies in the administration of collections, establish a portfolio recovery objective, follow
daily, weekly and monthly objectives, have clear collection phases, and elaborate a collection
process script. It is deduced that by implementing the above mentioned, the performance in the

portfolio sector will be improved.

Keywords Process structuring, continuous improvement and portfolio management
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Introduccion

Las organizaciones contemporaneas se enfrentan a multiples desafios, principalmente de
elementos externos que exigen reinventarse para mantener su presencia en el mercado, lo que las
Ileva a modificar sus politicas y a ser mas adaptables. Entre estos esta la relevancia de alcanzar
objetivos de ventas, y para alcanzar estos objetivos, es imprescindible gestionar la cartera de
clientes de manera eficaz. Al tener este modelo de transaccion, se hace imprescindible tener una
gestion En este marco, este estudio tiene como objetivo estructurar una propuesta de Gestién de
Cartera para la empresa Entremés Maquinas Dispensadoras SAS.

Este estudio se fundamentd en los datos del Dane, los cuales sefialaron que el comercio al
por mayor de Comercializacion en la economia de Colombia tiene una considerable contribucién
en los sectores mas productivos por lo tanto es esencial tener una correcta administracion en cada
sector de la empresa Entremés Maquinas Dispensadoras SAS. En este estudio nos centramos en
el area de cartera de la empresa, donde la optimizacion de los procesos de administracion de
cartera es vital. Esto posibilita una mayor eficacia en los activos corrientes, mejorando la
liquidez y la rotacion de las cuentas por cobrar, previniendo de esta manera déficits en las
obligaciones a corto plazo y el endeudamiento innecesario, gastos financieros y sobre todo
cartera castigada que afecte directamente la rentabilidad de la organizacion e impactando sobre
el patrimonio de los accionistas.

Este estudio se baso en los fundamentos tedricos de Gutiérrez Calle et al., (2020), quien
afirma que los procesos de administracion de crédito y cobranza, que abarcan informes
mensuales, comunicacion constante con el cliente y seguimiento de saldos, han descubierto que

ciertas actividades o procesos que surgen de estos controles pueden ser vitales para las
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compaiiias. No obstante, la falta de liquidez es la principal problematica que enfrentan las
empresas con la acumulacion de carteras vencidas, entendida como la incapacidad de cumplir
con sus obligaciones de corto plazo a medida que se vencen (Jaramillo & Zambrano, 2022); al
respecto, Cruz-Vargas et al., (2022) apuntan que el analisis de cartera consiste en estudiar una
muestra retrospectivamente para modelizar la probabilidad de recupero de las deudas a ser
gestionadas por cada funcionario del proceso.

Este documento ofrece un caracter descriptivo, pues posibilita exponer de manera exhaustiva
los elementos mas significativos de la administracion de cartera en la empresa Entremés
Maquinas Dispensadoras SAS. Este enfoque metodologico combinado permite obtener una
comprension mas integral, fusionando aspectos cuantitativos y cualitativos para la recopilaciéon y
estudio de datos, profundizando en la gestion de cartera actual y una poblacién limitada centrada
en la empresa Entremés Méaquinas Dispensadoras SAS. Realizando un analisis documental y
estudio de caso considerando que es un recurso esencial en el proceso de investigacion,
facilitando la recoleccion de datos pertinentes para comprender la situacién actual de la
administracién de cartera en la compafiia y sustentar teéricamente esta propuesta de mejora. Se
consideraron ciertos elementos éticos como la beneficencia, la no maleficencia, transparenciay a
la no discriminacion de los individuos involucrados en el estudio.

Los hallazgos mas significativos de este estudio son problemas como la sobrecarga de trabajo
en ciertas posiciones, considerando que la cantidad de clientes y el valor del cartera no son
balanceados, la falta de especializacion en las tareas de cobro ya que, ademas de la
administracién de cobros, los individuos en las posiciones de cartera desempefian funciones
como la identificacion, aplicacidn de pagos, conciliacidn de cartera, creacion de notas de crédito,

cobros de financiacién y liberacion de pedidos Por otro lado, se destaca la ausencia de definicién
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de objetivos de recuperacion y recoleccion de cartera. No se han establecido completamente las
fases de recoleccion y las politicas de cartera.

En este estudio se sugiere especializar responsabilidades, llevar a cabo un seguimiento a la
administracion de cobros y recuperacion de cartera, instaurar nuevas politicas en la
administracion de cobros, establecer un objetivo de recuperacion de cartera del 80% por cada
cobrador, realizar un seguimiento continuo y efectivo, tener claras las fases de cobro, elaborar un
guion del proceso de cobro, explicar como tratar una llamada de cobro y aclarar Se deduce que al

implementar lo previamente citado, se mejorara el rendimiento en el sector de cartera.
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1. Problema

1.1 Descripcion del problema

Segun Lara Quizhpe (2020) las compariias hoy en dia realizan presupuestos en base a datos
histdricos que conlleven al cumplimiento de metas propuestos a inicio de cada periodo, esto
indica que las ventas son un factor importante, por lo cual el objetivo de este informe es analizar
el presupuesto de cobro y las ventas realizadas a crédito, consensuando la toma de decisiones e
implementacion de procesos.

La importancia de la gestion efectiva de cartera en una empresa resulta en un elemento
fundamental en el &mbito empresarial. El objetivo de lograr eficiencia y éxito a largo plazo,
destacando que la gestidn financiera implica la planificacion, organizacién, direccién y control
de las actividades financieras, como pilar fundamental para detectar desequilibrios financieros,
asegurar el uso eficiente de los recursos y contribuir a la toma de decisiones estratégicas
asertivas (Simancas-Guardo, 2024).

El crecimiento econdmico para la institucion depende directamente del buen funcionamiento
administrativo que se aplique, con la gestion de cartera se obtendréa los resultados deseados que
faciliten a la empresa el manejo y otorgamiento de créditos a sus clientes. Este trabajo
investigativo esta enfocado en identificar los factores que intervienen en estas transacciones de
otorgamiento de crédito ademas de los riesgos crediticios por los que atraviesan y que derivan en
un resultado de la obtencidn de beneficios o perdida (Barrera Imbaquingo & Yepes Ledn, 2023).

Es de gran importancia para organizacion la creacion del area de cartera puesto que es una

herramienta importante y clave para la ayuda en la optimizacion de recursos.
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En la empresa Entremés Maquinas Dispensadoras SAS se evidencia algun problema asociado
a la gestion de cartera, esta organizacion desde 2009 ofrece servicios integrales de cafeteria con
un nivel de servicio prominente a mas de 140 clientes. Se analiza la organizacién, unidad objeto
de estudio, y se concluye que su riesgo y mayor problema se encuentra en la rotacion de cartera
puesto que no cuenta con un area en especifico que realice la gestion de cobro. EI manual de
cobranza es uno de los procesos de mayor importancia para una compariia puesto que deben ir de
la mano con otros departamentos como lo son facturacion y contabilidad para mantener la
trazabilidad de la informacion en el momento de compartir los estados de cuentas por cobrar.

Debido a la falta de un departamento responsable de gestion de cobro y recuperacion de
cartera efectiva la compafia Entremés Maquinas Dispensadoras SAS, lleva durante varios afios
presentando pérdidas econdmicas, situacion que se origina especificamente por la falta de control
y seguimiento constante a los deudores varios. Por lo anterior, se ilustra la problematica expuesta
anteriormente en la siguiente gréafica, se presenta informe de cartera con corte al 30 de Junio del
2024, lo cual presenta una cartera de $ 1.848.900.962 Pesos. Por lo anterior, se ilustra la

problematica expuesta anteriormente en la tabla 1.

Tabla 1. informe cartera Junio 2024

Cartera General Entremés Plaza Vending Consolidado %

Mas Antiguos (6)  $1.412.026 $- $1.412.026 0,08%
91 - 120 Dias (5) $15.114.493 $112.274 $15.226.767 0,82%
61 - 90 Dias (18) $4.596.408 $- $4.596.408 0,25%

31 - 60 Dias (21) $78.296.753  $13.331.324 $91.628.077 4,96%
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11 - 30 Dias (15) $ 14525949 $- $ 145.259.491 7,86%
1 - 10 Dias (10) $171.465.756 $- $ 171.465.756 9,27%
No vencido (60) $1.343.783.536 $ 75.528.901 $ 1.419.312.437 76,77%

Cartera $ 1.848.900.962 100,00%

Fuente: creacion propia

Es posible que esta falencia que esta presentando la organizacion Entremés Maquinas
Dispensadoras SAS en su creacion de area de cartera ha generado incrementos significativos en
su cartera vencida de clientes, ya que se han tardado mas de 5 afios en realizar una determinacién
final para dicho departamento y poder organizar estrategias claves para el rendimiento del dinero
en recuperacion y esto genera reprocesos Yy perdidas dentro de la compafiia.

Las cuentas por cobrar se consideran deudas de mediano a largo plazo que requieren un
tratamiento diferente a las otras cuentas. Estas cuentas requieren un analisis constante y deben
tener establecida una provision por deterioro ya que la inflacién afecta la compafiia y fractura
este tipo de cobros. Segun lo anterior es necesario crear procedimientos para el cobro de los
valores que son adeudados por los clientes, donde se busque establecer un buen dialogo con los
clientes que lleven al cobro efectivo.

Por otro lado, debido a la actividad actual en que se desenvuelven los negocios de las
empresas, es mas dificil competir, por lo tanto, el entorno se comporta mas diversificado,
ocasionando también que las empresas se vean obligadas a mejorar sus modelos y estrategias
frente al cliente, ayudando a comprender fundamentalmente las actividades y unidades de la

empresa, permitiendo afrontar los diferentes retos y competencias. Por ende, la gestion de cartera
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de clientes es importante aplicarla dentro de la empresa ya que ayuda a incrementar la eficiencia
de los esfuerzos realizados para retener y vincularse a sus clientes.

El buen manejo de la cartera genera beneficios como aumento de su rentabilidad y
liquidez, asi mismo es de vital importancia tener un control y una supervision constante de las
cuentas pendientes por cobrar, permitiendo tener una cartera mas sana. Y por ende una persona
responsable que cuente con politicas que conlleven al buen funcionamiento en el area de cartera
la organizacion Entremés Maquinas Dispensadoras SAS. Por tal motivo se propone establecer
politicas de mejora y recaudo a través de un proceso sistematico de evaluacidn, seguimiento y

control de las cuentas por cobrar.

1.2 Pregunta de investigacion

¢De qué manera se debe abordar la creacion del area de cobranza para la gestion y recaudo de

la cartera para la empresa “Entremés Maquinas Dispensadoras SAS” ubicada en la ciudad de

Bogota?
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2. Justificacion

La investigacion se basé en analizar la situacion actual de la compafiia, con el fin de
conocer la administracion de su cartera, el presente estudio de caso se realiza con el fin de
ofrecer a la compafiia herramientas de apoyo en el proceso de estructuracion del area de cartera,
en especial en un tema complejo que conlleva a la consideracion de muchos aspectos y areas
involucradas al momento de tomar decisiones como es la gestion de cartera y que terminan
afectando los ingresos y el mantenimiento de clientes.

Segun Cely Agudelo & Giraldo Giraldo (2021) la rotacion de cartera consiste en analizar
desde el punto de vista de las empresas prestadoras de servicios, cdmo un mal proceso en el
recaudo y esto no solo afectar las finanzas de estas entidades, sino también, poner en riesgo la
operatividad y funcionamiento de estas.

La organizacion Entremés Maquinas Dispensadoras SAS., pertenece a sector productivo
de servicios de alimentos con un amplio reconocimiento en el mercado, sin embargo, la empresa
presenta riesgos asociados con la falta de capital de trabajo, aumento de gastos financieros
debido al exceso de autorizacion de créditos a clientes sin estudios financieros previos. Adicional
el incumplimiento de sus clientes, es por ello que en la presente investigacion se planted el
siguiente objetivo de Propuesta de la creacion del area de cobranza para la gestion y recaudo de
cartera para la compafiia con los respectivos objetivos especificos.

El anélisis financiero se define como un conjunto de procedimientos que abarca la
recopilacion, interpretacidn, comparacion y estudio de los estados financieros y datos
operacionales de una empresa (Narea Chumbi & Guaman Tenezaca, 2021). Por lo anterior, se

ilustra la problemaética expuesta anteriormente en la tabla 2.
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Tabla 2. Factores internos y externos influyen en la gestion de cartera

Estrategias Programas Acciones Recursos Tiemp Responsab
Inmediatas 0 le
Propuesta de Implementar la  Gerenciales Del Gerencia
politicas y propuesta de 02-09- general
Implementar procedimiento  politicas y Contables 2024
politicasy  de creditos procedimiento al 30-  Depto.
procedimient S 11- contable
os de crédito  Asignacion de  Asignar Gerenciales 224
labores de funcion al
Financieros
cartera auxiliar
contable para
recaudos
Capacitacion  Diligenciamie  Humanos Gerencia
de solicitud de  nto correcto Tecnologicos general

créditos y para ejecutar
documentos el cobro.
para el cobro
Clasificacion Aprovechamie Informes Humanos/Tecnolog
de la cartera nto de software periddicos, ias
por dias contable. para

determinar el
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cumplimiento

de los cobros

Disminuir la  Establecer Fijar en la Contables
rotacion de  tiempos de aprobacion de Depto.
cartera pagos crédito tiempo contable
favorabley  menora 30 de
aumentar la dias pago 30 dias
liquidez
Confirmaci6o Validacion de  Confirmar con  Proveedores
n de referencias los Depto.
referencias  comerciales proveedores Bancos contable
familiaresy con acreedores aliados las
comerciales referencias

comerciales

Fuente: creacion propia

El planteamiento de objetivos para Entremés Maquinas Dispensadoras SAS se baso en
recuperar la cartera vencida a tiempo, puesto que es una prioridad alta dentro de la organizacion,
debido que el nivel de riesgo que se presenta al momento de generar crédito a clientes con malos
habitos de pago o con poca liquidez es alto, realizando afectacion interna de flujo de efectivo
para proyecciones. Es importante las politicas de cobranza en la empresa puesto que ayudara a

que esta aumente su liquidez, disminuya su periodo de recuperacién de cobro, y que pueda tener
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capacidad de pago para afrontar sus obligaciones financieras y de proveedores (Uribe Restrepo,
2021).

¢ Qué efecto se genera si se realiza recuperacion de cartera en Entremés Maquinas
Dispensadoras SAS? Para Entremés Maquinas Dispensadoras SAS es importante que su
indicador de cartera demuestre resultados positivos ya que es un manejo de procesos mas
efectivo para realizar la toma de decisiones teniendo en cuenta el dinero disponible en dicho
momento. Con esto se puede realizar inversiones a corto plazo en fondos de inversion que
generen rentabilidad para la compafiia.

En este caso es la mala toma de decisiones de la organizacion, se realizé un andlisis de la
situacién presentada, se implementd varias opciones como lo fue revisar las decisiones de riesgo
que tenia la compaiiia lo cual reflejaba la falta de comunicacion y procesos formalizados y que se
puede lograr optimizando este tipo de procesos al momento de volverlos eficientes.

Los estudiantes en calidad de investigadores se llevan un fortalecimiento en espacios
para la reflexion que conduzcan a su formacion investigativa, en procura de una educacion de
calidad, establecer el matiz de interaccion arménica entre las disciplinas, la tecnologia, la
productividad y el modelo financiero con el contexto sociocultural, desde un enfoque integrador
del pensamiento estratégico que se presente durante el desarrollo del trabajo.

El resultado de la investigacién logra la promocion de proyectos de investigacion de la
UNIMINUTO y de esta manera poder obtener un porcentaje de beneficio a estudiantes en cuanto
a material de investigacion pues éstos futuros profesionales ejecutaran funciones de acuerdo con
sus conocimientos adquiridos en ambientes laborales algunas veces mas competitivos y

desarrollados.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Estructurar una propuesta de gestion de cartera para la empresa ‘‘Entremés Méaquinas

Dispensadoras SAS” ubicada en la ciudad de Bogota

3.2. Objetivos especificos

e Identificar la cartera vencida con los hechos econémicos que estan afectando el flujo de
caja en la empresa Entremés Maquinas Dispensadoras SAS.

e Analizar los factores por los cuales la empresa presenta un flujo de caja bajo y la
categorizacion del vencimiento de la cartera en la organizacion.

e Proponer estrategias que permitan el recaudo de la cartera, teniendo en cuenta la demora

de los plazos de pago por parte de los clientes.
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4. Marco de referencia

4.1. Marco teorico

Segun Alarcon & Velasquez (2024) la gestion de carteras se ha convertido en una disciplina
crucial para inversores y gestores de fondos, la busqueda constante de maximizar los
rendimientos ajustados por riesgo ha llevado al desarrollo de diversos modelos y técnicas de
optimizacion de carteras. La gestion de cartera se basa en el ambito del sistema financiero, tanto
en el bancario como en el no bancario (Mamani & Forlong, 2023); por tal razén, Hanna &
Enriquez (2021) indican como gestionar y controlar el cobro de los créditos a favor de la entidad,
para garantizar una adecuada y oportuna captacién de recursos.

La gestion de cartera es importante puesto que los beneficios maximizan el desempefio
organizacional realizando cumplimiento de objetivos estratégicos, ya que identificarlos y
gestionarlos de manera clara y efectiva asegura el mejor uso de los recursos disponibles para la
cartera (Sassi et al., 2023). Alarcon & Velasquez (2024) afirman que la gestion de cartera es
parte del proceso financiero que debe administrar y optimizar los recursos para el cumplimiento
del control de recaudos en la autogestion y en la buena toma de decisiones dentro de la
organizacion. Se reconocen pautas establecidas como herramientas de segmentacion para
fortalecer niveles de liquidez y reducir el incumplimiento y mitigacion de riesgo de cartera
(Palacios & Macias, 2020).

La determinacion de la gestion de cartera clasifica las ideas en grupos que facilitan el
entendimiento de la composicion y ayudan a equilibrar dividiendo los recursos organizacionales

disponibles (Sassi et al., 2023); por tal razon, Gimeno & Sols (2020) indican que la clasificacion
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de cartera siempre se debe realizar optimizando el proceso de rentabilidad de riesgo, esto con el
fin de contar con un criterio claro para identificar qué activos deben quedar excluidos o
incorporados a la cartera. La gestion de recaudacion de cartera vencida es un aspecto critico para
cualquier institucion financiera, puesto que incluye el objetivo de proyectar mejoras en los
resultados financieros de la cualquier compariia (Toalombo-Villa & Cardenas-Pérez, 2023).

Gutiérrez-Calle et al., (2020) manifiestan que la gestion de cobro es una tarea administrativa
y financiera orientada a la captacion de recursos monetarios procedentes de una transaccion
econdmica, recaudacion oportuna de aquellos créditos otorgados permitira tomar decisiones
acertadas en el flujo de efectivo que se posea. La falta de liquidez es la principal problemética
que enfrentan las empresas con la acumulacion de carteras vencidas, entendida como la
incapacidad de cumplir con sus obligaciones de corto plazo a medida que se vencen (Jaramillo &
Zambrano, 2022); al respecto, Cruz-Vargas et al., (2022) apuntan que el analisis de cartera
consiste en estudiar una muestra retrospectivamente para modelizar la probabilidad de recupero
de las deudas a ser gestionadas por cada funcionario del proceso.

La organizacion requiere analizar la antigiiedad de la cartera vencida, porque al no
recuperarla dentro de los plazos pronosticados se incurre en una brecha financiera, moras e
improductividad (Arcentales & Zurita, 2022); no obstante, Murillo-Robles & Palacios-Cedefio
(2022) observan que los problemas de caja de una organizacion se deben a la capacidad de pago
de un cliente, puesto que eso representa para la empresa el nivel con que se recupere la cartera
vencida y que a su vez es un indicador relevante para continuar las operaciones. Las carteras de
clientes vencidas en la actualidad son mas frecuentes debido a que las empresas no mantienen un
control o desconocen como ejecutar una gestion o politicas de cobro efectivas (Villavicencio &

Bayona, 2022).
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Segun Alcivar et al., (2023) considerar es contar con un equipo 0 departamento
especializado en la recuperacion de deudas, que este en constante capacitacion y que posea las
herramientas propicias para gestionar a los clientes. Por ello, Arcentales & Zurita (2022) indican
que las empresas deben priorizar sus esfuerzos para desarrollar planes que les permitan
identificar y evaluar riesgos e implementar una gestion de prevencion de cartera adecuada puesto
que siempre se debe contar con una proyeccion. Los resultados obtenidos no se limitan puesto
que la posibilidad de aislar el diferencial de las edades de cartera de otros factores es
especialmente viable los maltiples activos del mismo emisor (Gimeno & Sols, 2020).

El cobro de la cartera castigada en el afio de generacion de la provision y posterior al ajuste
con las cuentas por cobrar, se registran como ingreso deducible ordinario, pero si es al afio
siguiente se debera ingresar como recuperaciones (Calle et al., 2020); sin embargo, Jaramillo &
Zambrano (2022) dicen que la minimizacién de la cartera vencida debe contar con ventajas que
permitan el desarrollo de las actividades de cobro y asi recuperar e incrementar el capital y la
liquidez financiera. Mediante la indagacion en el departamento de cartera de crédito indica que
no se da una reclasificacion de cartera por dias de vencimiento, ni se generan reportes que
respalden la maduracion de las cuentas pendientes de cobro (Veintemilla et al., 2021).

De acuerdo con Lopez & Velastegui (2021) establecer las estrategias es necesario porque
marcar la cartera de clientes, considerando: la antigtiedad, el monto deudor, el tipo de producto y
el perfil de cliente, entre otros es importante para las proyecciones a largo y corto plazo. Asi
mismo, Murillo-Robles & Palacios-Cedefio, (2022), advierten que las estrategias se deben
plantear no solo de acuerdo con el mercado, sino también se deben realizar comparativos de la
liquidez para ajustar la negociacion de nuevos ingresos con fuentes internas y externas. Disponer

de manera apropiada créditos para aquellos clientes con diferentes atributos que la empresa
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considere necesarios, implica generar estrategias y adoptar la funcion de gestionar y prevenir los
riesgos de cuentas que con el tiempo puedan volverse incobrables (Gutiérrez-Calle et al., 2020).

La complejidad a la hora de aplicar la estrategia de gestion de cartera con integracion de la
sostenibilidad es la que lleva al uso de las mejoras continuas a la aproximacion del problema
(Gimeno & Sols, 2020); ademas, Toalombo-Villa & Cardenas-Pérez (2023) informan que la falta
de seguimiento en la gestion de cartera es importante ya que, si no se realiza un monitoreo
constante de los pagos y se toman medidas oportunas para la recuperacion, es probable que la
cartera vencida aumente. Los riegos son sucesos que no se pueden pronostican, pero si prevenir
ya gue se adquieren al momento de realizar una venta a crédito esto con el fin de reconocer los
riesgos por la naturaleza de impagos, exposicién y colaterales (Arcentales & Zurita, 2022).

Segun Villavicencio & Bayona (2022) la recuperacidon de las carteras con deudas ante una
organizacion, tiene como fin garantizar la liquidez y rentabilidad de la misma, en este sentido, se
resaltan las politicas aplicadas por la empresa para impulsar la recuperacion de sus cuentas por
cobrar. Las politicas que se encuentran establecidas garantizan la recuperacién de créditos
otorgados a clientes en hechos relevantes segun la demanda que se presente en el mercado puesto
que permiten la recuperacion y cobranza en una operacion eficiente de politicas crediticias
(Palacios & Macias, 2020); por lo tanto, se deben desarrollar estrategias preventivas por lo que,
se requiere trabajar en la eficiencia de esa actividad, mediante la digitalizacion del proceso de
recuperacion cartera de clientes (Lopez & Velastegui, 2021).

Las organizaciones al otorgar los préstamos se exponen a incurrir al riesgo crediticio, es de
importancia que las compafiias desarrollen politicas de créditos adecuadas que les permitan
utilizar todas las herramientas necesarias antes de otorgar un posible crédito (Veintemilla et al.,

2021); por tal razén, Macias & Mora, (2023) observan que la cartera vencida se origina en
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momentos en el que ceden créditos que no se efectuan en el respectivo analisis segun las
politicas con los que cuenta cada organizacion. Una operacion eficiente de las politicas
crediticias, cuyas mejoras permitirdn mantener un aumento constante del portafolio de
produccidn en los diferentes periodos de tiempo y reduciendo las tasas de morosidad (Palacios &

Macias, 2020; Lopez-Rodriguez & Gil-Mufioz, 2020).

4.2. Marco legal

A continuacion, se describen algunos requisitos legales y normativos que se encuentran en
relacion trabajo de investigacion desarrollado, ya que estan basados en el &ambito de la gestion de
cartera.

e Constitucion Politica de Colombia De acuerdo con la Constitucion Politica de Colombia
en su Articulo 78 el principio general de proteccion del consumidor y responsabilidad, la
ley regulara el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la
comunidad.

e Estatuto Tributario. Mediante el decreto 624 de 1989 se expidio el Estatuto Tributario
Nacional, el cual en su articulo 287 (Art. adicionado por art 122 de la ley 1819 de 2016)
estipula el valor patrimonial de las deudas.

e Ley 1480 de 2011. Para las operaciones de credito otorgadas por personas naturales o
juridicas donde el control y vigilancia sobre su actividad crediticia no haya sido asignada
a alguna autoridad administrativa en particular

e Decreto 2706 de 2012 NIIF Capitulo VII: Este capitulo hace referencia a la medicién e

informacion a revelar de las cuentas por cobrar.
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e Decreto 1368 de 2014 Por el cual se reglamentan las operaciones mediante sistemas de
financiacion previstas en el articulo 45 de la Ley 1480 de 2011.

e Ley 2300 de 2023, mas conocida como la “ley dejen de fregar”, Esta ley tiene como
objetivo proteger el derecho a la intimidad de los consumidores, estableciendo canales,
horarios y periodicidad especificos para el contacto relacionado con las gestiones de

cobranza y envio de mensajes comerciales.
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5. Metodologia

5.1.Alcance de la investigacion

La metodologia aplicada se define como descriptiva, debido a que ésta brinda informacion al
investigador sobre datos que se pueden utilizar para evaluar algunas situaciones especificas y que
es adecuado utilizarlo en el proyecto, por lo que en este trabajo se realizard un acercamiento
tedrico y conceptual asociado a la gerencia financiera, asi como también a la estructuracion del
area de cartera que permitira establecer estrategias para aumentar el recaudo de la cartera de la
compafia; ademas, permite identificar y evaluar los riesgos de una gestion de cartera inadecuada.

De acuerdo con Hernandez et al (2014) los estudios descriptivos generalmente cimientan las
investigaciones correlacionales, debido que suministran informacion para ejecutar estudios
explicativos que crean un sentido de entendimiento y son estructurados bajo altos estandares, asi
mismo Abreu (2012) indica que la investigacion descriptiva se refiere al tipo de pregunta de
investigacion, disefio y analisis de informacion que se aplica a un tema determinado, a su vez, el
estudio descriptivo se centra en definir fendmenos sociales en un determinado tiempo y espacio

(Cauas, 2015).

5.2. Enfoque metodologico

Se tendra un enfoque mixto (cualitativo -cuantitativo). Cualitativo debido a que se revisaran
documentos asociados a la gestion efectiva de la cartera de los diferentes estudios cientificos que

han contribuido con su evolucion y la implementacion de herramienta de gestion. Y de tipo
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cuantitativo porque se van a analizar, medir, calificar y cuantificar los informes financieros
pasados, con el fin de establecer las debilidades y amenazas.

La situacion anteriormente mencionada, produce en el investigador el planteamiento de un
problema cientifico, el cual no sigue procesos claramente definidos, de acuerdo a la informacion
se busca la solucion a este bajo recaudo mediante el analisis de la gestion de cobros realizada por
el area de cartera y por consiguiente plantear estrategias que permitan resolver las falencias
encontradas; por lo que define que el objetivo de la investigacion de este modo, puede hablarse
de un continuo metodoldgico, cuyos extremos son los enfoques cuantitativo y cualitativo, en su

version pura (Fernandez, 2016).

5.3.Poblacién y muestra

La poblacién objeto de estudio son todos los trabajadores que laboran en el area de cobranza,
en la presente investigacion se utilizara el total de la poblacion para realizar la recoleccion de la
informacion. Con la anterior definicién, podemos decir que, la presente investigacion se trabajara
con la poblacion finita, la cual estd conformada tanto con los clientes y empleados que son
encargados del area de cartera de la empresa Entremés Maquinas Dispensadoras SAS.

La poblacion estad conformada por personas, organizaciones o situaciones y factores que
guarden relacion con la investigacion. Por su parte Arias (2016), asevera que la poblacion esta
formada por los sujetos de una misma especie que presentan las caracteristicas determinadas o
que pertenecen a una misma definicion y cuyos sujetos seran estudiados. En este caso el autor
plantea que los elementos que conforman la poblacion deben ser homogéneos en cuanto a las

caracteristicas que deben cumplir para ser parte del estudio.
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En este sentido, la poblacién esta relacionada con el grupo que se va a estudiar que presenta
caracteristicas comunes que las diferencian de otras poblaciones, es por ello que para la presente
investigacion la poblacion estara conformada por los clientes internos y externos de la compariia
Entremés Maquinas Dispensadoras SAS ubicada en la ciudad de Bogota D.C., que en total son
198 sujetos, que conforman los procesos de la organizacion y cliente externos, ya que los

mismos poseen responsabilidades de gestion de cartera.

5.4.Instrumentos

Las técnicas que se utilizaran en el desarrollo de la investigacion sera el estudio de caso y el
andlisis documental. Chaves (2012) manifiesta que el estudio de caso es el paso mediante el cual
una organizacion investiga un proceso objeto de estudio en su entorno, donde se pueden emplear
diferentes métodos sean estos cuantitativos o cualitativos como evidencia; sin embargo (Yin,
2009) opina que es una investigacion donde se estudian fendmenos y que los resultados no se
presentan en forma precisa.

Por otra parte, también se utilizara el anélisis documental, donde Jiménez et al., (2017) lo
definen como un procedimiento en el cual se analiza el documento, seleccionando fragmentos
textuales que son de importancia para la investigacion, basado en esto Rodriguez (2019) lo
muestra como un proceso sistematico que permite la integracion de diferentes fuentes de
informacion requiriendo analisis de contenido o de discurso; por consiguiente, Martinez et al.,
(2018) manifiestan que se deben consultar referencias, normatividad vigente entre otros aspectos

que sean de importancia para el desarrollo de la investigacion.
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5.5.Procedimientos

La primera aproximacion que se tuvo con la problematica fue la contextualizacion del
problema desde la organizacion, donde se identifico los riesgos financieros que se pueden
desprender de la estructuracion del area de cartera ya que la gestion de cartera presenta fisuras en
su proceso de pago, para ello también se hace importante contar con el analisis documental de
informacidn que puede ser considerada como sensible al interior de la entidad; por lo que es
relevante dar a conocer la intension de la investigacion a los directivos de la organizacion,
mediante comunicado oficial o por medios electrénicos a fin de solicitar consentimiento o
autorizacion para acceder a los estados financieros de los afios 2022 a 2024 y/o a cualquier otra
informacidn sensible que se llegare a necesitar para lograr generar estrategias que permitan la
estructuracion del area de cartera.

Por lo anterior, se resume la propuesta de la técnica en la figura 2. la cual se encuentra
detallada en los siguientes items:

e Investigar el paso a paso de la estructuracion del area de cartera para la gestion de esta
dentro de la organizacién, asi como las areas y participantes que intervienen, ya que esto
dara las pautas para identificar posibles falencias en el proceso financiero de recaudo de
cartera.

e Validar que el proceso de recaudo de la cartera cumpla con el ciclo financiero (cobrar —
recaudar y cancelar la cuenta por cobrar); la validacion, permitira identificar los errores

con precision y asi elaborar la propuesta de implementacién del area de cartera.



Propuesta de gestion de cartera para la empresa ‘‘Entremés Maquinas Dispensadoras SAS”

ubicada en la localidad de Barrios Unidos

e Verificar el funcionamiento del software de gestion de cartera utilizado para el registro de
los hechos econdmicos, considerando que las herramientas informéticas y de gestion
potencian la eficacia y la competitividad.

e Analizar los ultimos 02 afios de las cuentas por cobrar junto con las politicas de pago,
contratos y los servicios prestados por la organizacion, lo cual permitira realizar un
diagnostico de clientes con saldos impagos, a fin de mejorar la liquidez y minimizar el
riesgo a un nivel aceptable sobre el crecimiento de estas.

e Documentar las falencias identificadas durante el transcurso de la investigacion y el
analisis del proceso financiero; con el fin de soportarlo como antecedente y evitar que la
organizacion reincida en los mismos errores.

e Formular estrategias que permitan la optimizacién de la gestién de cartera en la
organizacion, a fin de obtener un acercamiento a una cartera sana, adoptando medidas
que logren un recaudo eficaz.

e Compartir las estrategias de la investigacion con la direccion financiera de la
organizacion para su implementacion, considerando que el propdsito de un gerente
financiero es garantizar que el proceso de estructuracion del area de cartera genere los

resultados esperados.
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Fuente: creacion propia

Figura 1. Flujograma del levantamiento de la informacion para estructuracion del area de

cartera.

Se ilustra la propuesta técnica en la figura 2.
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cartera
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Tecnicas de la Generar Informe de
investigacion cartera
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Registrar el recaudo

Fuente: creacion propia

Figura 2. Flujograma del procedimiento para la gestion de cartera.
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5.6. Consideraciones éticas

Tanto en esta como en cualquier investigacion, no se debe pasar por alto la responsabilidad
de actuar con rigor y sentido ético a lo largo del proceso realizado para la obtencion de las
evidencias; por lo tanto, esta investigacion se regira con practicas bioéticas establecidas como la
beneficencia que busca la transparencia de los procesos internos y externos de la organizacion,
asi mismo la no maleficencia para no producir dafio a quienes hacen parte de la investigacion
porque sera de beneficio para todos, no incluird ningun tipo de discriminacion, siendo equitativa
y considerando la justicia y respeto por las personas como el valor moral més difundido en la

sociedad.
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6. Resultados

6.1. Diagnostico

A lo largo de la realizacion del trabajo de campo para la propuesta de gestion de cartera, la
experiencia resulté extremadamente favorable. Desde el comienzo, la cooperacion de la
organizacion fue destacada, suministrando toda la informacién requerida de forma eficaz y en los
plazos establecidos. Esto abarcé la obtencion de estados financieros, informes, datos importantes
y otros documentos pertinentes que resultaron cruciales para el analisis. Especificamente, se
resalta la agilidad con la que el equipo de trabajo respondio a las peticiones de documentacion.

En términos generales, el ambiente laboral fue muy positivo, con un elevado grado de
colaboracion que hizo que la experiencia no solo fuera productiva, sino también sumamente
placentera. La oportunidad de colaborar en este proyecto ha sido satisfactoria, no solo por la
excelencia del respaldo obtenido, sino también por la relevancia del analisis efectuado; el anélisis
producido busca ofrecer una perspectiva nitida e imparcial que pueda servir como fundamento
para la toma de decisiones estratégicas de la propuesta de gestion de cartera dentro de la
organizacion.

La organizacion demostrada para simplificar los datos y su claridad en su entrega no solo
facilité el cumplimiento de las reuniones, sino que también simplificaba de manera significativa
el proceso de recoleccion y estudio de la informacion. Este elemento fue esencial para asegurar
la calidad y exactitud del estudio. Sin embargo, al igual que en cualquier proyecto, aparecieron

ciertos retos. En ciertos momentos, se requirieron consultas extra para esclarecer algunos
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elementos técnicos de los informes financieros, lo que demandd una comunicacion continua con

el equipo del equipo de trabajo.

6.2.Relacion de Hallazgos

El objetivo del estudio de caso estd basado en la gestién de cartera, por ello se daré prioridad
a la informacion financiera, iniciando con el proceso de estructuracién de area, para que los
nuevos clientes se acoplen a las condiciones de gestion de cobro propuesta. De la misma manera
las reas de contabilidad y financiera revisan la capacidad de pago, mediante el estudio
socioecondmico; en el momento en que el cliente es admitido, la organizacién notifica a al

cliente para él envié de documentos para la creacion de este.

6.2.1. Anaélisis Econdmico

Al ser una empresa independiente y no pertenecer a un gran corporativo de alimentos, ofrece

productos de cualquier compariia ampliando de esta forma la oferta de productos.

e El sector es de Alimentos
e Laactividad econdmica se encuentra bajo el cédigo CIU 5525 lo cual hace referencia a

los Servicios de alimentacién bajo contrato (catering)
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6.2.2. Oferta: Cuenta con la cantidad de productos suficientes para los clientes con los mas
altos estandares de calidad para siempre ser los elegidos frente a la competencia ya
que compiten con calidad y precios.

6.2.3. Demanda: La demanda son las empresas que cuenten con un alto nivel de personal
administrativo y operativo, manejando los mejores precios para ser preferidos ante la

competencia.

6.3.Analisis Organizacional
Se toma el organigrama de la organizacion de la estructura interna, asi como los roles y
los grupos de los diferentes departamentos de modo grafico. Los empleados y sus cargos se
representan con rectangulos y otras figuras esto con el fin de identificar fallos en la organizacion
y poder definir medios para mejorar y optimizar las funciones evitando, por ejemplo, roles
duplicados y que no funcionen adecuadamente; la estructura del organigrama es plana para
identificar con facilidad la funcion de cada uno, por lo anterior, se ilustra la problematica

expuesta anteriormente en la Figura 3.
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Diana Rogas

Steve Penagos
'

Analista Contable —G ——
Daniela Montoya

Nancy Berdugo Liliana Angarita

Fuente: Informacion tomada del Organigrama de la compafiia Entremés

Figura 3. Organigrama Entremés Maquinas Dispensadoras SAS

6.4. DOFA

La DOFA que se realiza es Util para la toma de decisiones, ya que permite identificar los factores
que pueden afectar el resultado. Al analizar las debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas, se pueden tomar decisiones informadas que maximicen los resultados positivos y
minimicen los riesgos, esto con el fin de desarrollar la estandarizacién del proceso de la gestion
de cartera dentro de la compafiia Entremés Maquinas Dispensadoras SAS, por lo anterior se

ilustra el DOFA en la tabla 3.

Tabla 3. DOFA

Debilidades Oportunidades
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1. Falta de capacitacion al personal 1. Documentacion del proceso de disefio
2. Falta de gestion de cobranza de control interno

Falta de talent humano en el area 2. Asesoria financiera para el area de

cartera
Fortalezas Amenazas

1. Insentivar al equipo por medio de 1. Moras mayores a 365 dias

metas 2. No contar con la estructuracion del
2. Responsabilidad y compromiso area

3. Provisiones bajas en el flujo de caja

por la mora en cartera

Fuente: Creacion propia

Estrategia FO: Capacitacion del personal:

Debido a todas las fortalezas con la que cuenta la empresa es necesario que con esta estrategia el
personal se encuentre capacitado y en una mejora continua, asi se lograra una eficiencia en el
sistema de la cobranza.

Estrategia FA: Creacion del departamento de cartera:

Se crea el area con el fin de mitigar el rodamiento de las carteras mayores a 365 dias y menores a
1960 dias.

Estrategia DO: Contratar personal:
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Se toma un grupo maximo de 15 asesores operativos, por cada 15 un supervisor de cobranza para
el control de las carteras menores a 190 dias y un supervisor con un grupo de colaboradores mas
reducido (7) para el control de la cartera castigada.

Estrategia DA: Recuperacion de la cartera:

Se analiza por medio de Big Data las oportunidades que se tienen en la cartera, tomando montos
altos, medios y bajos identificando el estatus social, ingresos para llegar a una subsanacion de la

cartera.

6.5. Andlisis de Vulnerabilidad

El objetivo por el cual se realizo el anélisis de vulnerabilidades es evitar los posibles vectores
de ataque, los posibles riesgos y amenazas que se presenten para la organizacion por medio de
los aplicativos, de tal forma que se pueda reaccionar de manera apropiada y a tiempo, por lo cual
consiste se identifica a que informacidn se enfrenta el sistema de informacion de la empresa. Se
tiene como fin realizar pruebas que son esencialmente para aplicaciones, procesos y usuarios

para encontrar vulnerabilidades.

6.5.1. DOFA de mayor impacto

En el DOFA de mayor impacto se identifican las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y
las amenazas, a fin de desarrollar un plan estratégico para la compafia Entremes Maquinas

Dispensadoras SAS.
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D: Falta de personal en el area administrativo

O: Implementacion y documentacion del proceso de cartera

F: Anélisis de las bases

A: Cuentas mayores a 365 dias

6.6. Estructura del area

El &rea de cartera no se encuentra formada, se realiza la estructura, manual de procedimientos al
area de cartera con el fin de implementar el area dentro del organigrama y a su vez fomentar la

mejora continua del proceso de optimizacion de cartera dentro de la organizacion.

6.7. Listados de cartera

El ERP utilizado por la empresa es Odoo, el cual al emitir un listado de cartera muestra el valor
pendiente de pago, pero no permite evidenciar si el documento presenta abono - saldo. Asi las
cosas, en la gestion de cartera no se puede evidenciar si el valor a cobrar corresponde al total de
la factura o por el contrario corresponde a un saldo que puede ser derivado de un menor valor
cancelado por el cliente, o por la falta de aplicacion adecuada de las retenciones de impuestos al

momento de contabilizar el pago inicial.
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6.8.Politicas de Cartera

Se evidencia que la clasificacion de clientes si se encuentra asignada, sin embargo, esta se
encuentra basada en estadisticas desactualizadas, por lo que varios de los clientes no tienen una
asignacion acorde a la facturacion reciente. La gestion de cobro no se realiza bajo los
parametros establecidos en las politicas de cartera debido a que los integrantes del grupo de
cobro de cartera no alcanzan a gestionar a todos los clientes que se encuentran en cartera

vencida.

e Politicas de estudio de crédito: La solicitud de documentos para estudio de crédito se
encuentra basada en requisitos minimos para evitar molestias a los clientes y no en la
necesidad de conocer bien la capacidad financiera de los mismos. El Data Crédito se
aceptaba en copia y no en original para un adecuado reporte en centrales de riesgos si
fuera el caso, si bien es cierto que se puede realizar el reporte negativo con el escaner del
formulario firmado, no hay soporte de validacion que dichos documentos procedan de
correos certificados de la empresa.

En conclusidn, las politicas de crédito no cubren las necesidades de aseguramiento y
sanidad de la cartera, adicionalmente que la firma del formulario del Data Crédito no es
una herramienta efectiva de cobro en caso de que el cliente entrard en mora de la

obligacion
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e Herramientas de cobro: Se cotiza un CRM para el seguimiento historico de la cartera,
esto permitira subsanar y analizar los pagos y los no pagos que conforman la promesa de
pago.

Esto debido a que no existe una herramienta que permita evidenciar la gestion de cobro
paso a paso y que pueda poner en contexto a un tercero de la gestion que se ha realizado a
los clientes, ni de cuentas veces se ha contactado al cliente, con quien se ha hablado o que
en su defecto permita realizar el seguimiento de las actuaciones de los analistas del area.
Informes complementarios y de seguimiento No se encuentran informes estructurados y
confiables que permitan realizar el seguimiento de los resultados del area y de la gestion
que se realiza.

e Lineamientos de contabilizacion: La contabilizacion de documentos se realizara de
manera periddica (Diario y seminal), puesto que a hoy se estan realizando a conveniencia
de tiempo, lo cual trae como consecuencia que se cometen muchos errores al momento de
cobrar debido a que se puede estar cobrando a clientes que ya hubieran pagado, o no se
hace el adecuado seguimiento a clientes que ya hubieran pagado y que solo falte la

discriminacion de los pagos para la respectiva aplicacion en Sistema.

6.9. Modelo de solucion

El modelo de solucion sera una propuesta de creacion del area de cartera dentro de la

compafiia Entremés Maquinas Dispensadoras SAS.
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6.9.1. Diagnostico Organizacional

Para la realizacion del diagnostico organizacional se utilizaron dos herramientas de
investigacion, que son el estudio de caso y el analisis documental. Estos instrumentos facilitaran
la definicion desde lo més basico hasta lo mas profundo, dependiendo de la administracion de la

cartera y el efecto que tiene en relacion con factores financieros.

6.9.2. Estudio de Caso

Se llevo a cabo un analisis de caso de la compafiia Entremés Maquinas Dispensadoras SAS, para
llevar a cabo la investigacidn, comenzando con los datos generales de la empresa, con el objetivo
de reconocer de manera precisa elementos como el objeto social, el mercado, el modelo de

negocio e informacion corporativa que respalde el objeto de estudio.

6.10. Formulacion estratégica

De acuerdo con el analisis de Entremés Méaquinas Dispensadoras SAS se realizaran las siguientes
estrategias para realizar propuesta a la empresa:
e Serealizara un analisis de la situacion actual de la cartera de la empresa.
e Identificacion del riesgo de los cuales la cartera de la empresa Entremés Maquinas
Dispensadoras SAS es susceptible.

e Se disefiara un perfil para el cargo analista de cartera.
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e Se disefiard un manual del procedimiento de cartera.

e Proponer indicadores para evaluar la gestion que se logra con la propuesta.

6.11. Desarrollo de estrategias

El desarrollo de estrategias es el plan que se va a ejecutar en la empresa para lograr un
crecimiento constante. Esta técnica enumera datos y objetivos detallados que describen cémo el

equipo planea lograr cada objetivo.

6.11.1. Estrategia 1. Analisis de la situacion actual de la compafiia

Después de una ardua investigacion dentro de los documentos de la organizacion se
analiza que su situacion actual es alarmante, ya que esta atravesando por un riesgo de iliquidez a
causa de la carencia de personal a cargo de la gestion de cobranza, los clientes se toman maés del
tiempo estipulado para pagar porque no hay quien esté llamando y haciendo seguimiento a las
facturas vencidas, se carece de la busqueda de nuevas negociaciones y esto hace que la empresa
cuente con pocos clientes, los mismos desde hace mucho tiempo, dia a dia las obligaciones y las
cuentas por pagar de la empresa crecen mas que lo que recauda en la cartera mes a mes, esto se
debe a que hay que conseguir nuevas negociaciones con proveedores para que suministren la
materia prima y poder sacar produccion, no se puede contar con el crédito de los proveedores
porque por la deuda sé que tiene, la opcidon mas viable es la compra diaria en almacenes

pequefios creciendo asi el valor de los gastos de caja menos.
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Al detallar la cartera de la compafiia por edades que asciende a un total de $160,828,695 se pudo

encontrar lo siguiente: Se ilustra la problematica expuesta anteriormente en la tabla 2.

Tabla 4. Informe cartera Junio 2024

Cartera General Entremés Plaza Vending Consolidado %
Mas Antiguos (6)  $1.412.026 $- $1.412.026 0,08%
91 - 120 Dias (5) $15.114.493 $112.274 $ 15.226.767 0,82%
61 - 90 Dias (18) $4.596.408 $- $ 4.596.408 0,25%
31 - 60 Dias (21) $78.296.753  $13.331.324 $91.628.077 4,96%
11 - 30 Dias (15) $145.259.49 $- $ 145.259.491 7,86%
1 -10 Dias (10) $171.465.756 $- $ 171.465.756 9,27%

No vencido (60) $ 1.343.783.536 $ 75.528.901 $ 1.419.312.437 76,77%

Cartera $ 1.848.900.962 100,00%

Fuente: Creacion propia

La cartera a este momento se encuentra conformada por un total de 135 clientes, los cuales deben

ser gestionados por tres personas del area y se evidencia lo siguiente:

e 17.13 % del valor de la deuda de clientes esta en el rango de 0 a 30 dias
e EI 4.96% del valor de la deuda de clientes esta entre el rango de 31- 60

dias, en lo anterior se observa la tardanza por el area contable en el registro de pagos
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e EI1.07% del total de la cartera esta en un rango de 61-120 dias, la estrategia sera
campanas de condonacion de intereses y de GAP para que la cartera no rode mas 'y
poderla subsanar paulatinamente.

e Setiene un 0.8% en el rango de mas antiguos, esta cartera se le realizara estudios de
bienes para comenzar a hacer procesos si el valor demanda una accion juridica.

e Yel 76.77% a la fecha no se encuentra vencidos, pero cabe resaltar que dentro de este

porcenjate huvieron refacturaciones de carteras vencidas.

6.11.2. Estrategia 2. Identificacion del riesgo de cartera para la organizacion Entremés

Magquinas Dipensadoras SAS

Con base en la informacion aportada por la organizacion y evaluando los referentes tedricos los
riesgos a los que la cartera de la empresa Entremes Maquinas Dipensadoras SAS se ve
enfrentada son:
e Estudio en centrales de riesgos para capacidad de endeudamiento de los nuevos clientes.
e Manual de procedimientos para aperturas de nuevo clientes.
e Seguimiento a la cartera vencida diario
Estos riesgos que se han establecido para la compafiia se identificaron analizando lo siguiente:
e Parael afio 2022 las cuentas por cobrar a clientes total a diciembre 31 eran de
$844.006.486 al final de diciembre 31 de 2023 la cartera habia ascendido a

$1.160,828,695 aumentando en un 3754% en un afio.
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e El disponible de la compafiia a diciembre 31 de 2022 y 2023 tenian los saldos
$268,062,156 y $360,200,074, respectivamente. Lo anterior evidencia un aumento en el
disponible Gnicamente de 34%, lo ideal seria que el recaudo en el disponible de la
compaiiia fuera también en aumento como los deudores y eso no se evidencia.

e Al calcular el indicador de “calidad de cartera” se puede evidenciar que la cartera se
encuentra vencida y representa el 23.24 % de esta, esto es riesgoso para la compafiia
debido a que esta proxima a convertirse en una cartera que de dificil cobro.

Después de realizar el analisis de la organizacion se realiza la siguiente propuesta que permitira
evidenciar la creacion del &rea de cartera de la organizacion Entremes Maquinas Dipensadoras

SAS. Para ello se siguen los siguientes pasos

e Perfil de cargo.
e Manual de procesos.

e Describir indicadores del cumplimiento en el area

6.11.3. Estrategia 3. Disefio de perfil del cargo de analista de cartera Entremes

Maquinas Dispensadoras SAS.

El disefio de cargos tiene por objetivo obtener, evaluar y organizar la informacion que se tiene
sobre el cargo valorado; esto se logra con la ayuda del propio empleado, su jefe inmediato y la

posible informacion que se tenga en la organizacién. En el se definen los deberes y las
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condiciones relacionadas con el cargo. Se ilustra la problematica expuesta anteriormente en la

figura 4.
Entremes
Entremes Maquinas Dispensadoras SAS
Formato de perfil de cargo
Fecha | Sede
Identificacion del cargo

Denominacion Codigo

Nivel Asignacion salarial
Dependencia

Objetivo general del cargo

Apoyar de forma permanente la gestién de la recuperacién de las cuentas por cobrar de la compafia, mediante la
realizacion de cobros, seguimiento de los vencimientos y de los acuerdos de pago; asi como el reporte de los deudores
morosos a las centrales de riesgo.

Requisitos minimos

FORMACION ACADEMICA: Estudiante de Contaduria Publica, Administracién de empresas o afines, de 4To semestre en
adelante

EXPERIENCIA LABORAL: Minimo 6 meses en areas de contabilidad, cartera, tesoreria, facturacion.
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Descripcion de las funciones

Funciones Periocidad Tipo

Organizary archivar los documentos de clientes y D E
negociaciones a la compafia
Organizar y archivar los documentos de soporte de cada D E
credito o negociacién otorgada.
Alimentar a base de datos de los creditos otorgados o D c
negociaciones realizada
Realizar la gestion del cobro de las cuentas proximas a D E
vencerse
Realizar la gestion del cobro de las cuentas vencidas D E
Autorizar los pedidos de los clientes para su efectivo despacho D E
Conciliar las cuentas pendientes con cada cliente D E
Identificar los pagos realizados por los clientes D E
Revisar semanalmente la cartera general de los clientes D E
asignados
Elaborar notas crédito de descuentos de pronto pago D E
Realizar la Visita a clientes morosos D E
Realizar la actualizacién Diaria de la informacién de reporte de D c
caja ydeclaracion de operaciones en efectivo en la carpeta
. Tipo de funcion Ejecucién (e) Analisis (a) Direccién (d) Control (c)
Convenciones — " — -
Periocidad Ocasional (o) Diaria (d) Mensual (m) Trimestral (t)
R Nivel
Competencias Alto Medio | Bajo
Generales
Adaptacion X
Ambicién profesional X
Analisis X
Aprendizaje X
Asertividad X
Autocontrol X
Autonomia X
Creatividad X
Delegacion X
Dinamismo X
Flexibilidad X
Independencia X
Iniciativa X
Integridad X
Juicio X
Liderazgo X
Negociacion y conciliacién X
Orientacioén al servicio X
Persuasion X
Planificacion y Organizacion X
Resolucién de problemas X
Sensibilidad interpersonal X
Sociabilidad X
Toma de decisiones X
Trabajo bajo presién X
Trabajo en equipo X
Tecnicas
Atencion al detalle X
Atencion al publico X
Autoorganizacion X
Comunicacion no verbal X
Comunicacion oraly escrita X
Disciplina X
Razonamiento humerico X
Sentido de Urgencia X
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Nivel

Responsabilidades
P Alto Medio Bajo

Bienes yvalores: Cuentas por
cobrar a corto, mediano y largo X
plazo

Informacion: Toda la
informacidn relacionada con las
cuentas por cobrar de la
compaiia

Relaciones interpersonales:
Servicio

Direccion y coordinacion: Tercer
nivel del organigrama

>

Analisis de la cartera

Ejecucidn de la cartera

Estrategias diarias

XXX [Xx

Estrategias de medioas virtuales

Fuente: Creacion propia

Figura 4. Perfil del cargo

6.11.4. Estrategia 4. Manual de Normas y procedimientos de cartera

Se ilustra el manual de procesos y procedimientos en la tabla 5.

Tabla 5. Manual de procesos y procedimientos

Manual de procesos y procedimientos

Entremes

Manual de procesos y

Procedimientos en el &rea
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Cartera

2024

Entremés Méaquinas Dispensadoras SAS

Este manual es conjunto de normas y procedimientos que tiene como fin ayudar a la gestion de
la cartera, estandarizar los procedimientos y establecer lineamientos especificos para asegurar
la liquidez y mantener una sana relacion con los clientes. Dicho manual es de obligatorio

cumplimiento.

Objetivo General

Reglamentar el otorgamiento de los créditos y el recaudo de la cartera en Entremés Maquinas
Dispensadoras SAS con el fin de asegurar el crecimiento de la empresa y la liquidez bajo el

minimo riesgo.

Obijetivos Especificos

e Administrar, controlar y velar por la cartera y el recaudo de las cuentas por cobrar de
Entremés Méaquinas Dispensadoras SAS.

e Detallar procedimientos y controles para el aseguramiento de la cartera.

e Estandarizar el proceso a seguir para el otorgamiento de crédito y el recaudo de la

cartera.

Estrategias

Para el cobro oportuno de las cuentas por cobrar, existiran las siguientes estrategias:

e Descuentos por pronto pago, subsanacion de cartera y pagos en una cuota.
e Campafias de condonacion de GAP para pronto pago en una, maximo dos cuotas.

e Pagos virtuales por enlace de pago.
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e Intensidad segun la Ley 2300 en el cobro de cartera por medio de la tecnologia,
mensaje de texto, mensaje de voz, correo y WhatsApp.
e Analisis operativo del cobro manual de la cobranza con estrategia de la base de datos

vs la estrategia virtual.

Requisitos para la apertura de clientes

Cada cliente debe cumplir con los requisitos especificados al momento de abrir un crédito con

Entremés Méaquinas Dispensadoras SAS.

Persona natural

Se incluyen las negociaciones de $0 a $4.000.000
e Carta de solicitud de vinculacion de cliente.
o Certificado Camara de Comercio — Registro Mercantil persona natural y
establecimiento reciente (expedicion no mayor a 30 dias)
e Copia de registro Unico tributario (RUT)
e Declaracién de renta de los dos ultimos afios y/o Gltimos estados financieros.
e Fotocopia de cedula ampliada a 150 % del representante legal.

e Referencia bancaria (1), y tres comerciales.

Persona Juridica

Se incluyen negociaciones desde $0 a $10.000.000
e Carta de solicitud de vinculacion de cliente.
e Certificado Camara de Comercio — Registro Mercantil persona natural y
establecimiento reciente (expedicion no mayor a 30 dias)

e Copia de registro unico tributario (RUT)
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o Declaracion de renta de los dos Gltimos afios.

e Estados financieros de los dos Gltimos afios.

e Fotocopia de la cedula ampliada a 150% del representante legal.
e Carta de referencia bancaria (1).

e Carta de referencia comercial (3)

Se incluyen negociaciones desde $10.000.000 en adelante

e Carta de solicitud de vinculacion de cliente.

e Certificado Camara de Comercio — Registro Mercantil persona natural y
establecimiento reciente (expedicion no mayor a 30 dias)

e Copia de registro unico tributario (RUT)

e Declaracion de renta de los dos ultimos afios.

e Estados financieros de los dos Gltimos afios.

e Fotocopia de la cedula ampliada a 150% del representante legal.

e Fotocopia de extractos bancarios de los 3 Gltimos meses

e Carta de referencia bancaria (1)

o Carta de referencia comercial (3)

e Certificado de libertad y tradicion.

Niveles de autorizacion

Cupo Crédito Autorizaciones
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De 0 A $4.000.000 Auxiliar de Cartera
De $ 4.000.000 a $10.000.000 Asistente y supervisor de Cartera
Desde $10.000.001 Gerente

Soportes para obtener crédito

Para el otorgamiento del crédito se tiene en cuenta lo siguiente:
e Los resultados que arroje data credito, experian center y capacidad de pago.

e Establecer si los activos — pasivos del cliente son mayores al crédito que sera otorgado.

Actualizacién de datos

Cada afio la carpeta del cliente comercial debe ser actualizada.

Una vez se apruebe la solicitud de vinculacion de cliente, el area de cartera debe abrir una
carpeta de cliente nuevo, y debera archivarse en el departamento de crédito y cartera de
Entremés Méaquinas Dispensadoras SAS. Si se abren nuevas sucursales estas deben ser

reportadas por medio de una carta donde se certifique que pertenecen al cliente existente

Asignacion de Cupo Crédito

El asistente de cartera o quien realice sus funciones debe evaluar la capacidad de
endeudamiento, los habitos de pago y cudl seria el presupuesto de ventas a realizar a dicho
cliente; después de esto se emite el concepto y se hace firmar la autorizacion segun el cuadro
de niveles de autorizacion. (Mesa de control y crédito brinda la autorizacion del cupo).
Venta minima a crédito: No es conveniente emitir créditos menores a $4.000.000, sin

embargo, si el gerente y el asistente de cartera los aprueban podran ser otorgados.

Comité de crédito y cartera
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Este comité se crea como organismo de control y como ente aprobatorio en el otorgamiento de
créditos, estara conformado por:

e Gerente general

e Contador

e Asistente Contable

e Asistente de Cartera

e Auxiliar de Cartera
Este comité se reunira con minimo tres miembros presentes una vez a la semana; con el fin de
ver o analizar lo siguiente: cierre de semana, proyeccion de la caida, proyeccion de los

acuerdos vigentes y proyeccion de pagos.

Garantia del crédito

Se establece que la garantia de todo crédito es el soporte patrimonial que ofrece el cliente que

garantiza que los pagos se lleven a cabalidad

Condiciones de venta

e Ventas de Contado
Esta venta implica que el pago sea cheque o por transferencia electrénica. Los pedidos seran
entregados después de realizarse el pago efectivamente.

e Ventas a Crédito
Esta venta se da cuando se entrega un producto y el pago parcial o en su totalidad se pacta para

un plazo establecido después de la entrega.

Cobro de intereses
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El cobro de los intereses se realizara desde el primer dia de atraso en las fechas establecidas de
pago, y el valor porcentual a aplicar del interés es el de la tasa maxima de usura establecida
por la ley. El interés debera ser pagado en el momento de poner al dia las obligaciones

retrasadas.

Procedimiento de cartera

El asistente de cartera y el auxiliar de cartera son responsables del oportuno recaudo de la

cartera en su fecha de vencimiento.

Proceso de recaudo

La informacion de la cartera a cobrar seré generada de manera diaria, con el fin de hacer
seguimiento y gestion de cobro oportunamente, una vez realizado el pago se debe actualizar la
cartera e identificar el pago. Si el cliente no cumple con los pagos entra en mora, y debe ser

tratada de forma especial (se vera mas adelante).

Compromiso de pago

Cuando un cliente tenga una mora podra acceder a que se le autorice e despacho de sus
pedidos estableciendo un compromiso de pago de las facturas vencidas, lo anterior debe ser

autorizado de la siguiente manera:

Monto de la mora Dias de la mora Autoriza
Desde 1 a 15 dias Asistente Cartera
De $0 a $4.000.000 Desde 15 a 35 dias Asistente Cartera
Desde 35 a 60 Asistente Cartera
Desde 1 a 15 dias Asistente Cartera y contable

De $0 a $10.000.000 Desde 15 a 35 dias Asistente Cartera y contable
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Desde 35 a 60 Asistente Cartera y contable
Desde 1 a 15 dias Gerente General

De $10.000.0001 en adelante Desde 15 a 35 dias Gerente General
Desde 35 a 60 Gerente General

Todo compromiso autorizado no podré exceder el total de los dias de mora, cuando sea
aceptado es responsabilidad del auxiliar de cartera realizar el seguimiento de este compromiso
de pago. Cuando no se cumplan estos compromisos en dos ocasiones seguidas la posibilidad

de acceder de nuevo a uno seré negada.

Incremento de cupos

Para que sean autorizados incrementos de cupos en el crédito se debe realizar una carta de
solicitud y anexar la siguiente documentacion
e Céamara de Comercio actualizada
e Estados financieros con sus notas
e Declaracién de renta del Gltimo afio gravable.
Cambio de razon social: se debe anexar el RUT actualizado.
Creacion de Sucursales: se debe realizar una carta de autorizacion para la inclusion de la

sucursal.

Recepcion de Pagos

1. Cuenta corriente

2. Secrea una Landing page

Recaudo de cartera vencida
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Se dara un tramite especial de gestion de recaudo para lograr que el pago se realice
efectivamente.

Primera fase: comunicacion directa con el cliente (hasta 20 dias de mora)

Segunda fase: cobro pre juridico (entre 21y 45 dias de mora)

Tercera fase: gestion juridica (méas de 45 dias de mora)

Gestidn de cobro pre-juridico

Todo cliente que cumpla con los dias de mora mayor a 365 establecidos se le debera

comunicar por escrito sea cobro pre juridico o no, con el fin de establecer un acuerdo de pago.

Cobro juridico mayor a 45 dias

Todos los vencimientos mayores a 45 dias deberan llevarse a cobro juridico.
Después de 3 cartas de notificacion y un sin nimero de llamadas para conciliar un pago, sin

mas requisitos se podrd mandar a cobro juridico al dia 46 por medio de abogados.

Castigos de cartera

Después de que el abogado determine que la cartera del cliente no podra ser cobrada, el
auxiliar de cartera podra solicitar el castigo de la cartera ante el comité de cartera.
Se efectuaran una vez al afio al 31 de diciembre, y para su autorizacion se anexa:
e Informe de la gestion de cobro realizada.
e Soporte de la cuenta a castigar.
e Informe del proceso juridico realizado por el abogado, donde este indicando la
irrecuperabilidad de la cuenta por cobrar.

¢ Instancia final del tramite judicial.

Informes para el control de cartera
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Informe de rotacidn de cartera: este informe se saca a cada cierre de mes y contiene la
informacion de las ventas a cada cliente. El informe nos indica el nimero de veces que se ha
cobrado la cartera en el periodo estudiado.

Informe de cartera por edades: dicho informe contiene la clasificacion de las cuentas por
cobrar por antiguedad de saldo y discriminado por cliente. Sirve como apoyo de trabajo para la
gestion de recaudo en el mes siguiente, y debera ser entregado al gerente y asistente contable

por el auxiliar de cartera.

Fuente: Creacion propia

6.11.5. Estrategia 5. Propuesta de indicadores de gestién

Con los indicadores de gestion se quiere evaluar el funcionamiento de la propuesta de creacion
del area de cartera de la empresa Entremés Maquinas Dispensadoras SAS

Estos indicadores también pueden ser utilizados para evaluar los rendimientos y gestion del
personal contratado, por otro lado, ayuda a la empresa a identificar inconsistencias y realizar

mejoras en el proceso. Se sugieren los siguientes indicadores:

e Rotacion de cartera:
Se propone que la empresa establezca de manera mensual este indicar que le dira cuantos dias se
tarda en recuperar la cartera. Ventas a crédito/Promedio cuentas por cobrar * 360 Las ventas a
crédito son la sumatoria de todas las ventas a crédito que se hicieron en un periodo o ejercicio. El
promedio de cuentas por cobrar es la suma de los saldos al inicio del periodo y el saldo al

finalizar el periodo y luego dividiendo por dos.
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e Calidad de la cartera:
Se propone este indicador para que la compafiia evalUe que tanto la afecta o no las deudas
vencidas o con muchos dias de crédito.
Cartera Vencida / Total Cartera Bruta
La cartera vencida es la suma de las deudas de un periodo que han excedido los dias pactados de
plazo para el pago. El total de la cartera bruta hace referencia al total de las deudas del mismo

periodo que se quiere evaluar.

e Recaudo de cartera:
Este indicador me proporciona cual es el porcentaje recaudado respecto al total de la cartera
existente en un periodo.
Total, recaudo del periodo / tota cartera del periodo
Se genera el total de los recaudos del periodo a evaluar (afio 0 mes) que son la suma de la cartera
cancelada por él cliente, y el total de la cartera hace referencia a la suma de toda la cartera de ese

mismo periodo.

6.12. Andlisis documental

Para el desarrollo buscando soluciones al problema de investigacion, también uso el analisis

documental en la empresa Entremés Maquinas Dispensadoras SAS para identificar la gestion
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actual de la cartera con documentos que permitan ver los aspectos relevantes que pueden

impactar el area y las finanzas de la compafiia.

6.12.1. Definiciéon de fuentes de informacion

En la investigacion realizada a la empresa concluyeron las siguientes fuentes de informacion,
segun se ve en la tabla 4, donde estan clasificadas por internas, comprendidas como insumos
otorgados directamente por la organizacion y externas de bases de datos por terceros

relacionados con este proyecto. Se ilustra las fuentes de informacion en la tabla 6.

Tabla 6. Fuentes de Informacién

Fuentes de informacion

Internas Externas
Estados financieros PIB sectoriales
Informes de Cartera Base de datos Financieras

Informe de gestion de cobranza

Fuente: Elaboracion propia

6.12.2. Resultados analisis documental

Se realizo el analisis documental enfocados en el departamento de crédito y cartera de la

empresa Entremés Maquinas Dispensadoras SAS, para identificar la situacion actual, tendencias
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clave, oportunidades emergentes y practicas lideres en el sector. Este estudio ha proporcionado
una vision detallada del panorama actual, destacando informacion valiosa que pueden fortalecer

la gestidn de cartera en la compafiia.

6.12.3. Aspectos econdémicos sectoriales

Basados en la disminucion de la pandemia por el COVID 19, la afectacion de la invasion de
Rusia a Ucrania y continuando con el crecimiento de la economia en los dos ultimos afos,
Colombia cerro el 2023 con un PIB del 9.28%. Sin embargo, no todas las proyecciones se
cumplieron y con el crecimiento de la inflacion, el aumento de la tasa de intervencion de politica
monetaria, la depreciacion del peso colombiano y la incertidumbre politica; se proyecta que la
economia para el 2024 se desacelere y el crecimiento econémico este aproximadamente en el
2.07%. En cuanto al PIB sectorial (informacion y telecomunicaciones) tiende al crecimiento
continuo pese a las dificultades econdémicas, como se evidencia en la figura 8 del PIB general y

sectorial de los Gltimos afios en Colombia. Se ilustra el PIB general y sectorial en la figura 5.
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PIB GENERAL Y SECTORIAL 2016-2023

Pib sectorial m Pib geberal

2023 AR T

2022 TN T

2021 TN T
II]IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII%HI%QII]]

2019 TN

2018 TN

2017 TN

2016 LT

-8 -6 -4 -2 0 2 4 6 8 10 12

Figura 5. PIB general y sectorial del 2016 al 2023

Fuente: Elaboracidn propia con base en el DANE (2023)

Para tener punto de comparacion de la actual gestion de la cartera de Entremés Maquinas
Dispensadoras SAS se seleccionaron 3 organizaciones del mismo mercado catalogados como
competencia directa, donde se encuentran Hostel Vending, Autosnacks, Novaventa y Mundo
Vending, las cuales tienen al igual que Entremés ingresos anuales por méas de 12.000.000.000
Millones de pesos.

En la figura 6, se muestran los Gltimos ingresos en cada organizacion descrita incluyendo
a Entremés, en donde podemos observar que, en un porcentaje de participacion del mercado,
tienen cifras similares, lo que se entiende que hay mas competencia directa en esos rangos que se

disputan 2% en del valor total del mercado. Se ilustra los ingresos en la figura 6.
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$16.000.000.000 30%
$14.000.000.000 250
$12.000.000.000 =
== = 0,
$10.000.000.000 = — 20%
$8.000.000.000 = = 15%
$6.000.000.000 = = 10%
$4.000.000.000 = =
= = 5%
$2.000.000.000 = =— = =
$- = = = = 0%
Autosnacks Mundo Vending Hostel Vending  Entremes
== Ingresos Valor %
Fuente: Creacion propia con base en estados financieros comerciales (2023)
Figura 6.1ngresos empresas competencia
6.13. Propuesta de gestion de cartera para la empresa ‘‘Entremés Maquinas

Dispensadoras SAS”

Una vez llevado a cabo el analisis utilizando los instrumentos de los numerales previos, se
presentaran las sugerencias formuladas para reducir los riesgos financieros en la administracién
de la cartera de Entremés, y adicionalmente se prevén mejoras en el seguimiento administrativo

para tener un control mas extenso de la operacion.
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6.13.1. Politicas

De acuerdo con el analisis efectuado, es evidente que se deben implementar las siguientes
politicas para complementar las ya existentes en la compafiia, con el objetivo de cubrir y

modificar detalles de los procesos. Respecto al procedimiento de recaudacion:

e Es necesario disponer de un reporte diario que permita establecer los valores a recaudar y
no recaudar, con el objetivo de comunicar a la direccion financiera y a la alta direccion,
los posibles efectos que puedan incidir en la garantia del flujo de efectivo diario, semanal
y mensual de la empresa.

e El procedimiento de cobro se guiara por el principio de prevision y pago puntual de los
compromisos otorgados a los clientes antes de su fecha de vencimiento. Para lograrlo, los
encargados del cobro tendran que administrar la recepcion y comprobacion de los

soportes de pago proporcionados por los clientes, ademas de la aplicacion.

Respecto al procedimiento de administracion de Cartera:

e Evaluacion de poligrafo para los roles que ejecuten, revisen y aprueben espacios extra.
Con esto se pretende que los individuos elegidos posean las caracteristicas requeridas.
e Es necesario que todas las llamadas sean registradas y resguardadas por un minimo de 6

meses desde la administracion efectuada.
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e En caso de que los clientes presenten reclamaciones y/o disputas respecto a los conceptos
y/o valores cobrados, no se inician las operaciones de cobro hasta que se libere la

resolucion correspondiente al asunto.

6.13.2. Metas

Segun el analisis documental de la gestion de la cartera y la tabla 17 de variacion de
efectividad de cobranza, se evidencio la necesidad de evaluar la administracion de la operacion
de recaudo. Dado que el promedio de recaudo es del 73%, se considerd en las propuestas
establecer un objetivo de recaudo, tal como se muestra en la tabla 23, sobre el total de cartera que
posea, lo que a su vez se medira con el mismo porcentaje. Se ilustra la Meta de recaudo en la
tabla 7.

Tabla 7. Meta recaudo

Meta de recaudo

Meta %

Recaudo 80%

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con los hallazgos del diagnostico de la administracion del cobro de cartera, la
estructura y cultura organizacional analizadas en los instrumentos de este estudio, se elaboro la

propuesta de mejora centrada en los roles actuales con un objetivo concreto basandose en el
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cobro constante de la cartera en mora. Para ello, se emplearon datos historicos del analisis
documental en el punto de gestion de cartera de este documento.

En la tabla 8, basandose en el promedio de clientes en mora, se establecid la proyeccion
de personal centrada en el cobro de cartera, sin incorporar otras funciones, con el objetivo de
especializar el proceso y lograr una mayor eficiencia. Al calcular el niUmero de clientes en
funcion de la duracion y las horas de trabajo, se requeririan 3 empleados especializados para
mantener un contacto medio de 10 minutos con los clientes impagados durante el mes. Se ilustra

la Meta de recaudo en la tabla 8.

Tabla 8. Proyeccion necesidad funcionario especializado en cobro de cartera

Prondstico de interacciones y personal requerido

promedio tiempo horas por
horas diarias
Ilamada (min) semana
10 45 7,5
# promedio tiempo Ocupacion  reductores otros  personal
contactos Clientes Ilamada (sec) mano de obra tiempos necesario
enunmes 135 600 90% 6% 3,0
en una
3,0
semana  33.75 600 90% 6%
enundia  6.75 600 90% 6% 3,0

Fuente: Elaboracién propia
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Los datos historicos, la administracion requerida por dia, semana y mensual. Por ejemplo, los
33.75 clientes de un dia necesitaran ser atendidos todos, lo que implica que cada uno de los 3

colaboradores tenga 11.25 personas/clientes diariamente.

6.13.3. Instructivo llamadas de cobro

Se ilustra el instructivo en la figura 7.

1. Preparacién previa

Antes de llamar se requiere conocer la informacion del cliente

A '

Concretar un acuerdo de pago con el cliente

\'¢

Seguir los pasos del guion, pero sin ser rigidos

O

4. Crear un ambiente profesional y respetuoso

[ 2. Establecer un objetivo claro ]
[ 3. Preparar un guion bisico ]

O
4 )

5. Escuchar activamente

Escuchar atentamente para entender sus razones y emociones

detras del impago
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A '

6. Ofrecer soluciones
Ofrecer opciones de pago o soluciones que se ajusten a la

capacidad financiera del cliente.

O

7. Confirmar el acuerdo

Clarificar todos los términos y condiciones del acuerdo de

pago. Confirmar la fecha y método de pago acordados.

O

8. Documentar la llamada

Tomar notas detalladas de la conversacion, incluyendo la
fecha, hora, acuerdos realizados y cualquier otro detalle

relevante. Esto puede ser Util para futuras referencias.

J

A’

/ 9. Seguimiento y persistencia

\

Después de la llamada, enviar por escrito los detalles del acuerdo por
correo electrénico, en algunos casos, puede ser necesario realizar

varias llamadas de seguimiento para asegurar el cumplimiento del

\acuerdo. /
O

4 )

10. Registro del Seguimiento
Llevar un registro actualizado de todas las interacciones posteriores y
el estado del pago. Esto ayudara a mantener un seguimiento efectivo

de la gestion de la cartera.

N\ J
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 7. Pasos para una gestion de cobro efectiva

6.13.4. Guion de las llamadas cobro

El siguiente es un guion de cobro de cartera por teléfono, adaptado a las politicas de
Entremés Maquinas Dispensadoras SAS., es busca de especializar la nueva distribucion de roles,
en caminado al monitoreo y estandarizacion de procesos enfocados en la mejora continua que
permitiran un proceso de capacitacion y seguimiento constante del area:

e Saludo inicial

"Buenos dias/tardes, ;hablo con (nombre del cliente)?”

e I|dentificacion

"Mi nombre es (nombre del profesional de cartera) y estoy llamando de (hombre de Entremés
Maquinas Dispensadoras SAS). Estoy encargado/a de la gestion de cobros y me gustaria hablar
con usted respecto al saldo pendiente en su cuenta."

e Desarrollo de la conversacion

Depende de cada caso, no converse con rigidez.

e Confirmacién de la deuda

"Segun nuestros registros, tienes un saldo pendiente de (monto). ¢Podria confirmarme si tiene
conocimiento de esta deuda?"

e Escucha activa
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Dejar espacio para que el cliente comente o explique su situacion financiera. Escuchar con
atencion y empatia.

e Oferta de soluciones

"Entiendo que a veces pueden surgir dificultades financieras. ¢Esta en posicion de realizar un
pago ahora? Podemos discutir opciones como un plan de pago flexible si lo necesita.”

e Negociacién

Si el cliente propone un pago parcial o un plazo diferente, evaluar la viabilidad y pedir apoyo
de la Coordinacion del area si es necesario.

e Confirmacion del acuerdo

"Para asegurarnos de estar de acuerdo con lo dialogado, ¢podria confirmarme cuando
realizara el pago acordado y como lo hara?"

e Seguimiento

"Después de esta llamada, le enviaré un correo electronico con los detalles de nuestro
acuerdo. ¢Hay algo mas que necesite antes de proceder?"

e Agradecimiento

"Gracias por su ayuda. Valoramos su compromiso y estamos aqui para ayudarle a resolver
esta situacion de la mejor manera posible."

e Despedida

"Si tiene alguna pregunta o necesita mas informacion, no dude en contactarme. Que tenga un
buen dia/tarde."

Se muestran las etapas propuestas para la gestion de cobro de cartera Entremés Maquinas

Dispensadoras SAS, desde antes del vencimiento hasta la tltima instancia de cobro, sin dejar de



Propuesta de gestion de cartera para la empresa ‘‘Entremés Maquinas Dispensadoras SAS”

ubicada en la localidad de Barrios Unidos

lado las llamadas durante todo el proceso para lograr el recaudo de la cartera, con el objetivo de

trazar un camino claro en cada momento de las carteras.

Se ilustra la etapa de cobro en la figura 8.
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos Entremés (2024)

Figura 8. Etapa de cobro en Entremés Maquinas Dispensadoras SAS

6.13.5. Control de la gestion

Con el analisis realizado a la organizacion también se identificd la necesidad de realizar
seguimiento constante a la gestion de la cartera para no tener impactos financieros en momentos
importantes del ciclo de efectivo o liquidez a corto plazo, con base en fuentes de informacion

actuales los cuales incluyen:

e Informe de cartera

e Estados financieros

Dentro de las principales funciones esta nueva herramienta permitira:

e Conocer la totalidad de la cartera vigente e historica

e Se lograra identificar rapidamente las cuentas y riesgos mas altos en funcién de la
antigiiedad de la cartera y el valor de la cartera

e Definir efectivamente las edades de la cartera por periodos, tipo de persona juridica, mes,
zonas y vendedores

e Se podra identifica rapidamente las carteras con mayor volumen actual e histérico

e Se lograra medir la gestion de los cobradores en cantidad, porcentual y en pesos

e Se podra tener un estado de resultados de los ingresos y gastos que genera el area de

crédito y cartera.
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7. Conclusiones

De acuerdo con lo planteado Herrera Mufioz & Diaz Realpe (2018) el proposito principal del
proceso de cartera en las cuentas por cobrar deberia ser cobrar las deudas tan pronto como sea
posible, sin reducir las ventas, mediante métodos de cobro eficaces. No obstante, en la
investigacion llevada a cabo en el &rea de cartera de la empresa Entremés Maquinas
Dispensadoras SAS, al no establecer objetivos claros, alcanzables, cuantificables y efectuar un
seguimiento apropiado, este cobro y recepcion de los pagos no es crucial establecer los roles y
funciones de manera especializada para alcanzar un mayor dominio en la administracion de
cobros y, consecuentemente, un mejor rendimiento en la recoleccion de la cartera.

Segun Toro & Palomo (2014) la deuda provoca efectos financieros en las pequefias y
medianas empresas si no se gestiona correctamente, dado que no disponen de los recursos
necesarios para una gestion financiera adecuada. En el estudio, se confirma que una gestion
incorrecta de la deuda puede generar consecuencias financieras importantes, poniendo en riesgo
la estabilidad y expansion de Entremés Maquinas Dispensadoras SAS. Esto no solo reforzara su
situacion econdmica, sino que también les facilitara la utilizacion segura de oportunidades de
crecimiento y disponer de recursos estables en el flujo de efectivo en la organizacion

Para llevar a cabo este estudio, fue crucial crear un acercamiento conceptual a través de
documentos tanto fisicos como digitales sobre la administracion de cartera en las empresas de
comercializacion del mundo vending. En este contexto, se determind que las compaiiias de
comercio, mediante una administracion de cartera solidamente fundamentada, pueden potenciar
su posicion competitiva al asegurar un flujo de efectivo constante y previsto, disminuir los

riesgos de incumplimiento Una administracion de cartera sélidamente fundamentada no solo
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mejora la salud financiera de las compafias de venta, sino que también aporta considerablemente
a su habilidad para innovar y mantenerse sélidas en un ambiente de comercio fluctuante.

En esta investigacion se generd un estudio de los procesos, politicas y metodologia de cobro
al interior del area de crédito y cartera de la organizacion Entremés Maquinas Dispensadoras
SAS. por medio de informacion cualitativa que se observo al interior de la organizacion y con
informacidn cuantitativa de informes de gestion, con el fin de obtener un adecuado diagndstico,
alli encontramos una planta de personal en su mayoria asignada al area contable y encargados no
solo del proceso de cobro, sino de la operatividad de la aplicacion de pagos, estados de cuenta,
gestion de PQRS, generacidn de notas crédito y débito. En cuanto a la gestion y seguimiento de
cobro de cartera los objetivos se trazan por mes.

Al llevar a cabo este estudio, se indica algunas posibilidades de mejora, por lo que se
formulan sugerencias de mejora en relacion a la especializacion de las tareas en los puestos,
distribucion de la carga laboral de manera mas justa, énfasis en el seguimiento de la
administracién de cobros y recuperacion de cartera, instauracion de nuevas politicas en la
administracién de cobros, puesta en marcha de un objetivo de recuperacion de cartera del 80%
por cada cobrador, Ademas, se sugieren las fases de cobro en funcién de la altura de moray un
esquema del proceso de cobro. Para tratar una llamada de cobro, se desarrollé una herramienta
de seguimiento de cobro de cartera detallada que muestra de manera agil los indicadores de
cartera.

Segun el analisis realizado y las estrategias sugeridas para robustecer los procedimientos de
recoleccion y administracién de cartera en la compafiia, se puede deducir que estas acciones son
esenciales para incrementar la eficacia operacional y garantizar el flujo de efectivo diario,

semanal y mensual. La puesta en marcha de reportes de recaudacion diarios facilitara un control
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minucioso de los valores recaudados y no recaudados, brindando a la direccion de tesoreriay a la
alta direccion la informacion requerida para tomar decisiones fundamentadas. Asimismo, las
estrategias en la administracion de cartera, tales como la implementacion del principio de
anticipacion en los pagos y la comprobacion estricta de los soportes de pago, aseguraran una
gestion mas eficaz de los recursos economicos; esto ayudara a la transparencia y el acatamiento
de las regulaciones, optimizando de esta manera la relacion con los clientes y reduciendo los
riesgos vinculados a reclamaciones y disputas. En suma, estas politicas adicionales constituyen
un avance importante hacia la mejora completa de los procesos financieros y administrativos de
la compafiia.

La sugerencia de la implantacion del area de cartera y roles en los departamentos operativos
refleja un enfoque evidente hacia la especializacion y la eficacia. Al repartir de forma mas
precisa las responsabilidades entre profesionales y auxiliares, se persigue mejorar la gestion de
cartera, los pagos, la conciliacion y el servicio al cliente. EI cambio regular de roles entre los
expertos no solo promueve la polivalencia y el aprendizaje constante. en conclusion, esta
reorganizacion tiene el objetivo de incrementar la eficiencia en las operaciones y la habilidad del
equipo para reaccionar ante las exigencias diversas y fluctuantes.

En futuras investigaciones se emprende en la organizacion de los procesos financieros
para la toma de decisiones que debe contener cada uno de los departamentos de una compafiia,
puesto que si existe una buena organizacion empresarial en todos los aspectos financieros de la
empresa es posible una toma de rapida de nuevos prospectos que generen valor a la empresa,
esto con el fin de realizar estudios profundos de mercado en cada uno de los sectores de la
industria para asi poder desarrollar esas debilidades blandas que hoy por hoy tienen las pequefias,

medianas y grandes empresas.
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8. Recomendaciones

La administracion de la cartera es uno de los procedimientos mas cruciales de las entidades
organizacionales, ya que influyen en las finanzas, especialmente en la liquidez que impacta
directamente en ese flujo de dinero corriente. En este proyecto, se utiliz6 una mezcla de
metodologias cualitativas y cuantitativas. No obstante, se recomienda que en futuras
investigaciones de este tipo se lleven a cabo mayores indagaciones en elementos cualitativos
para entender de manera mas detallada la razén procedimental.

Se recomienda a la facultad de ciencias empresariales de la Corporacion Universitaria
Minuto de Dios, especialmente a la especialidad en Gerencia Financiera, proseguir con la
elaboracion de estudios enfocados en la mejora de la administracion de cartera, utilizando como
modelos empresas del sector real con el propdsito de establecer procedimientos mas estables
para las organizaciones que contribuyan en el &mbito financiero. Esto permitira definir normas
para el pais basandose en el control de la gestion.

De igual manera, para los compafieros y colegas, es aconsejable continuar con la
investigacion en la gestidn de cartera, ya que facilita la aplicacion de todos los conceptos
estudiados en el programa. Esto se debe a la relevancia crucial de reducir el riesgo crediticio y el
control de la liquidez, lo que posibilita a la conclusion del ejercicio generar beneficios en la
organizacion, tener claro el flujo de caja, prevenir excesos de financiacion en las empresas y
proporcionar. Basados en el estudio llevado a cabo en la Propuesta de gestion de cartera para la
empresa ‘ ‘Entremés Maquinas Dispensadoras SAS” ubicada en la localidad de Barrios Unidos,

se sugiere profundizar en el analisis del riesgo crediticio y las politicas de concesion de cupos
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crediticios en las empresas de comercializacion de alimentos, ya que esto implica una
recuperacion mas adecuada de la cartera si se logra reducir este riesgo al interior de las empresas.
Se recomienda implementar un programa de formacion constante para los empleados que
participan en los procesos de recoleccidn y administracion de cartera, centrado en las nuevas
politicas que se han implementado. Esto asegurara que todos los trabajadores estén al tanto de los
procedimientos actuales y sean capaces de implementarlos de forma eficaz. Ademas, es vital
supervisar estrechamente la puesta en marcha de las grabaciones de llamadas y la documentacion
de los informes diarios, garantizando que se respeten los tiempos y normas fijadas. Se aconseja
llevar a cabo revisiones regulares de las politicas para adaptarlas a las demandas operativas y
normativas en ascenso, fomentando de esta manera un perfeccionamiento constante en la

administracion financiera y administrativa de la compafiia.
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