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Resumen Ejecutivo

La confeccidon del informe fue desarrollado en base a la practica controlada
realizada en la empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada, dedicada a la compra,
elaboracion y venta de madera en la region de la Araucania, con tres plantas ubicadas en
Santiago, Talca y Temuco, la ultima en donde se ubica la planta matriz de la empresa,
que le permite tener ventas a lo largo de todo el pais y en el extranjero exportando a paises

como Costa rica y Japon.

El informe va dirigido a la mejora integral del area de crédito y cobranza,
principalmente en el tema de gestion de informacion de las cuentas de los clientes de la
empresa, analizando los procesos de gestién que existen en el departamento de crédito y
cobranza y estableciendo ideas de mejora, las cuales se desarrollaron durante y el final de
la practica controlada.

Al momento de iniciar la practica profesional, el area de crédito y cobranza se
encontraba en un periodo de ajuste respecto al enfoque de la seccion de crédito y
cobranza, denominada asi hasta ese momento, ya que se estaba incorporando el nuevo
encargado de crédito y cobranza, el cual por sus conocimientos de la empresa y
capacidades demostradas fue asignado en remplazé de su antecesor que solo manejaba la
seccion de crédito y cobranza. Con el fin de que el tiempo de ajuste del area de crédito y
cobranza, fuera el menor posible, se solicitd al alumno que desarrollara su practica

profesional en dicha area, apoyando en lo que fuera posible al nuevo encargado.

Durante el desarrollo de la practica profesional se utilizaron distintas herramientas
de andlisis, para en un principio lograr entender el funcionamiento, tanto de la empresa
como del area de crédito y cobranza, con el fin de obtener claridad de la forma de trabajar
de sus distintas areas y como estas se involucran con la seccién de crédito y cobranza,
para luego lograr identificar los problemas relevantes del area de crédito y cobranza

Principalmente utilizaron las lluvias de ideas con el encargado del area en estudio y la



aplicacion de entrevistas a las distintas areas de la empresa, lo que entregd gracias a la

buena disposicion de la empresa, informacion vital para el estudio.

Obtenidos los resultados del andlisis e identificacion del problema del area de
crédito y cobranza, se procedio a establecer las causas de este y luego la entrega de

propuestas con el fin de lograr solucionarlo.

Por otro lado, se desarroll6 también, como labores complementarias a la
investigacion, la confeccion de informes, utilizando herramientas de Microsoft Office, y
de sistema ERP, por solicitud del encargado del area de crédito y cobranza y de la
gerencia de ventas de la empresa, quienes requerian de informes anexos a los que podian

acceder por su sistema ERP.

Al final con la investigacion y la practica, se logré entregar propuestas para la
solucién del problema identificado y propuestas anexas para la mejora del actual

departamento de crédito y cobranzas.
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Capitulo 1. Introduccién

Capitulo 1. Introduccion

En los ultimos afios, en las actividades de las medianas y grandes empresas, se ha
venido incorporando a un ritmo creciente, la venta crédito a través de cheques, factoring

y/o letras.

La gran ventaja de un sistema de ventas a crédito es que ayudan a asegurar la venta
del producto a la vez de que disminuyen la necesidad de liquidez del cliente, para obtener

insumos 0 materias primas en el momento de la compra.

Sin embargo, ello se contrasta con el impacto que puede traer a la empresa
otorgante el uso excesivo del sistema de crédito por el no pago de los compromisos de
sus clientes, quienes ven el uso del crédito como una fuente de gratuita de finanzas a pesar
de los acuerdos contractuales que se hayan tomado, colocando a la empresa en peligro en
el futuro por la falta de liquidez de caja, producto de los costos implicitos y de la pérdida

de capital.

Por ello, adquieren suma relevancia las unidades de crédito y cobranza, la que
deben ser centros de informacién capaces de evaluar posibles créditos, entregar
informacion actualizada y de gestionar los cobros de las deudas que los clientes poseen

con la empresa.

Para lograr cumplir con las exigencias de la empresa, se debe en primer lugar
realizar un analisis de los procesos actuales que posee la unidad de crédito y cobranza,

detectando el conjunto de actividades que afectan el logro de los objetivos de la unidad.

En el caso puntual de la Empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada, es de
gran relevancia que se logre obtener claridad de los procesos que afectan el logro de los
objetivos de la unidad, pues el sistema de venta a crédito se ha convertido en una opcién

clara para la venta en la empresa.

“Analisis y mejoramiento de los procesos de gestion del departamento de crédito y cobranza”



Capitulo 1. Introduccién

1.1 Resefia de Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada

Maderas Jaime Venturelli y Compafiia Limitada es una empresa con mas de 25
afios de experiencia en el rubro de la explotacion y elaboracion de maderas. Cuenta con
tres plantas en Santiago, Talca y Temuco siendo su planta matriz la ubicada en la regién
de la Araucania, lo que concentra todas las actividades administrativas y de toma de
decisiones de la empresa, con alrededor de 600 trabajadores en total, sumando sus tres

plantas.

En el &mbito de sus clientes, estos son de distinto poder adquisitivo, lugares del
pais y del extranjero, siendo en algunos casos clientes y proveedores a la vez, entre los
que se destacan EASY, SODIMAC e IMPERIAL S.A. entre muchos otros a nivel
nacional, sin dejar de lado las empresas a las que se le exportan productos, entre las que se

encuentran japonesas y costarricenses.

La administracion de la empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada ha sido
liderada siempre por su fundador, Don Jaime Venturelli Gonzélez, quien ha sobresalido
en el rubro por su larga trayectoria, como gerente general y duefio de Maderas Jaime
Venturelli y Cia. Limitada, imponiendo su forma de trabajar desde el inicio de su

empresa.

1.2 Exposicion del problema

Maderas Jaime Venturelli y Cia. Ltda. en sus 25 afios como empresa familiar, ha
funcionado heredando los procesos y funciones de la empresa, a partir de las experiencias
de los fundadores de esta, pero con la clara idea de ir siempre incorporando nuevos
procesos y tecnologias al area de produccion, como consecuencia de la necesidad del

mercado tanto nacional como internacional de mayores volumenes y mejores productos.

Una de las nuevas tecnologias que incorporé la empresa Maderas Jaime Venturelli
y Cia. Limitada es el sistema ERP de Softland en el afio 2009, que toma como base

aspectos contables para la entrega de informacion a la gerencia de Administracién y

2
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Finanzas, la cual recopila, genera y entrega mayor informacion de la empresa desde las

distintas secciones de Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada.

En cuanto al uso del software ERP en el area de crédito y cobranza, se ha dado
algo muy particular, que es la falta de herramientas del sistema para esta area en
especifico, con informes incompletos, que no satisfacen en plenitud los requerimientos del
encargado de crédito y cobranza, el cual en un principio no incidia en el trabajo de la
empresa, pero hoy en dia se ha transformado en un engranaje relevante tanto, para la
Gerencia de Administracion y Finanzas, el area de ventas y como para el mismo duefio de
la empresa (Jaime Venturelli Gonzélez), quienes necesitan que esta seccion y su
encargado realicen con la méxima eficiencia sus funciones en los temas de créditos y

cobranzas.

En consecuencia, en el presente trabajo se analizard los procesos de gestion del
departamento de crédito y cobranza, pues con ello permitird identificar cuales son las
posibles falencias que existen y para asi lograr enfocar los esfuerzos en los procesos

claves.
1.3 Objetivos

Objetivo general
Analizar los procesos de gestion que existen en el departamento de crédito y
cobranza para luego entregar propuestas que pueda mejorar el nivel de eficiencia del

departamento.

Objetivos especificos
1. Definiry explicar los procesos que se desarrollan en el area de crédito y cobranza.
2. Identificar y explicar los procesos claves del area de crédito y cobranza.
3. Analizar el funcionamiento de la gestion de informacion del area de crédito y
cobranza.
4. Entregar propuestas para la gestion y manejo de la documentacion involucrada en el

departamento de crédito y cobranza.
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Capitulo 2. Antecedentes generales

Capitulo 2. Antecedentes generales

En los altimos afios, producto del avance de la tecnologia y en consecuencia la
posibilidad de obtener informacion rapida y de manera facil, ha obligado a que las
empresas se conviertan cada dia en organizaciones mas competitivas, forzando a aplicar
todas las técnicas y métodos disponibles para poder enfrentar los cambios que se
presenten en el futuro. Entre las técnicas que destacadas, la planificacion como

preparacion de una estrategia y la gestion como el accionar de esta.

“La planificacion estratégica es una actividad estratégica y proactiva que permite
enfrentar las dificultades y aprovechar las oportunidades en el frente externo; minimizar
las debilidades y potenciar las fortalezas en el frente interno. Conlleva ademas, a la
elaboracion de un plan estratégico, el mismo que se convierte en instrumento para la

., . . . 1
gestion de las instituciones™”.

Una vez que se tiene clara la planificacion estratégica, se debe poner en accién esa
planificacion. Es aqui donde interviene la gestion estratégica, la cual se define como un
proceso que apunta a la eficacia, integrando a la planificacion con otros sistemas de
gestion, la cual a su vez debe ser guiada por los gerentes quienes deben apoyar y ejecutar
los nuevos procesos que se estén incorporando, tomando en cuenta las oportunidades y

amenazas enfrenta la empresa, ademés de las fuerzas y debilidades de ésta’.

2.1 Teoria de procesos

Se define el proceso segin Rodrigo Barreiros®, como “la serie de pasos o
actividades definidas en forma secuencial, ordenada y légica que toman un insumo o
materia prima, la transforman y se obtiene como resultado un producto o servicio que sera

utilizado por un cliente interno o externo”.

!Diapositivas de Asignatura de gestion estratégica, 2012, Universidad de La Frontera
2Abril 2008, “Good practice Gestion Estratégica”, InfoDev Incubator Support Center
3«Sociedad, Instituciones y Procesos Organizacionales.”, Editorial Universitaria, Quito, 2007
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Capitulo 2. Antecedentes generales

En términos mas sencillos, Hernando Marifio®, utiliza 4 conceptos, para entender

mejor la definicion de proceso:

1. “Secuencia de acciones o conjuntos de actividades encadenadas que
transforman en producto o resultado con caracteristicas definidas unos insumos
0 recursos variables, agregandoles valor con un sentido especifico para el
cliente”.

2. “Sistema de actividades que utiliza recursos para transformar entradas en
salidas”.

3. “Una o mas actividades, sujetas a control, que usan recursos para transformar
entradas en salidas”.

4. “Es un ordenamiento especifico de actividades en lugar y tiempo que tiene un
principio y un fin, con insumos o entradas y productos o resultados claramente

especificados para un determinado cliente o mercado”.
2.1.1 Caracteristicas claves de un proceso
SegUn Trischler William?®, el proceso debe poseer ciertas caracteristicas como:

1. Ser Efectivo: El output resultante del proceso debe satisfacer uno o méas de
los objetivos de la empresa y al mismo tiempo satisfacer o superar las
necesidades de los grupos a los que vayan destinados.

2. Ser Eficiente: La conversion de los inputs en outputs se realiza en el
minimo plazo de tiempo posible, con la minima utilizacién posible de
recursos.

3. Ser Flexible: Se puede ajustar rapida y facilmente a los cambios en las
limitaciones internas, a la escasa calidad de los inputs, o a los cambios en

los requisitos exigidos por los distintos grupos de interés de la empresa.

*Gerencia de Procesos”, AlfaOmega, 2001, pp.9-10.
® “Mejora del valor afiadido en los procesos”, Gestion 2000, Pag. 37
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2.1.2 Tipos de procesos

Para el logro de la mision que se proponga la seccion de credito y
cobranza, debe ser capaz de relacionar las distintas actividades, en otras palabras debe
tener gestion por procesos, en funcién de su objetivo, que se pueden clasificar en tres

categorfas®:

1. Estratégicos: Soportan y despliegan las politicas y estrategias de la
organizacion. Algunos ejemplos de procesos estratégicos son:
comunicacion interna y externa, planificacion, formulacidn estratégica,
seguimiento de resultados, reconocimiento y recompensa, proceso de
calidad total, etc.

2. Operativos: Procesos que permiten generar el producto/servicio que se
entrega al cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccion del
cliente final.

3. De soporte: Entregan soporte y apoyo a los procesos operativos, sus
clientes son internos. Ejemplos: control de calidad, seleccidn de personal,
formacion del personal, compras, sistemas de informacion, etc. Los

procesos de soporte también reciben el nombre de procesos de apoyo.

Por tanto la entrada del proceso puede estar constituida por elementos de distinta

indole, como el de documentacién, informacion, materiales, recursos humanos, etc.

En base a lo que menciona las normas ISO, “Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso”7, 0 sea da
entender que la entrada de un proceso, es la entrada de un proceso proveedor y la salida de
un proceso es la que alimenta a un proceso cliente, por tanto un proceso puede ser cliente

y proveedor a la vez, siendo parte de un circuito (ver Figura 2.1.).

6Sanguesa Sanchez Marta, Manual de Gestién de la Calidad, www.calidad.unav.es, Pag. 50.
’1SO 9004:2000, Traduccion certificada, seccion 0.2.Enfoque basado en procesos
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ENTRADAS SALIDAS

PROCESO

N

PROCESO
CLIENTE

PROCESO
PROOVEDOR

Figura 2.1. Relacion entre procesos.

Fuente: “Propuesta De Mejoramiento Del Proceso de Cobranzas De La Compafiia Comercial Kywi S.A.”

2.1.3 Componentes para la solucién de los problemas en los procesos

Para la solucion de los problemas existentes en los procesos, toda empresa debe

considerar 4 componentes claves®:

1. Redefinir y Analizar el problema: La informacion es recogida y
organizada, los datos y suposiciones son analizadas y el problema es re-
examinado para nuevas perspectivas.

2. Generar ideas: Para desarrollar soluciones potenciales, aplicando
diferentes técnicas para generarlas y usar juicios adecuados para
seleccionar las mejores.

3. Evaluar vy seleccionar ideas: Identificar las mejores y seleccionarlas. Es
buena idea tener un buen lider o facilitador para llegar a un consenso, si se
trabaja en equipo.

4. Implementar ideas: Involucra poner a trabajar la solucién escogida.
2.2.4 Personas en la mejora de los procesos
En toda empresa los cambios reales en los procesos son las personas, como

denominador comun en todos los procesos, pueden detectar los problemas de los procesos

y entregar soluciones rapidas sin necesidad de un estudio previo.

8 Mora, Claudio, 2011, “Anélisis de los puntos criticos en la documentacién involucrada en el proceso de exportacion de
Exportadora Los Fiordos Ltda.”, Universidad de La Frontera
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En general, el desarrollo de un proyecto para la mejora de un proceso, requiere de
tiempo y discusién desde un principio, que en el caso de los lideres sin experiencia a
menudo descuidan por la necesidad de avanzar en el proyecto. En cambio la persona méas
técnica y enfocada en su trabajo a menudo olvida las habilidades conductuales, creyendo

que son irrelevantes para la solucion de los problemas (Evans et al, 2008),

2.2 Definicién de crédito, sus ventajas y desventajas

Segun Samuelson (1986), “el crédito es una transferencia de bienes, servicios o

dinero efectivo a futuro”.

Por su parte, John Stuart Mill en su Economia Politica defini¢ al crédito como “el

permiso para usar el capital del otro”.

Llevado a algo més simple, el crédito es la forma de financiar los gastos de otros a
cuenta de un pago futuro es decir, para tener crédito la empresa o el individuo debe poseer
las caracteristicas o cualidades requeridas para que otra entidad confie y le otorgue su

confianza®.

Entre las Ventajas del crédito (Del Valle Cordova, Eva Elizabeth.2005. “Crédito y
Cobranzas”, Facultad de Contaduria y Administracion, Universidad Nacional Autonoma

de México) se pueden encontrar:

e  Aumento de los volumenes de venta.

e Incremento de la produccion de bienes y servicios, y como consecuencia,
disminucion de los costos unitarios.

e  Flexibilidad de la oferta y la demanda.

e Elevacion del consumo, ya que permite a determinados sectores

socioecondmicos adquirir bienes y servicios que no podrian pagar de contado.

® Santa Josefina Saldivia Rivero,2005, trabajo de grado “Propuesta Administrativa para la Optimizacion del sistema de
Creédito y Cobranza de la Distribuidora CM los Llanos ubicada en Calabozo Estado Guarico, Universidad Yacambd,
Venezuela
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e El crédito es usado como un medio de cambio y como agente de produccién.

e  Hace més productivo el Capital.

e Acelerala produccion y la distribucion.

e  Creacion de més fuentes de empleo, mediante nuevas empresas y ampliacion
de las ya existentes.

e  Fomento del uso de todo tipo de servicios y adquisicion de bienes con plazos
largos para pagarlos.

e Aumenta el volumen de los negocios.

e Desarrollo tecnolégico, favorecido indirectamente por el incremento de los
volimenes de venta.

e Ampliacion y apertura a nuevos mercados.

e Facilita la transferencia de dinero.

e  Sirve para elevar el nivel de manejo de los negocios.
En el otro extremo se encuentra que las desventajas del crédito son™:

e Al otorgar mucho crédito, la empresa corre el riesgo de quedarse sin liquidez
(efectivo disponible).

e Elinventario de la empresa tiende a quedarse bajo.

e Si se otorga crédito sin analizar al cliente, se puede perder el capital de la

empresa.
2.2.1 Tipos de créditos entre las empresas

En el ambito empresarial existen dos tipos de créditos, el comercial y el

financiero®.

ONavarro Marquez, Marco Antonio. 2007. “Técnicas de crédito y cobranza”, Colegio de Bachilleres del Estado de
Sonora, México

Y“Rodriguez Rodriguez, O.M., 2008, “El crédito comercial: marco conceptual y revision de la literatura”,
Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa Vol. 14, N° 3, 2008, pp. 35-54, ISSN: 1135-2523,
Universidad de la Laguna, Espafia
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En el caso del crédito comercial, se trata de un tipo de deuda a corto plazo y de
naturaleza informal, cuyos términos no estdn generalmente fijados de forma legal. Asi, el
crédito comercial se puede conceder a través de formulas como el aplazamiento del pago
de una transaccion sobre un bien o servicio que sea objeto del negocio tipico de la

empresa, en la que el comprador actia como prestatario y el vendedor como prestamista.

El crédito financiero o no comercial en cambio, abarca el aplazamiento de pago
que se conceden entre si las empresas fuera de lo que es su objeto comercial. Se trata,
fundamentalmente, de deudas contraidas con acreedores o financiacion concedida a

deudores diversos.

Segun Chulia (1991), los aspectos principales que caracterizan el marco

institucional configurando en torno al uso del crédito interempresarial son los siguientes:

e Lainstrumentacion del crédito: Este se realiza a traves de facturas, recibos,
letras de cambio, pagarés, compromisos de pago certificaciones y tarjetas de
créditos.

e No negociabilidad: El hecho de que el crédito entre empresas se base en una
estructura instrumental poco favorable a su movilizacién, hace que no exista
un mercado organizado para esta clase de deuda. Sin embargo, podria
producirse algin tipo de compraventa de las mismas entre grupos de

empresas conocidas mutuamente.
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2.2.2 Aspectos claves para la otorgacion de crédito

Todas las empresas consideran para la evaluacion de capacidad de pago, dos

aspectos claves para la otorgacion de créditos**:

1. Aspectos cualitativos: Todos los datos que no tienen respaldo numérico,
pero si de informacién fidedigna y de juicios de valor claramente sustentados
en la experiencia o en la teoria econémica.

2. Aspectos cuantitativos: Se refiere a todos los respaldos numéricos que
acredite los flujos de caja suficientes, para cubrir sus créditos y otras
obligaciones de la empresa.

2.3 Gestion de Cobranza y la importancia del sistema de cobro en las empresas

Segun Villasefior (1998), “El procedimiento de cobro en una de las muchas
actividades de una empresa, que en su conjunto determina su eficiencia”. Es decir, la
administracion eficiente del dinero, de los procedimientos de cobro y de la pronta

recuperacion de los créditos otorgados.

En otras palabras, cuando se habla de un sistema de cobranza, se refiere a la
fijacion de objetivo y politicas de cobranzas que debe aplicar determinada empresa,
dependiendo de la actividad comercial a la cual ésta se dedica; como forma de recuperar
el dinero producto de las ventas en el plazo justo, lo cual permitira el desenvolvimiento

normal de la empresa en sus operaciones de compra — venta™*.

Segun el Curso de gerencia Estratégica de Crédito y Cobranzas dictado por el
Ceange (1999),”El sistema de cobranza debe proporcionar rapidez y regularidad de

seguimiento y debe estar organizado para utilizar al maximo, métodos de comunicacion

EParisi, Franco. Parisi Antonino. Cornejo Edison, “Anélisis y Gestion de Créditos”, 2006, Ediciones Copygraph
p.222.
Ysanta, Saldivia, 2004, Factibilidad de la aplicacion de un plan estratégico, para la optimizacién del sistema
de Crédito y Cobranza de las pequefias y medianas empresas, Proyecto trabajo de Grado, Universidad de
Yacambd, Venezuela
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rutinarios, poco costosos y que consuman poco tiempo con aquellos clientes que requieren

. 15
solo recordatorios casuales” .

2.4 Gestion de las Empresas en el Siglo XXI

Entre finales del siglo XX y comienzos de este siglo, se ha destacado muy
fuertemente en las empresas el uso de la palabra gestion, intentando dar respuesta a la
consulta ¢qué se esta haciendo en esta empresa? sin ser muy consciente de lo que significa
en realidad. En el caso de las empresas que si entienden lo que es hacer gestion en la
organizacion y aplicar tecnologia para ello, como sistemas computacionales, las
distinguen en gran medida de sus pares, la mejor productividad y rendimiento de sus
distintas areas que utilizan al 100% sus recursos tanto fisicos como humanos en las

labores diarias.

El ejemplo de las empresas que ya usan las herramientas de gestion ha comenzado
una evolucion de lo que es gestion en las empresas. Una de ellas, tiene que ver con el uso
de las tecnologias de la informacion a partir de los afios 70, la que fue la causa de la
creacion de distintas areas como gestion de los procesos empresariales, redes de negocios
basadas en el internet y la gestion del conocimiento entre otras.

2.6 Situacion actual de Maderas Jaime Venturelli y Cia. Ltda.

Maderas Jaime Venturelli, segin entrevista con el gerente de administracion y
finanzas, se encuentra trabajando con personal calificado en todas sus areas, cada uno con
experiencia clara en su area garantizando su trabajo diario y conocimiento frente a algun

problema que se presente en la jornada laboral

En lo que respecta al area de trabajo y sus herramientas, en base a entrevista con el
encargado de remuneraciones y personal, éstas son de primer nivel, con acceso rapido a la

informacion de la empresa, en periodos conocidos de respuesta a la solicitudes, gracias a

°'p.245,
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la utilizacion de sistemas computacionales entre los que se destaca el sistema ERP de la
empresa Softland, con el que se trabaja integramente en todas las areas de la empresa

incluyendo a sus sucursales de Santiago y Maule.

En el caso particular del area de contabilidad se encuentran profesionales
contables y administrativos, los cuales enfocan su labor en alimentar el sistema ERP de la
empresa y realizar distintas labores asignadas para su funcionamiento, con el encargado
de proveedores, materias primas y materiales, tesoreria, contabilidad, jefe de seccion de

contabilidad y seccion de crédito y cobranza en la cual se enfoca el trabajo de titulo.

2.5.1 Descripcion de la administracion de Maderas Jaime Venturelli y

Compainiia Limitada

La administracion empresa Maderas Jaime Venturelli y Compafiia Limitada, se
caracteriza por ser llevada principalmente por encargados de cada &rea y sus ayudantes,
quienes estan bajo la supervision del gerente de administracion y finanzas de la empresa,

como se puede observar en los siguientes organigramas.

Figura 2.2. Organigrama del area de administracion empresa Maderas Jaime Venturelli

Cia. Limitada.
Fuente: Elaboracion propia, en base entrevista con el encargado de la seccién de personal y remuneraciones.
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“Andlisis y mejoramiento de los procesos de gestion del departamento de crédito y cobranza”



Capitulo 2. Antecedentes generales

Como se puede observar en el organigrama (ver Figura 2.2.), el area administrativa

de la empresa Maderas Jaime Venturelli estd compuesta por distintas unidades, entre las

gue se encuentran:

1.

3.

4.

Gerencia General. A cargo del gerente general el cual a su vez es duefio
de la empresa Maderas Jaime Venturelli, quien controla el funcionamiento
de la empresa y gestiona a su vez, los posibles un nuevos proyectos o

negocios para la empresa.

Gerencia de Administracion y Finanzas. A cargo del gerente de
administracion y finanzas de la empresa Maderas Jaime Venturelli, quien
administra, controla y entrega informacion de la empresa al Gerente

General de la empresa.

Seccion de Contabilidad y Costo. Esta seccién posee distintos

encargados:

e El encargado de proveedores: Para la gestion de pago de las materias
primas o servicios entregados a la empresa

e El encargado de gastos de la empresa, a cargo de llevar la contabilidad
de todos los gastos para ser entregados.

e El encargado de contabilidad responsable de llevar toda la contabilidad
de la empresa y generar los formularios para la declaracion de
impuestos.

e El asistente de jefe de contabilidad que apoya todas las funciones y el
jefe de la seccion de contabilidad, responsable de llevar control de la

seccion y entregar informacion al gerente de administracién y finanzas.

Seccion de personal y remuneraciones. En esta seccion se encuentra su
encargado, con el apoyo del jefe de personal y su asistente, quienes

mantienen control del personal, liquidaciones y a su vez reciben las

14
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inquietudes de parte de los trabajadores para ser presentadas al gerente de

administracion y finanzas.

5. Seccion de tesoreria. Encargada de llevar control de las cuentas corrientes
de la empresa y de generar los pagos a las distintas unidades de la empresa,
desde la seccion de personal y remuneraciones hasta proveedores. Esta
seccion estd a cargo del encargado de tesoreria, quien controla todos los
ingresos y egresos de la empresa, posteriormente informa a las distintas
secciones del area administrativa, desde la Gerencia de Administracion y

Finanzas hasta el encargado de cada unidad.

6. Seccion de crédito y cobranza. Bajo la responsabilidad del encargado de
crédito y cobranza, analiza y controla los créditos entregados a los clientes
que soliciten comprar por medio del crédito, para luego ser cobrados por
esta misma unidad, que a su vez lleva el control de los pagos realizados por
los clientes, por decisién de la gerencia general y la gerencia de

administracion y finanzas.

Las funciones administrativas de menor grado de importancia son suplidas por un
asistente como minimo, a excepcién de la unidad de crédito y cobranza, quien posee

estudiantes practicante que solicitan ser incorporados a la empresa, esporadicamente.

2.5.2 Situacion del area Crédito y Cobranza al momento de iniciar la practica

El &rea de crédito y cobranza funciona desde hace 15 afios en la empresa Maderas
Jaime Venturelli, trabajando en un principio con un encargado y su ayudante,
manteniendo el orden de los clientes y sus deudas con la empresa, entregando informacion
a la gerencia de administracién y finanzas, a la seccién de ventas y a la gerencia general

(Jaime Venturelli Gonzélez).
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Se trabajo asi durante 5 afios, para luego dejar de contar con el ayudante por
decision del encargado de la seccidn, quien consideraba limitado el trabajo para disponer
de un ayudante.

Sin embargo, por el crecimiento de la empresa poco a poco fue cambiando la carga
de trabajo en esta area, lo que provocd que el encargado de la seccion de crédito y
cobranzas solicitara apoyo a uno de los administrativos del &rea de contabilidad, el cual
por la experiencia que poseia de la empresa, cuando su predecesor se retird de la empresa,
logré incorporarse rapidamente en las tareas que demanda la seccion de crédito y
cobranza, para finalmente convertirse en el encargado de la seccién y Unica persona

responsable de esta area.

El area de Crédito y Cobranza de la empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia.
Limitada, actualmente cuenta con un encargado de la seccion, su asistente, que en estos
dias se encuentra supliendo esta funcion, el alumno en préactica controlada y una persona a
cargo de la digitacion en el sistema ERP de la empresa, los cuales poseen un mismo nivel

de jerarquia, como se observa en la figura 2.3.

| seccion | contabie’

Figura 2.3. Organigrama del area de crédito y cobranza al término de la préctica
controlada.

Fuente: Realizacién propia, en base reuniones con el encargado de la seccion de personal y remuneraciones.
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Como se puede observar, la seccidn de crédito no es de gran tamafio, por lo que el
nivel de jerarquia es muy simple, pero compleja en las funciones realizadas en la practica,
pues no se basa en tareas especificas para cada uno, sino en el trabajo en equipo, es decir
en términos practicos, poseen el mismo conocimiento sobre las funciones a desarrollar en
la seccion de crédito y cobranza, convirtiéndose en algunas ocasiones este organigrama,

en uno mas horizontal, con los tres integrantes en igual nivel de responsabilidad.

2.5.3 Obligaciones del area de Crédito y Cobranza

Como se menciond anteriormente, la seccion de crédito y cobranza debe cumplir
ciertas obligaciones para satisfacer las solicitudes de las areas que intervienen, por lo que

existe ella una lista de actividades que se debe realizar periédicamente como son:

Mantener la informacién actualizada de sus distintos clientes.
Mantener los ajustes de las cuentas al dia.
Gestionar el cobro a los clientes.

Analizar los futuros clientes para ver la factibilidad de entregar crédito.

o B~ w0 D e

Realizar las labores administrativas referentes a los pagos de las cuentas de

los clientes y recepcién de documentos.

6. Revision de las cuentas corrientes para cotejar con los informes de la
empresa y arqueos de caja, si existen pago por medio de depdsito.

7. Autorizar la emision de venta por medio de crédito a los clientes, siempre
por medio del sistema ERP de Softland.

8. Generar informes semanales de pagos de cuentas, tanto al gerente de

administracion y finanzas, como al gerente de ventas.

Funciones que se deben realizar en plenitud por la seccion de crédito y cobranza,
que en el caso de Maderas Jaime Venturelli, sélo las realiza el encargado de la seccién de
crédito y cobranza con el apoyo en el Gltimo tiempo, del estudiante en practica controlada
y una persona digitadora y contable, encargada de ingresar y mantener la informacion

actualizada en el sistema ERP de la empresa.
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Ademas de todas las obligaciones antes mencionadas, se le ha solicitado al
encargado de la seccidn de cobranzas, por parte del gerente de administracion y finanzas,
que realice labores de gestion con sus clientes para obtener mejor andlisis de ellos, al

momento de entregar créditos y luego el cobro correspondiente.

2.6 Herramientas utilizadas en el analisis

En el desarrollo de cualquier analisis es necesaria la utilizacion de herramientas,
técnicas y métodos para el logro de resultados, en el caso de analisis de los procesos de la

unidad de crédito y cobranza, se utilizaron:

Aplicacion de entrevistas
Consiste por medio de la aplicaciéon de entrevistas definir el objeto del estudio,
enfocandose los esfuerzos en los puntos mas relevantes, obteniendo claridad de la

situacion de la unidad de crédito y cobranza.

Diagrama de flujos
Es la representacion grafica de una secuencia de pasos l6gicos a realizar para
producir un cierto resultado, es decir muestra la relacion entre los componentes de un

proceso en accion®®.

Los objetivos del diagrama de flujos son:

e Definir proyectos.

e Detectar oportunidades de mejora en los procesos.

e Elaborar teorias de diagnostico.

e Disefiar soluciones y analizar su impacto en el centro.
e Explicar a otros el proceso y los cambios propuestos.

e Ayudar a examinar, organizar y mostrar los resultados

®Mora, Claudio, 2011, “Analisis de los puntos criticos en la documentacion involucrada en el proceso de exportacion de
Exportadora Los Fiordos Ltda.”, Universidad de La Frontera
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En téerminos simples, servira para el analisis de los procesos que se destaquen en el
andlisis de los procesos de la unidad de crédito y cobranza, visualizando el orden
cronologico en que se desarrolla cada actividad.

Torbellino o lluvia de ideas

Es una técnica para desarrollar en grupo y que sirve para generar ideas originales
en un ambiente relajado. Esta técnica se utilizara en gran medida por el practicante que se
reunira con su las personas que participan en el area de crédito y cobranza, de manera de
encontrar posibles las posibles causas de la deficiencia de la unidad de crédito y cobranza,
ademas de tener la retroalimentacion de las personas que tienen mas experiencia en el area

(Sociedad Latinoamericana para la Calidad, 2000).

Diagrama de Pareto

Esta técnica consiste en separar los factores vitales de los triviales, por medio de
una representacion grafica muestra los aspectos significativos de un problema desde los
mas triviales de manera de saber hacia donde dirigir los esfuerzos para mejorar y asi

reducir los problemas significativos'’.

2.7 Definicién de términos y conceptos utilizados en el informe

Boucher
Comprobante de pago que se emite por la cancelacién de una compra por medio de
tarjeta de credito o debito.

Cuadratura

Resumen de pagos generados el dia anterior (ver anexo A), en forma de planilla
Excel (ver anexo B), generada a partil de informacion entregada por el sistema
ERP Softland y adecuada por la persona a cargo de generar la planilla, para ser

entregada en forma impresa con los comprobantes de pagos correspondientes a

YSociedad Latinoamericana para la Calidad, 2000.
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tesoreria para su revision y si es el caso de existir documentos, como cheques o

vale vista, él envio al banco para dep6sito en la cuenta corriente del banco.

Argueo de caja
Informe de cierre de caja de cada sucursal y matriz de la empresa, con documentos

y dinero del dia de cierre de caja (ver anexo C).

Informe de flujo de vencimiento
Cuadro elaborado en Excel, con informacién de saldos y créditos entregados, para

determinar los clientes que estdn en mora con la empresa.

Valija
Conjunto de documentos enviados desde y hacia las sucursales de la empresa

Maderas Jaime Venturelliy Cia. Limitada.

Sistema ERP

ERP es una sigla en inglés que significa “Enterprise Resource Planning”, y se usa
normalmente para identificar a familias de productos de Software administrativo
para grandes empresas®®, utilizando el practicante, por medio de manuales solo tres

modulos del sistema que total que maneja la empresa.

Macros
Serie de comandos y funciones que se almacenan en un médulo de Microsoft

Visual Basic y que puede ejecutarse siempre que sea necesario realizar la tarea™.

Bhttp:/www.softland.cl/productos/default.asp?ap=productos&pd=erp
Bhttp://office.microsoft.com/es-es/excel-help/macros-HP005201201.aspx
20
“Analisis y mejoramiento de los procesos de gestion del departamento de crédito y cobranza”



Capitulo 2. Antecedentes generales

Asignacion de servicio de impuestos internos a copias de facturas y guias.
El servicio de impuestos internos asigna las copias de las facturas y guias de la

siguiente forma:

1. Original: Cliente.

2. Duplicado: S.1.1.

3. Triplicado: Control Tributario.

4. Cuarta: Cobro ejecutivo- cedible al cliente.
5. Quinta: Control transportista.

6. Sexta: Control facturacion.

7. Septima: Control porteria.

Informe auxiliar
Informe que genera sistema ERP con el detalle de los movimientos contables de

cada cliente y proveedor que este ingresado en el sistema (ver anexo D).

Cuenta Anticipo
Cuenta Asignada por la empresa Maderas Jaime Venturelli con la finalidad de

mayor orden contable de los clientes, con saldo a su favor, por el pago de deuda.

Cuenta Cliente
Cuenta Asignada por la empresa Maderas Jaime Venturelli, con informacion
contable del cliente, como facturas emitidas, documentos cancelados, monto

crédito autorizado y cheques protestados si fuera el caso.

Comprobante de pago
Comprobante que genera el sistema ERP de la empresa por el pago de deuda o

anticipo en la cuenta del cliente (ver anexo E).
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Comprobante contable
Comprobante que genera el sistema ERP por cualquier movimiento contable que
se haya hecho, desde pagos, traspasos, cruces, ajustes, etc. (ver anexo F).

Trozos
Troncos de arboles sin ningun tipo de elaboracion alguna, vendidos en secciones

de trozos a clientes.
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Capitulo 3. Descripcién de Actividades Realizadas

La primera etapa, consistio en conocer y aprender el funcionamiento de la unidad
de crédito y cobranza, participando en los procesos y funciones diarias, para luego

desarrollar una entrevista al encargado de la unidad.

3.1 Analisis de gestion de informacion e identificacion de funciones y procesos

relevantes

En el caso de la empresa Maderas Jaime Venturelli, se detecté a partir de la
inquietud del gerente de administracion y finanzas, que la unidad de crédito y cobranza no
desarrollaba sus funciones utilizando todos sus recursos disponibles a plenitud. Por tanto,
para identificar las caracteristicas claves de los procesos de interés, se realiz6 en primera
instancia una entrevista, al encargado de la unidad de crédito y cobranza, con el fin de
obtener una vision clara de la situacion de la unidad dentro de la empresa, las unidades o
personas que intervienen y como se relaciona la unidad de crédito y cobranza con el resto

de la empresa.

3.1.1 Entrevista al encargado de crédito y cobranza

La entrevista realizada al encargado del area de crédito y cobranza, se realizo en
primera instancia con el motivo de analizar la actual situacion en que se encontraba en el

inicio del estudio.

Esta se realizd personalmente explicando las caracteristicas y el tiempo necesario
para el desarrollo, ademéas de informar el proposito al encargado de la unidad para el

estudio del practicante.
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Las preguntas confeccionadas para el inicio del estudio que contesto la persona a

cargo de la seccion de crédito y cobranza fueron las siguientes:

1. Segun su percepcion ¢Cuales son los principales procesos que se realizan

en la seccion de Clientes y Cobranza?

2.En promedio, ¢Cual es el tiempo de respuesta a las solicitudes de
informacidn o informes a la seccion de Clientes y Cobranza? y ¢Considera

que es el tiempo adecuado?

3.¢Cuales son los principales problemas que se presentan al solicitar
informes o informacidn a la seccién de clientes y cobranzas? y en caso de

no tenerlo. ¢Qué funcion le gustaria que se potenciara?

4. Segun su parecer, ¢Cudles son las posibles causas de los problemas al

solicitar informes o informacion a la seccion de clientes y cobranzas?

5. Segun su percepcion, ¢Cuales serian las recomendaciones para solucionar
los problemas que se generan al solicitar informacion o informes a la

seccidn de cliente y cobranzas?

6. Ademas de los puntos antes mencionados, de tiempos respuestas y posibles
problemas en los informes e informacion entregada. ¢Qué otro punto
desearia que se analizara para mejorar la productividad de la seccion de

clientes y cobranzas?

Entre las preguntas que se destacan se encuentran la nimero 2, sobre el tiempo de
respuesta para generar los informes, en esta afirmé que los tiempos son variados y no
establecidos por la unidad, sélo siendo diferenciados por nivel de importancia para el

encargado del area de crédito y cobranza o por quién lo solicite.
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En la pregunta nimero 3, el encargado argumentd que su principal problema al
momento de solicitarle algun tipo de informe o informacion, es la falta de tiempo para
poder generar la informacion, por tener que ser editada por él, desde el sistema ERP hasta
el informe solicitado por las distintas secciones, unidades o personas que intervienen en el

area que lleva a cargo.

3.1.2 Entrevista a secciones, unidades y personas que intervienen con el area

unidad de crédito y cobranza

En término generales la entrevista realizada a los que intervienen con la unidad
de crédito y cobranza consistio, en aclarar la real percepcion de estas sobre las funciones y
responsabilidades de la unidad como también, ademéas de entregar comentarios sobre

algin problema que se debiera corregir en el futuro.

Actualmente en base a entrevistas realizadas al encargado de crédito y cobranza, se

llegd al resultado que intervienen 6 unidades con la seccion de crédito y cobranza:

1. Tesoreria. Seccién que esta a cargo de recibir los pagos y a su vez de
generar los cheques y documentos para cumplir con los compromisos de la
empresa, controlando ademas cuentas como las del factoring y cuentas

corrientes que posee la empresa.

2. Jefe de area de contabilidad. Persona a cargo del control de contabilidad de
la empresa, preocupandose de las facturas tanto de venta como de compra,
los compromisos tributarios y ajustes de cuentas de los clientes y de la
empresa manteniendo el orden en el modulo de contabilidad del sistema
ERP.

3. Gerente de Administracién y Finanzas. Como bien lo dice su cargo consiste
en administrar la empresa y cuidado de las finanzas de la empresa,

solucionando sus problemas, gestionando negocios, analizando
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informacién que le entregan las distintas secciones y asi entregar
propuestas al gerente general en base a la informacion disponible. Ademas,
tiene como deber representar a la empresa en cuestiones administrativas y

reuniones representando al gerente general.

4. Gerente de Ventas. Se dedica a gestionar ventas y negocios con distintos
clientes tanto nacionales como internacionales, preocupandose de si posee
productos para la venta a sus clientes y si es posible entregar crédito para
sus clientes, siempre bajo el asesoramiento del encargado de la seccion de

crédito y cobranza.

5. Gerente General. Su labor primordial es la de controlar el funcionamiento
de la empresa Maderas Jaime Venturelli, solicitando informacion a gerente
de administracion y finanzas como a las distintas areas de la empresa, los

cuales siempre deben estar a disposicion de las solicitudes que tenga.

6. Clientes. Estos son todos los clientes habituales de la empresa, con monto

ya autorizado de crédito.

Las cuales respondieron a la entrevista de seis preguntas, realizada a partir de la
informacidn entregada por el encargado de la seccion de crédito y cobranza. Enumeradas

a continuacion:

1. Segun su percepcion, ¢Cuales son los principales procesos que se realizan
en Seccién de Crédito y Cobranza?

2.En promedio, ¢(Cual es el tiempo de respuesta a las solicitudes de
informacion o informes a la Seccion de Crédito y Cobranza?; ¢Considera
que son adecuados?

3.¢Cudles son los principales problemas que se presentan al solicitar
informes o informacion a la seccion de Crédito y Cobranza? y en caso de

no tenerlo ¢ Qué funcion le gustaria que se potenciara?
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4. Segun su parecer, ¢Cuéles son las posibles causas de los problemas al
solicitar informes o informacidn a la seccion de Crédito y Cobranza?

5. Segln su percepcion, ¢Cuales serian las recomendaciones para solucionar
los problemas que se generan al solicitar informacion o informes a la
seccion de Creédito y Cobranza?

6. Ademaés de los puntos antes mencionados, de tiempos respuestas y posibles
problemas en los informes e informacion entregada. ;Qué otro punto
desearia que se analizara para mejorar la productividad de la seccion de

Crédito y Cobranza?

Las entrevistas realizadas al encargado de la seccion de crédito y cobranza y a las
secciones, arrojaron respuestas similares en cuanto a las funciones que debe realizar la
unidad de crédito y cobranza, sus problemas, posibles causas y recomendaciones para la

solucion de estos.

Siendo solo la excepcion en la obtencion de informacién mediante la entrevista, el
gerente general, el cual por motivo de encontrarse con su agenda colapsada no entregd

ningun tipo de informacion para el estudio.

Por otro lado, sélo el gerente de administracion y finanzas de la empresa contesto
la pregunta nimero 6, en la cual recomendd que se hiciera revisién a los recursos
informaticos que se utilizan del sistema ERP de la empresa, agregando la necesidad de
enumerar los protocolos de procedimiento de trabajo cotidianos y asi obtener tiempos de

respuesta estandar para la unidad de crédito y cobranza.

Luego de realizadas las entrevistas, a las unidades y personas que intervienen en
los procesos y funciones de la unidad de crédito y cobranza, se inicio la labor de cruce de
informacidn, entre las respuestas entregadas por los que intervienen en los procesos de la
unidad de crédito y cobranza y por su encargado, mediante la elaboracién de una tabla en
la cual se categorizd en tres tipos de respuestas a cada pregunta realizada a las distintas

secciones, unidades o0 personas que intervienen con crédito y cobranza.
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Las respuestas se categorizaron de la siguiente manera:

Pregunta 1.

A: Funciones establecidas por la empresa.

B: Funciones para la entrega de informacion.

C: Funciones no establecidas por la empresa, pero que se realizan en ocasiones.
Pregunta 2.

A: Entregar hasta 8 horas.

B: Entregar hasta 4 horas.

C: Entregar inmediatamente.

Pregunta 3.

A: Informacion erronea.

B: Demora en la entrega de informacion.

C: Deficiente calidad de los informes.

Pregunta 4.

A: Falta de tiempo.

B: Mal acceso a sistema ERP.

C: Falta de asistente de unidad de crédito y cobranza.
Pregunta 5.

A: Disminuir cantidad de actividades administrativas realizadas por el encargado.
B: Mejorar calidad de los procesos.

C: Disponer de mas tiempo para la entrega de informacion.
Pregunta 6.

A: Revision recursos informaticos.

B: Revision de protocolos.

C: Revision de procesos.

De esta forma obtener a partir de la categorizacion de las respuestas, obtener

como resultado la tabla 3.1.
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Tabla 3.1. Respuestas de las unidades a las que se les aplico la entrevista

Unidad Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta
1 2 3 4 5 6

Tesoreria A ByC B AyC A

Contabilidad A A,ByC |[ByC C A

Gerente A ByC [AByC |AByC |AyC AyC AByC

Administracion y

finanzas

Ventas A ByC ByC A ByC A ByC A B,C

Cliente A ByC B C A

Fuente: Elaboracion propia, en base a respuestas de entrevistas realizadas.

Obtenida la informacion, se establecié las coincidencias de las respuestas

entregadas, como se pueden observar en la tabla 3.2 a continuacion.

Tabla 3.2. Coincidencias en las respuestas entregadas.

Puntos Relevantes de estudio Resultados

Procesos Establecidos por la Empresa

Tiempos de respuesta De 0 a 4 horas

Problemas Demora en la entrega de informacion

Causas Falta de un Asistente

Recomendaciones Disminuir actividades de encargado de
crédito y cobranza

Fuente: Elaboracion propia, en base a tabla 3.1.

Destacando entre los puntos relevantes, los procesos de la unidad la establecidos
por la empresa, el tiempo de respuesta de 0 a 4 horas que exigen las areas que intervienen

con créedito y cobranza y el principal problema, identificado por las secciones y personas
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que intervienen con la unidad de crédito y cobranza, el cual es la demora en la entrega de

informacion.

Agregando la informacidn entregada por parte del encargado de crédito y cobranza

en el principio del estudio, se llegé a la tabla 3.3.

Tabla 3.3. Comparacion de resultados entregados por entrevistas.

Puntos Relevantes

Resultados entrevista

Respuestas entrevista

secciones encargado crédito y
cobranza
Procesos Establecidos por la | Establecidos por la
Empresa Empresa.
Tiempos de respuesta De 0 a 4 horas De 0 a 8 Horas.

Problemas Demora en la entrega de | Demora en la entrega de
informacion. informacion.
Causas Falta de Asistente -Falta de Asistente.

-Desorden de informacion.

-Poco tiempo.

Recomendaciones

Disminuir actividades de
encargado de credito y

cobranza

- Incorporar 2 asistentes.
-Mejorar sistema ERP.

Fuente: Elaboracion propia, en base a entrevistas realizadas al encargado de crédito y cobranza y a las

secciones.

3.1.3 Descripcion del problema identificado

Siempre que es necesario la entrega de informacidn en el minimo tiempo posible a

las distintas areas de la empresa Maderas Jaime Venturelli como también para el
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encargado de la seccion de crédito y cobranza, que se ve impedido de realizar a tiempo

por encontrarse limitado por distintos factores afectando su funcion.

Como se pudo observar en la tabla 3.3 se identificd que el principal problema para
la empresa es la demora en la entrega de informacion a los solicitantes y por ende los

informes a las distintas areas, afectando las funciones y manejo de informacion de estas.

En primer lugar con el objetivo de encontrar los factores que entorpecen la labor
del encargado de la unidad, se debi6 reunir la informacién relevante que entregara datos

sobre las causas del problema de demora en la entrega de informacion.

3.1.4 Recopilacion de informacion

La recopilacion de informacién, fue por medio del seguimiento durante el periodo
de induccion de las labores y la aplicacion de la técnica de lluvias de ideas en distintas
instancias durante el inicio del periodo de la practica, con el encargado de la seccién de
crédito y cobranza, identificando los factores que afectan los tiempos de entrega de

informacion cuando es solicitada por alguna seccion o persona de la empresa.

Los factores identificados, como posibles causas del problema de la unidad, en el

periodo de induccidn de la practica controlada son los siguientes:

Informacion incompleta del sistema ERP de la empresa.

Revision constante de documentos.

Falta de informes pre establecidos.

Problemas con sistema ERP de la empresa.

Labor Gestion de cobranza.

Labores administrativas del area de crédito y cobranza.

Labor de actualizacién de informacién de los clientes de la empresa.

Solicitud informacidn simultaneamente de las distintas areas.

© © N o g bk~ w0 DN E

Perdida de documentos.
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10. Ejercer labores administrativas no establecidas, entre las asignadas.

11. Desorden de informacién y documentos relacionados con la unidad de
crédito y cobranza.

12. Descoordinacion entre las unidades relacionadas.

13. Acumulacion de labores pendientes de la jefatura anterior.

14. Entrega de informacion incompleta de las entidades externas de la empresa.

15. Falta de organizacion de funciones en la unidad de crédito y cobranza.

Identificados los factores que afectan los tiempos de entrega, se inicio el estudio
para la seleccion de los procesos diarios de la unidad de crédito y cobranza, en base a las
caracteristicas de interés de la unidad de crédito y cobranza como de las distintas areas de

la empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada.

3.2 Seleccidn de los procesos diarios del &rea de crédito y cobranza

Considerando la informacion entregada por las entrevistas realizadas al encargado
de la unidad y de las secciones que intervienen con esta, se obtuvo que el estudio debiera

concentrarse en los procesos que cumplieran con dos caracteristicas especificas.

e Procesos establecidos por la empresa.

e Procesos que deben desarrollarse desde 0 a 4 horas.

En primer lugar se procedié a seleccionar los procesos establecidos por la empresa
tomando en consideracidn los procesos ejecutados por el encargado anterior y los exigidos

al actual encargado de la seccion de crédito y cobranza.

3.2.1 Procesos establecidos por la empresa

Entre todos los procesos ejecutados, por el actual encargado de la unidad de
crédito y cobranza, se encontré que los establecidos por la empresa Maderas Jaime

Venturelli y Cia. Limitada son:
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Confeccion de cuadratura de caja de pagos del dia anterior.
Revision de cartolas bancaria para el ingreso de pagos.
Recepcion de Valija desde sucursales (Santiago y Talca).
Recepcion de caja punto de venta Temuco.

Revision y rebaja de garantias factoring.

Gestion de cobranza.

Atencion de puntos de ventas por solicitudes de despachos.

Despacho a sucursal de Santiago de facturas de clientes.

© © N o g~ w D

Aplicacion de depositos pendientes (pagos clientes).

[EEN
o

. Aplicacion de anticipos de clientes (clientes normales y clientes trozos).

[EEN
[EEN

. Ingreso de pagos de documentos enviados directamente por los clientes.

[EEN
N

. Entrega de informacion a gerente de administracion y ventas, gerente de

ventas y gerente general de la empresa.

3.2.2 Definicion de los procesos ejecutados del area de crédito y cobranza

En base a la informacion obtenida y gracias a la entregada por el encargado de
crédito y cobranza, se procedié inmediatamente a definir los procesos, con el fin obtener
claridad de la importancia que pudiera tener cada una de los procesos seleccionados para

la unidad.

1. Confeccion de cuadratura de caja de pagos del dia anterior.
Consiste en confeccionar una cuadro por medio de la herramienta de Microsoft
Excel y en base a la informacidn obtenida del sistema ERP de la empresa, para detallar de
manera manual la forma de pago: deposito, efectivo, cheques, letras, tarjeta de crédito,
etc. del cliente.
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2. Revision de cartolas bancaria para el ingreso de pagos.
Es el conjunto de acciones para lograr identificar al cliente que realizo el depdsito
0 pago y determinar si son pagos hechos a través de facturas cedidas a factoring o pagos
realizados por el mismo cliente.
3. Recepcion de Valija desde sucursales (Santiago y Talca).
Consiste en revisar documentos enviados desde las sucursales, tales como facturas,
boletas, cheques, efectivo, etc. Ademas de archivar copias enviadas, internas de facturas
pendientes de pagos e ingresar pagos de facturas que vengan fuera del arqueo de caja de

cada sucursal.

4. Recepcién de caja punto de venta Temuco.
Conjunto de acciones con el fin de revisar el arqueo de caja de la planta de
Temuco, con todos los documentos que involucren medio de pago y en seguida proceder

a archivar las copias internas de facturas pendientes de pagos.

5. Revisidn y rebaja de garantias factoring.
Consiste en revisar las cuentas contables de cada cliente, que tenga documentos
tales como cheques o facturas en factoring, para luego cuando esté cancelada la deuda con
la empresa de factoring, sea rebajada la deuda de la cuenta contable del cliente.

6. Gestion de cobranza.
Para el area de crédito y cobranza de la empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia.
Limitada se define como las acciones diarias de cobro, desde la emisién de un informe de
flujo de vencimiento, realizar gestion de cobranza en primera instancia via correo

electronico luego, via carta certificada y en ultima instancia via teléfono.

También dentro de la gestion de cobranza, se encuentra la revision de estado de los
documentos factorizados de cada cliente y finalmente la atencion de los clientes que

desean solicitar prorrogas de documentos a fecha (en cartera y factorizados).
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7. Atencion de puntos de ventas por solicitudes de despachos.

Es el conjunto de acciones de andlisis, aprobacion o desaprobacion del despacho
de productos a clientes que posean monto de crédito aprobado por la empresa como por
ejemplo, la solicitud de despacho de un cliente que esté sobregirado y aun asi, se solicite
el despacho.

8. Despacho a sucursal de Santiago de facturas de clientes, para que
se distribuya.

Accidn de recoleccion y envio de facturas, para realizar el cobro de los productos

despachados a Santiago, realizada a diario por el area de crédito y cobranza.

9. Aplicacion de depdsitos pendientes.

Consiste en digitar en el sistema ERP la informacion que acredite el pago de
algin cliente, por medio del depoésito en la cuenta corriente de la empresa o por otro
medio de pago, generando el comprobante correspondiente al pago realizado y con el fin
de mantener al dia la contabilidad de la empresa.

10. Aplicacién de anticipos de clientes normales y de trozos.
Consiste en digitar en el sistema ERP la informacion que acredita el anticipo por
cualquier medio de pago de los clientes, imprimiendo el comprobante de pago del

anticipo, que mantenga el orden la contabilidad de la empresa.

Ademas se consideran los clientes con condicién de venta de trozos, como los que

deben cancelar por anticipado la compra de su producto para ser generado el despacho.

11. Ingreso de pagos de documentos enviados directamente por los

clientes.
Se considera como el conjunto de acciones para el ingreso de informacion en el
sistema ERP, que acrediten el pago del cliente por medio de documentos enviados
directamente a la empresa. Como cheques, letras 0 comprobantes de pagos de las distintas

entidades crediticias.
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12. Entrega de informacion al gerente de administracion y ventas,

gerente de ventas y gerente general de la empresa.

Esta actividad es una de las mas importantes para la unidad de crédito y cobranza,

la que fue creada a partir de la llegada del alumno en préactica, al cual se le solicitd

mejorar la unidad en cierta forma, a fin de que el encargado fuera capaz de entregar

informacion en el menor tiempo posible.

3.3 Identificacion de procesos que se realizan con mas frecuencia en el area de

credito y cobranza

Definido cada proceso asignado por la empresa, del area unidad de crédito y

cobranza, se procedid ha identificar los procesos diarios con tiempo de respuesta entre 0 y

4 horas en el area. Logrando por medio de la informacion entregada por el encargado de

la unidad, seleccionar siete procesos que se deben realizar a diario por el &rea de crédito y

cobranza.

I A T o

Confeccion de cuadratura de caja de pagos del dia anterior.

Revision de cartolas bancaria para el ingreso de pagos.

Recepcion de Valija desde sucursales (Santiago y Talca).

Recepcion de caja punto de venta Temuco.

Atencion de puntos de ventas por solicitudes de despachos.

Aplicacion e ingreso de pagos, depdsitos y anticipos pendientes
(considerando que se realiza de forma similar el ingreso y la aplicacion de
anticipos).

Entrega de informacién a gerente de administracion y ventas, gerente de

ventas y gerente general de la empresa.

Luego de esto, se realizd la medicién del tiempo utilizado en cada actividad y las

veces que se desarrolla por dia (ver tabla 3.4), durante el periodo de dos semanas (periodo

recomendado por el encargado de crédito y cobranza).
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Tabla 3.4. Veces y tiempos que utilizan los procesos con tiempo de respuesta entre 0 a

4 horas en el transcurso de 2 semanas.

Actividad N° veces Tiempo N° veces Tiempo Total
desarrollada desarrollada
por dia en total
Confeccion de cuadratura 1vez 90 minutos 10 veces 900 minutos

de caja de pagos del dia

anterior.

Revisién de cartolas 2 veces 20 minutos 20 veces 200 minutos
bancaria para el ingreso de

pagos.

Recepcion de Valija desde 1vez 45 minutos 10 veces 450 minutos

sucursales (Santiago y

Talca).

Recepcion de caja punto de 1vez 20 minutos 10 veces 200 minutos
venta Temuco.

Atencion de puntos de 18 veces 36 minutos 140 veces 280 minutos

ventas por solicitudes de

despachos.

Aplicacion e ingreso de 2 veces 240 minutos 20 veces 2400 minutos
pagos, depdsitos y anticipos

pendientes

Entrega de informacion a 2 veces 120 minutos 20 veces 1200 minutos
gerente de administracion
y ventas, gerente de ventas
y gerente general de la

empresa.

TOTAL 571 minutos 5630 minutos

Fuente: Elaboracion propia, en base a seguimiento de actividades y consulta al encargado de crédito y

cobranza.

Llevado a temimos porcentuales como se ve en la figura 3.1, tiene en primer lugar
la aplicacion de ingreso de pagos, depositos y anticipos con un 43% del tiempo utilizado
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en dos semanas, seguida en segundo lugar con un 21% la entrega de informacién a
gerente de administracion y ventas, gerente de ventas y gerente general de la empresa, en
tercer lugar confeccidn de cuadratura de caja de pagos del dia anterior y en cuarto lugar

con un 8% la recepcion de valija desde sucursales de Santiago y Talca.

W Aplicacion e ingreso de pagos,
0, 0,
5% 3% 4% depdsitos y anticipos pendientes
M Entrega de informacion

® Confeccion de cuadratura de caja de
cobranzas de dia anterior.

M Recepcion de Valija desde sucursales
(Santiago y Talca).

® Atencion de puntos de ventas por
solicitudes de despachos.

M Revision de cartolas bancaria para el
ingreso de pagos.

Recepcion de caja punto de venta
Temuco.

Figura 3.1. Porcentaje de tiempo en base a la suma total de minutos utilizados por los

procesos seleccionados.

Fuente: Elaboracion propia en base a tabla 3.3.

En resumen, se determind los cuatro procesos que utilizan mas tiempo de la

unidad de crédito y cobranza:

1. Aplicacion e ingreso de pagos, depdsitos y anticipos pendientes.

2. Entrega de informacién a gerente de administracion y finanzas, gerente de
ventas y gerente general de la empresa.

3. Confeccidn de cuadratura de caja de cobranzas de dia anterior.

4. Recepcién de Valija desde sucursales (Santiago y Talca).
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3.4 Andlisis de los procesos seleccionados del area de crédito y cobranza

Obtenidos los procesos que mas tiempo utilizan para generar informacion, entre
los seleccionados con tiempo de entrega desde O a 4 horas, se procedio a realizar el
analisis esquematico de cada uno por medio de diagramas de flujos, identificando los

pasos logicos para obtener el resultado esperado del proceso.

1. Aplicacidn e ingreso de pagos, depoésitos y anticipos pendientes.

Como se puede observar en la figura N° 3.2, se inicia con la revision de las
cartolas de las cuentas corrientes de los distintos bancos que poseen cuenta con la empresa
Maderas Jaime Venturelli y Cia. limitada, identificando a quien corresponde el depdsito o
pago de la deuda, siempre corroborando la informacion que entregan los clientes con la

del banco.

REVISION DE LAS
CUENTAS CORRIENTES
DE LA EMPRESA Y

IDENTIFICAR AQUE
CLIENTE CORRESPONDE
EL DEPOSITO O
DOCUMENTO DE PAGO

DOCUMENTOS QUE
ACREDITAN PAGO.

IDENTIFICAR QUE
DEUDA CANCELAEL
DEPOSITO O
DOCUMENTO DE PAGO

IDENTIFICAR QUE
CONDICION DE VENTA
POSEE EL CLIENTE

ZTIENE EL
CLIENTE
SELECCIONA OPCION CONDICION SELECCIONA OPCION
PAGO LINEA EN SISTEMA DE VENTA ANTICIPO EN SISTEMA
DE
ANTICIPO?

SELECCION DE
DOCUMENTO O
COMPRA QUE CANCELA

4CANCELA
CON
CHEQUE?

INGRESO DE
FECHA DE
DEPOSITO O
PAGO

INGRESO
NUMERO DE
CHEQUE

Figura 3.2. Diagrama de Pareto parte 1 sobre proceso de aplicacién e ingreso de pagos,
depositos y anticipos pendientes.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de labores realizadas en la practica y por consulta al encargado del area.
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En seguida como se puede apreciar en la figura N°3.2, se identifica que condicion
de ventas posee el cliente, si es de pago en linea o de anticipo. Identificada la condicion de
pago del cliente, el sistema ERP entrega la lista de documentos o compras pendientes de

pago que puede cancelar para reducir su deuda.

LCANCELA
CON
CHEQUE?

INGRESO
NUMERO DE
CHEQUE INGRESO DE
FECHA DE
DEPOSITO O
PAGO DE
INGRESO DE DEUDA
FECHA DE
EMISION Y
VENCIMIENTO
DE
DOCUMENTO

CONFIRMA DATOS
INGRESADOS

IMPRIMIR
COMPROBANTE DE
PAGOS ¥ CONTABLE

ADIJUNTOS A SU ADIJUNTAN
COMPROBANTES COMPROBANTES
CONTABLES Y DE PAGO CONTABLE Y DE PAGO A

PARA REALIZAR DOCUMENTO QUE
CUADRATURADIA ACREDITAPAGO
SIGUIENTE

Figura 3.3. Diagrama de Pareto parte 2 sobre proceso de aplicacién e ingreso de pagos,
depdsitos y anticipos pendientes.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de labores realizadas en la practica y por consulta al encargado del area.

En el caso de que el cliente proceda a cancelar por medio de cheque, la persona
responsable de ingresar el pago, debe ingresar el namero de cheque, la fecha de emision y
de vencimiento del documento. En el caso de no ser asi, solo debe ingresar la fecha de
depésito o pago de la deuda, continuando con la confirmacién de los datos entregados y
finalmente la impresion de los comprobantes de pago y contable que deben ir adjuntados
con los documentos que acreditan el pago (boleta de deposito, cheque, boucher, vale vista,
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cartolas del banco) para la confeccion de la cuadratura el dia siguiente del ingreso del

pago.

2. Confeccion de cuadratura de caja de pagos del dia anterior.

Se inicia con la generacién de informe de pagos (ver anexo A), para luego trabajar
en Excel, editando el formato del informe y comenzar el ingreso de datos, en base a los
comprobantes de pagos del dia anterior. Identificando en primer lugar si el pago fue echo
en el sistema por medio del pago en linea o por anticipo, en caso de ser por este ultimo, se
debe editar las casillas de cliente, tipo de documento y numero de documento

prosiguiendo con la descripcion del tipo de documento de pago.

’ GENERAR
INFORME DE EXPORTAR INFORME DE

PAGOS DIA PAGOS A EXCEL

ANTERIOR

EDITAR FORMATO

REVISION DE
INFORMACION DE CADA
CLIENTE

£ES POR

MEDIO DE

PAGO EN
LINEA?

EDICION CASILLA
CLIENTE TIPO DE DOCY
NUMERO

£PAGO
CON

EFECTIVO?

INGRESO
INGRESO TIPO DOC DE
SOLO PAGO DE
DESCRIPCION CADA
CLIENTE

Figura 3.4. Diagrama de Pareto parte 1 sobre proceso de confeccion de cuadratura de
caja de pagos del dia anterior.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de labores realizadas en la practica y por consulta al encargado del area.
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Luego de eso, como se muestra en la figura 3.4, se define en cada cliente, si se
realizo el pago por medio de efectivo u otro medio, en el caso que el cliente no este
cancelando con efectivo, (ver figura 3.5) se debe ingresar el tipo de documento de pago de
cada cliente, continuando con el ingreso de la correspondiente fecha de pago y monto del

documento.

EFECTIVO?

INGRESO
TIPO DOC DE
PAGO DE

DESCRIPCION CADA
CLIENTE

N° DE
DOCUMENTO
DE CADA
CLIENTE

Figura 3.5. Diagrama de Pareto parte 2 sobre proceso de confeccion de cuadratura de caja

de pagos del dia anterior.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de labores realizadas en la préctica y por consulta al encargado del area.

En el caso de que el cliente haya quedado con un saldo a favor en su cuenta,
producto del pago, este debe ser indicado en la cuadratura editando las casillas del cliente

tipo y documento (ver figura3.6).
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L£SALDO A
FAVOR
DEL
CLIENTE?

EDICION CASILLA
CLIENTE TIPO DE DOC Y
NUMERO

SUMAR MONTOS DE
PAGOS INGRESADOS

SUMAR MONTOS DE
PAGOS GENERADOS POR
SISTEMA

RESTAR MOMNTO
INGRESADO COMN
MOMNTO DE SISTEMA

REVISAR

SE ADIJUNTA FACTURAS

ENTREGA A
TESORERILA

Figura 3.6. Diagrama de Pareto parte 3 sobre proceso de confeccion de cuadratura de caja

de pagos del dia anterior

Fuente: Elaboracion propia, a partir de labores realizadas en la practica y por consulta al encargado del area.

Luego se deben sumar los montos ingresados manualmente y los montos del
sistema. Posteriormente la suma de los dos montos deben ser restado para averiguar si

existen discrepancias entre los montos.

Finalmente como se puede observar en la figura 3.6, se revisa la elaboracion de la
cuadratura, por si existe algun tipo de error en el ingreso de informacion en la cuadratura,

para ser entregada a tesoreria y hacer uso de esta.

3. Recepcion de Valija desde sucursales (Santiago y Talca).

El proceso de recepcion de valija desde las sucursales de Santiago y Talca se
inicia, como se puede observar en la figura 3.7, con la recepcion de todos los documentos
que envian desde las dos sucursales, revisando la congruencia de lo que se menciona en la
cuadratura de caja y si esta correcta la descripcion con los documentos enviados, sino es

asi, se solicita a la sucursal de origen de la valija que corrijan y renvien la cuadratura.
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REVISAR CONGRUENCIA DE CUADRATURA DE
CAJA CON DOCUMENTOS ENVIADOS EN VALLJA

RECIBIR VALIJA DE
SUCURSALES

SE SOLICITAA ORIGEN SESTA
DE CUADRATURA CORRECTA LA
REENVIAR CUADRATURA CUADRATURA
CORREGIDA ENVIADA?

SE PIDE A ORIGEN DE

VALIJA REENVIAR

MARCAR CUADRATURA

DOCUMENTOS
COMO REVISADA

CORREGIDOS

LEXISTEN
- DOCUMENTOS
REVISAN Y SEPARAN QUE NO ESTAN
DOCUMENTOS SEGUN IDENTIFICADOS
CATEORIA EN
CUADRATURA?

no

(ESTAN
CORRECTOS LOS
DOCUMENTOS
ENVIADOS?

Figura 3.7. Diagrama de Pareto parte 1 sobre proceso de recepcion de Valija desde

sucursales (Santiago y Talca).

Fuente: Elaboracion propia, a partir de labores realizadas en la practica y por consulta al encargado del area.

Revisada la cuadratura se marca como revisada, continuando con la revision de los
demés documentos enviados que no aparecen como parte del informe de la cuadratura de

caja.

Si existen documentos que no estd en el informe de la cuadratura, debe ser
revidado y separado. En el caso de encontrarse con algun tipo de error en el ingreso de
datos, con la firma o problemas con la fecha se informa a la sucursal de origen para que

corrijan el error y renvien documentos corregidos.
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EEXISTEN
DOCUMENTOS
PARA PAGO DE

DEUDA?

SEPARAR

MARCAR DOCUMENTOS
COMO REVISADOS

CLASIFICAR
DOCUMENTOS COMO
PARTE DE CUADRATURA

Y OTROS

ENTREGA DE
FOTOCOPIAR INFORME DOCUMENTOS A

DE CUADRATURA ENCARGADO DE
CREDITO Y COBRANZA ‘

Figura 3.8. Diagrama de Pareto parte 2 sobre proceso de recepcion de Valija desde

sucursales (Santiago y Talca).

Fuente: Elaboracion propia, a partir de labores realizadas en la préctica y por consulta al encargado del area.

Si todos los documentos se encuentran sin ningin problema y ya corregidos, se
procede a clasificarlos segun el tipo (ver Figura 3.8), ya sea entre los documentos que

forman parte de la cuadratura de la sucursal y otros sin asignacion clara.

Luego se fotocopia las cuadraturas de las sucursales, se adjuntan a la cuadratura
original con los documentos que menciona esta y se entregan separadas de los demas
documentos sin clasificacion al encargado de crédito y cobranza para su distribucion.
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4. Entrega de informacion a gerente de administracion y finanzas, gerente de

ventas y gerente general de la empresa.

Se inicia como se puede ver en la figura 3.9, con la solicitud de la informacién por
medio de correo electrénico, enviado al encargado del area de crédito y cobranza el cual

debe identificar que tipo de informacion se debe obtener del sistema ERP de la empresa.

SOLICITUD DE
INFORMACION POR
MEDIO DE CORREQ
ELECTRONICO

IDENTIFICARTIPO DE
INFORMACION
SOLICITADA

DESCARGAR
INFORMACION
SOLICITADA

& SEENTREGA
UN INFORME

ESTABLECIDO?
EDITA INFORMACION
DESCARGADA

INGRESA INFORMACION
A FORMATO DE

INFORME

CREA FORMATO
INFORME

INGRESA INFORMACION
A FORMATO DE
INFORME CREADO

ESTUDIO DE INFORME
CREADO

Figura 3.9. Diagrama de Pareto parte 1 sobre proceso de entrega de informacion a
gerente de administracion y finanzas, gerente de ventas y gerente general
de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de labores realizadas en la practica y por consulta al encargado del area.

Identificada y descargada la informacion desde el sistema ERP, se selecciona el
informe pre establecido para la solicitud. En caso de no existir un informe, se debe editar
la informacion descargada, crear un formato de acuerdo a lo solicitado e ingresar la

informacion descargada al informe ya creado.
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&SE ENTREGA
AL GERENTE
GENERAL?

CREAR RESUMEN DE
DATOS ENTREGADOS

SE ENVIA POR EMAIL AL
SOLICITANTE

SE ENTREGA
IMPRESION DEL
INFORME EN REUNION
CON EL SOLICITANTE

Figura 3.10. Diagrama de Pareto parte 2 sobre proceso de entrega de informacion a
gerente de administracion y finanzas, gerente de ventas y gerente general

de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de labores realizadas en la practica y por consulta al encargado del area.

Obtenido el informe, este debe ser estudiado por el encargado de crédito y
cobranza. Si es el caso de ser entregado al gerente general (ver Figura 3.10), debe ser
resumido con los datos mas importantes del informe generado y enviado por email al

solicitante de la informacién con copia al gerente de administracion y finanzas.

Por ultimo se debe entregar la informacién al solicitante de forma impresa, quien

estimara si es necesaria una reunion para aclarar la informacion entregada.

3.5 ldentificacién de las causas del problema en la demora en la entrega de

informacién

Una vez seleccionados los procesos de interés de la unidad de créedito y cobranza,
se procedio a identificar las causas del problema de demora en la entrega de informacién
del area de crédito y cobranza para generar y entregar informacion.
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La herramienta del diagrama de Pareto, fue la utilizada para identificar las
principales causas del problema en los proceso diarios con mayor uso de tiempo de la
unidad.

3.5.1 Confeccion del diagrama de Pareto

En primer lugar, se debid realizar el seguimiento durante dos semanas, de las
solicitudes de informacion por distintos medios al encargado de crédito y cobranza, con el
fin de obtener, la frecuencia de los factores identificados como posibles causas del
problema de demora en la entrega de informacion. Cabe mencionar que demora de
informacion se considero la segunda peticion de informacion como sefial de retraso, para
establecer frecuencias de aparicion de los factores identificados, ya que se debid
considerar la entrega de informacion sin necesidad de reiteracion en la solicitud, como

una entrega de informacion sin demora en su entrega.

Por medio de la creacién de una tabla, se enumeraron las frecuencias en que
surgian cada uno de los factores al momento de ser solicitada la informacién en segunda
instancia (demora en la entrega de informacidn), independiente de si aparecian mas uno
de los factores a la vez. Luego se ordenaron las posibles causas del problema de mayor a
menor, tomando de referencia el numero de frecuencias que tuviera la causa, como se

puede observar en la tabla 3.5.

Tabla 3.5. Frecuencia de las causas del problema identificadas.

Causas Frecuencias
Labores administrativas del rea de crédito y cobranza. 25
Informacion incompleta del sistema ERP de la empresa. 18
Revisidn constante de documentos. 15
Acumulacion de labores pendientes de la jefatura anterior. 12
Falta de informes pre establecido. 11
Problemas con sistema ERP de la empresa. 4
Ejercer labores administrativas no establecidas, entre las asignadas. 3
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Falta de organizacién de funciones en la unidad de crédito y cobranza. 3
Entrega de informacidn incompleta de las entidades externas de la

empresa. 2
Labor de actualizacién de informacion de los clientes de la empresa. 2
Perdida de documentos. 2
Solicitud informacidén simultdneamente de las distintas &reas. 2
Descoordinacion entre las unidades relacionadas. 2
Desorden de informacion y documentos relacionados con la unidad de

crédito y cobranza. 1
Total 102

Fuente: Elaboracion propia, en base a seguimiento de actividades y consulta al encargado de crédito y cobranza.

Luego se establecid la frecuencia acumulada agregando una columna més a la

tabla anterior, la que entrega informacién para obtener los porcentajes acumulados de las

causas (ver tabla 3.6).

Tabla 3.6. Frecuencia acumulada de las causas del problema identificadas.

Frecuencia
Causas Acumulada
Labores administrativas del area de crédito y cobranza. 25
Informacion incompleta del sistema ERP de la empresa. 43
Revisidn constante de documentos. 58
Acumulacion de labores pendientes de la jefatura anterior. 70
Falta de informes pre establecido. 81
Problemas con sistema ERP de la empresa. 85
Ejercer labores administrativas no establecidas, entre las asignadas. 88
Falta de organizacion de funciones en la unidad de crédito y cobranza. 91
Entrega de informacion incompleta de las entidades externas de la
empresa. 93
Labor de actualizacion de informacién de los clientes de la empresa. 95
Perdida de documentos. 97
Solicitud informacion simultaneamente de las distintas areas. 99
Descoordinacion entre las unidades relacionadas. 101
Desorden de informacion y documentos relacionados con la unidad de
crédito y cobranza. 102
Fuente: Elaboracion propia, en base a seguimiento de actividades y consulta al encargado de crédito y cobranza.
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En seguida, se procedié a incorporar a la tabla la columna con los porcentajes
acumulados de que representan cada causa en estudio. En consecuencia agregando las tres
filas con la informacion de cada una se logré como resultado la siguiente tabla 3.7.

Tabla 3.7. Tabla para la confeccién del diagrama de Pareto.

% Frecuencia
Causas Frecuencias | Acumulado | Acumulada
Labores administrativas del area de créditoy
cobranza. 25 25% 25
Informacion incompleta del sistema ERP de la
empresa. 18 42% 43
Revision constante de documentos. 15 57% 58
Acumulacion de labores pendientes de la
jefatura anterior. 12 69% 70
Falta de informes pre establecido. 11 79% 81
Problemas con sistema ERP de la empresa. 4 83% 85
Ejercer labores administrativas no establecidas,
entre las asignadas. 3 86% 88
Falta de organizacién de funciones en la unidad
de crédito y cobranza. 3 89% 91
Entrega de informacion incompleta de las
entidades externas de la empresa. 2 91% 93
Labor de actualizacion de informacion de los
clientes de la empresa. 2 93% 95
Perdida de documentos. 2 95% 97
Solicitud informacién simultaneamente de las
distintas areas. 2 97% 99
Descoordinacion entre las unidades
relacionadas. 2 99% 101
Desorden de informacion y documentos
relacionados con la unidad de crédito y
cobranza. 1 100% 102
Total 102

Fuente: Elaboracion propia, en base a seguimiento de actividades y consulta al encargado de crédito y cobranza.

Finalmente con los datos, entregados producto del seguimiento durante dos
semanas, de las solicitudes de informacion realizadas al encargado del area de credito y
cobranza por las distintas entidades de la empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia.

Limitada, se inicio el analisis de los resultados.
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Capitulo 4. Resultados y Discusién

Capitulo 4. Resultados y Discusion

4.1 Representacion grafica del diagrama de Pareto

En base a la los datos obtenidos en la tabla 3.7, se logré confeccionar el diagrama
de Pareto (ver Figura 4.1), el cual mostro las principales causas a considerar para reducir

los tiempos de entrega de informacion son:

1. Labores administrativas del area de crédito y cobranza. Con una frecuencia de
25 veces. Son desarrolladas por una persona administrativas, entorpecen la entrega
de informacién a los solicitantes que necesitan la informacion en el menor tiempo

posible

2. Informacion incompleta del sistema ERP (softland) de la empresa. Con una
frecuencia de 18 veces. La informacion es obtenida con los ajustes estandar del

sistema, que no se ajustan las necesidades de la empresa.

3. Revisidn constante de documentos. Con una frecuencia de 15 veces. Este
conjunto de actividades son desarrollados por una persona, quien debe revisar

todos los documentos que lleguen o deban ser enviados.

4. Acumulacién de labores pendientes de la jefatura anterior. Con la frecuencia de 12
veces. Se refiere a la informacion desactualizada de los clientes en el sistema ERP
y de las labores no ejecutadas por el anterior encargado, como la gestion de

cobranza de antiguos clientes, que debieron incorporarse.

5. Falta de informes pre establecidos. Con la frecuencia de 11 veces. Se identificd
esta causa en base a las necesidades del gerente de administracion y finanzas, el
gerente de ventas y el gerente general, quienes necesitan informes claros y
amigables en su formato, para el andlisis de los clientes con deudas o que soliciten
crédito en la empresa.
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Figura 4.1. Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracién propia en base a tabla
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En términos generales, las 5 causas con mayor frecuencia, representan el 80% del
problema de demora en la entrega de informacién a las distintas entidades de la unidad de
crédito y cobranza, como se puede observar limitado el porcentaje con la linea verde

punteada del grafico.

4.2 Propuestas para la solucion del problema.

Con las causas mas importantes identificadas del problema, se planteé propuestas
al encargado de crédito y cobranza, con el fin de reducir el tiempo de entrega de
informacion a las distintas entidades de la empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia.

Limitada, las cuales son:

1. Incorporar dos personas al area de credito y cobranza para funciones
administrativas, de cobro y de mantencion de informacion actualizada de los
clientes.

2. Crear informes pre establecido para entrega rapida de informacion.

3. Modificar informacion entregada por sistema ERP.

4. Crear por medio de herramientas de Microsoft Excel macros para la
confeccion de informes.

5. Modificar proceso de recepcion de documentos de las distintas sucursales de la

empresa.
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4.2.1 Justificacion y situacion al término de la préactica de las propuestas

planteadas a la empresa.

1. Incorporar dos personas al area de crédito y cobranza para
funciones administrativas, de cobro y de mantencion de

informacién actualizada de los clientes.

Justificacion
La razon de esta propuesta, es la necesidad de cumplir a cabalidad con la ejecucion
de los procesos y actividades que se realizan en este tipo de &reas, tanto del &mbito de
exclusivamente de ambito administrativo como de relaciones interpersonales con los
clientes a los cuales se les debe dedicar tiempo para la atencién, el control de sus cuentas

y la gestidn de cobro a estos, sin dejar de lado la entrega de informacion.

Ademas se debe considerar que las actividades y funciones que logra ejercer solo,
el encargado del area de crédito y cobranza, pueden ser ejecutadas de mejor forma si se
delegan en colaboradores que obtienen mejores resultados por su dedicacion exclusiva en

la tarea asignada.

Ademas de obtener mayor eficiencia y especializacién de los trabajadores, que
pueden ser relativamente inexpertas en las labores rutinarias y sencillas, lo cual ejerce un
efecto positivo sobre los costes de mano de obra y capacitacion profesional®.

Situacion al término de la préactica

En primera instancia, como se menciond anteriormente la seccion de crédito y
cobranza constaba de una sola persona para su funcionamiento, al cual se incorpord el
apoyo del alumno en préactica controlada durante dos meses en primera instancia,
sumandose luego otra persona de la empresa trabajaba como parte de tesoreria (ver

Figura 2.3), lo que resulto en la reduccion total de los trabajos atrasados de la jefatura

2Gomez Badillo, Brenda. Roldan Figueroa, Héctor. Sanchez Lopez, Carolina. Septiembre 2010. “Manual de crédito y
cobranza para grupo Maya y Asociados S.A.”. Instituto politécnico Nacional. Escuela Superior de Comercio y
Administracion. México.
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anterior, el orden de informacion de las cuentas de cada cliente y la mejora de la eficiencia
de la seccion, por la incorporacion de la persona de tesoreria, se denominé el
departamento de crédito y cobranza de la empresa coincidiendo a su vez con los

resultados entregados a partir del estudio.

Ademaés cabe mencionar que al incorporar dos personas al departamento de crédito
y cobranzas, el encargado de area aumentd el tiempo dedicado a reuniones con los
gerentes de administracion y finanzas, de ventas y general de la empresa, de 2 reuniones a
la semana a 4 reuniones de 1 hora a la semana como minimo, como se puede observar en

la Figura 4.2.

Cantidad de reuniones semanales

H Antes de la propuesta con una personas en el area de credito y cobranza

M Despues de la propuesta incorporando dos personas en el area de
credito y cobranza

o]
.

Figura 4.2. Comparacion de cantidad de reuniones antes y después de la incorporacion

de dos personas al area de credito y cobranza.

Fuente: Elaboracion propia con informacion entregada por el encargado de crédito y cobranza.

A su vez, de disminuir el tiempo de entrega de informacién a las distintas areas,
especialmente a la gerencia de administracion y finanzas de la empresa (ver Figura 4.3),

de una hora para la entrega de informacion a 36 minutos en responder a lo solicitado.
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Tiempo utilizado para la entrega de
informacion

® Antes de incorporar a dos personas M Despues de incorporar a dos personas

100

50

Figura 4.3. Comparacion de uso de tiempo antes y después de la incorporacion de dos
personas al &rea de crédito y cobranza.

Fuente: Elaboracion propia con informacion entregada por el encargado de crédito y cobranza.

2. Crear informes pre establecido para entrega rapida de

informacioén.

Justificacion
Durante el funcionamiento de la empresa Maderas Jaime Venturelli y por ende el
de la unidad de credito y cobranza, hasta el ingreso de alumno en practica controlada, no
existia inquietud sobre los requerimientos de las distintas entidades de la empresa, ya que
solo se cumplia con obtener la informacion solicitada en el momento, sin considerar si se

habian realizado antes de la misma forma.

Por tanto, después identificar como causa importante la falta de informe pre
establecido, se considerd importante plantear al encargado y a los gerentes de la empresa,
la creacion de informes pre establecidos, por medio de los requerimientos de las distintas
entidades relacionadas.

Situacion al término de la practica
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Esta propuesta fue de répida acogida, tanto por el encargado como por los
solicitantes de informacion a la unidad de crédito y cobranza, lo que llevo a requerir al
alumno, la conveccion de informes bajo los requerimientos de los solicitantes més

recurrentes de informacion de la empresa.

Como consecuencia de la obtencién de los requerimientos de las distintas
entidades de la empresa se logrd, con el apoyo del encargado de crédito y cobranza,
confeccionar formatos para la entrega de informacion a los distintos gerentes de la

empresa.

Un ejemplo claro del cambio en la entrega de informacion de las cuentas de los
clientes, es la transicion desde un informe con informacién repetida por columnas vy filas,
que retrasaba la entrega debido a la edicién de la informacidn contable innecesaria para
su estudio (ver figura 4.4), hasta un informe de estado de cuenta de cliente (ver figura
4.5) amigable, sencillo, de fécil interpretacion y andlisis de la informacion.

PROITSORIO

TRELLIY G4 LTDA

AL IS DE FRODUCT OSDE LA
Imform & Fxrade de Coenra Auxdliares

samn
IADERA

TeTAL FACTLRA [E VENTA LLTELEEL

TOTAL 1-1403-51 L7306 33NN T OTLTHEN

03-01 ChExis

Figura 4. 4. Formato de informe de cuentas de cliente que se entregaba a los solicitantes.

Fuente: Informe generado directamente desde el sistema.
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|N" Documento |Fecha Emisidn |Fecha Vcto. |Debe |Haber |Descripci6n |
163504 19/04/2012 18/06/2012 7,643,708 FV-163504-MIGUEL ANGEL REAL ATTON
163504 22/06/2012 22/06/2012 542,640|NC-4401-MIGUEL ANGEL REAL ATTON
163684 08/05/2012 08/05/2012 8,317,814|PAGO CLIENTES

165815 19/06/2012 18/08/2012 | 12,116,466 FV-165815-MIGUEL ANGEL REAL ATTON
165845 20/06/2012 19/08/2012 7,010,123 FV-165845-MIGUEL ANGEL REAL ATTON
165846 20/06/2012 19/08/2012 456,960 FV-165846-MIGUEL ANGEL REAL ATTON

27,227,257 8,860,454

8 12/06/2012 30/06/2012 223,500 PAGO CLIENTES
458 12/06/2012 08/08/2012 170,000 PAGO CLIENTES
458 24/01/2012 09/03/2012 40,000 PAGO CLIENTES
20120309 09/03/2012 09/03/2012 40,000(DEPOSITO CHEQUES CARTERA
1138 19/06/2012 14/07/2012 200,000 PAGO CLIENTES
1445 12/06/2012 20/07/2012 375,000 PAGO CLIENTES
1486 12/06/2012 08/07/2012 24,000 PAGO CLIENTES
1486 31/05/2011 10/08/2011 120,000 PAGO CLIENTES
20110810 10/08/2011 10/08/2011 120,000{DEPOSITO CHEQUES CARTERA
1764 12/06/2012 21/07/2012 56,000 PAGO CLIENTES
1785 12/06/2012 12/07/2012 100,000 PAGO CLIENTES
1864 12/06/2012 28/07/2012 1,897,917 PAGO CLIENTES
9273067 12/06/2012 20/07/2012 176,000 PAGO CLIENTES
9418824 08/05/2012 08/07/2012 80,000 PAGO CLIENTES
9607117 08/05/2012 30/06/2012 400,000 PAGO CLIENTES

9607196 12/06/2012 15/08/2012 280,000 PAGO CLIENTES
4,142,417 160,000

20120622 22/06/2012 22/06/2012 | -2,000,000| 2,000,000

-2,000,000| 2,000,000

12860 19/06/2012 19/06/2012 -290,552 290,552

13087 22/06/2012 22/06/2012 -15,340 15,340
-305,892 305,892

| -2,305,892| 2,305,892

I

20 29/05/2012 26/06/2012 385,000 Factoring cheques Security

138 08/05/2012 07/07/2012 492,500 FACTORING CHEQUES SECURITY
370 08/05/2012 15/06/2012 200,000 FACTORING CHEQUES SECURITY
7617036 08/05/2012 17/06/2012 300,000 FACTORING CHEQUES SECURITY
8091997 08/05/2012 16/06/2012 698,772 FACTORING CHEQUES SECURITY
8282914 08/05/2012 20/06/2012 1,585,000 FACTORING CHEQUES SECURITY
8282922 29/05/2012 21/07/2012 1,304,800 Factoring cheques Security
8386775 08/05/2012 26/06/2012 300,000 FACTORING CHEQUES SECURITY
8386786 29/05/2012 19/07/2012 300,000 Factoring cheques Security
9677012 31/05/2012 31/05/2012 242,522|Rebaja Factoring Cheques Factotal

5566,072] 242,522

Figura 4.5. Nuevo Formato de informe de resultado de cliente.

Fuente: Elaboracion propia con el apoyo del encargado de crédito y cobranza
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3. Moaodificar informacién entregada por sistema ERP.

Justificacion
Esta propuesta se baso en la deteccion de actividades realizadas en los procesos
seleccionados. A la vez del hecho de que todo sistema de venta masiva, debe ser ajustado
de cierta manera para cumplir con las necesidades del usuario, en este caso de la empresa

Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada.

El no adecuar el sistema ERP de la empresa, bajo los requerimientos de esta,
gener0 problemas de lentitud e ineficiencia en el manejo de informacion del departamento
de crédito y cobranza, dejando incertidumbre de la veracidad de informacién a la que se
esta accediendo, por encontrarse incompleta o con los datos mal asignados a cada

informe.

Situacion al término de la practica
Al término de la practica se presento la propuesta de modificacion de informacion
entregada por el sistema ERP, pero por motivo de falta de tiempo del encargado del area
informatica de la empresa, el practicante solo logré plantear la propuesta al encargado de
crédito y cobranza, quien mas adelante con el responsable del area informética deberan
modificar los datos que manejan, para mejorar la informacion del sistema ERP de la

empresa.

4. Crear por medio de herramientas de Microsoft Excel macros para

la confeccion de informes.

Justificacion
La propuesta se enfocO en los informes que ya estan pre definidos por el
departamento de crédito y cobranza, los cuales cumplen a plenitud con su funcién de

entregar informacién, pero que son confeccionados repetidamente desde el principio.
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Lo cual convierte a la actividad del proceso, en una parte innecesaria para la
confeccion de los informes a partir de la informacion obtenida desde el sistema, siempre
que es solicitada por las distintas &reas de la empresa, cuando existen herramientas Utiles y
sencillas de utilizar para evitar esta actividad, como lo es la herramienta de Microsoft

Excel, denominada “Macros”.

Situacion al término de la préctica
Al término de la practica, quedé implementada la herramienta Macros en los
informes de estado resultado de cliente, cuadratura de caja dia anterior, de bloqueos y de
protestos (Ver Figura 4.5, Anexo B y Anexo G e 1), para el uso del encargado de crédito y

cobranza.

Cabe destacar, el ahorro de tiempo que produjo en el departamento, el uso de esta
herramienta en la confeccion de la cuadratura del dia anterior, lo que optimizd el tiempo
de confeccidn de este informe al momento de ser implementada, reduciendo en un 30% el
tiempo en comparacién a como se desarrollaba antes de utilizar la herramienta (ver Figura
4.6), logrando reducir a 63 minutos la confeccion en relacion a los 90 minutos antes de

utilizar la herramienta Macros.
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Tiempo utilizado para la confeccion

100

80 +
60 +
40 +~

20 7

0 + : '
Confeccion de cuadratura sin Confeccion de cuadratura con
macros macros

Figura 4.6 Grafico de barras comparando tiempos de confeccidn de cuadratura antes y
después de la implementacion de la herramienta Macros.

Fuente: Elaboracion propia.

5. Modificar proceso de recepcion de documentos de las distintas

sucursales de la empresa.

Justificacion
Esta propuesta surgi6 a partir del analisis de proceso de recepcién de valijas de las
sucursales de Santiago y Talca, las cuales enviaban documentos de pago o facturas, sin
anexos con informacion que conectara al cliente con el pago o cobro del documento,
obligando al encargado de crédito y cobranza la revisidon excesiva de documentos para

lograr obtener un orden de fécil acceso, en el momento necesario.

Situacion al término de la préactica
Luego de planteada la propuesta, el encargado de crédito y cobranza ordend él
envié de documentacion siempre con respaldo o informacién anexa, que evitara la
cantidad excesiva de documentos sin respaldo y la perdida de tiempo dedicada al orden de

la documentacion.
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Ejecutada la orden del responsable de crédito y cobranza, el tiempo perdido en
revision de documentos disminuyo en un 38% en relacién al tiempo dedicado antes de ser
ejecutada la orden, que en términos de tiempo significd una reduccion de 15 minutos.
Solo dedicando 30 minutos a la recepcién de la valija enviadas desde las distintas

sucursales (ver figura 4.7).

Tiempo utilizado para la recepcion

50

a0
30 +
20 +
10
0 T 1
Recepcion de Valija desde Recepcion de Valija desde
sucursales (Santiago y sucursales (Santiago y
Talca) sin cambio Talca) con cambio

Figura 4.7 Grafico de barras comparando tiempos de confeccion de cuadratura antes y

después de la implementacion de la herramienta Macros.

Fuente: Elaboracion propia.

4.3 Actividad realizada a peticion de la empresa Maderas Jaime Venturelli.

1. Confeccion de planillas dindmicas para control de cliente con pago de
cheque a terceros.

Consistié en desarrollar, base a los requerimientos de la gerencia de ventas, un
medio de control de los cheques de terceros entregados a través de un antiguo cliente de la

empresa, que cancela sus deudas por medio de cheques a fecha entregados al area de
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crédito y cobranza, para ser cancelados por la empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia.
Limitada.

Obtenido el formato preliminar para confeccion de los informes, se inicio con el
apoyo del encargado de crédito y cobranza, lo prueba de las planillas con datos reales
descargados desde el sistema ERP de la empresa, logrando con esto obtener como
resultado, la entrega de informes de concentracion de cheques de clientes de don miguel
(cliente de la empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada), de cupo utilizado por
don miguel y de pago de clientes por fecha de vencimientos, el cual indica la cantidad de

dinero se cancelara por cuenta de cada cliente de don miguel (ver figuras 4.8, 4.9 y 4.10).

INFORME DE CLIENTES DE DON MIGUEL ANGEL REAL ATTON POR PROPORCION DE CHEQUE ENTREGADO

DRDEN POR CLIENTE Y10 FECHA VENCIMIENTO ﬁ!"sgn‘ DE - mOn o DE

DOCUMENTOS EN

CESAR MIGUEL FUENTES MUKRIOZ 1z 12 1130 CONCENTRACION POR CLIENTE
ORIANA VIZCARRA a 9 05
~MIGUEL ANGEL REAL ATTON 2 9.003
CESAR MIGUEL FUENTES MUROZ ¥ GUILLERMINA DO 3 8543
MARIA EUGENIA MOREND ORELLANA 12 532
- MIGUEL REAL ATTON 1 4.503
MUEBLES JAIME DIAZ ESPINOZA z 3145
CBEHTACECIAORTIZ VALERZUELA 1 4 2 59
“MARACELD MOYA CAMPOS s 2 363
JUAN CARLOS FELIU VERDUGO a 1865
ISABEL SOTO ESPINOZA Y10 LORENA MURIOZ SOTO 4 1765
-~ COMERCIAL CHITO LIMITADA 2 1755
PAULINA DEL CARMEN GUZMAN QUIROZ 4 14z
MARIANELA VALENCIA E 1.405c
- CRISTIAN RIOS FICA a 1265
LUIS CERECEDA DESFAUR 3 1265 = CESAR MOGUEL FUENTES
MAURICIO MONTENEGRO 1 112 = §§‘§%§‘}Iﬁf%”‘ o
CLAUDIO ANDAUR CARCAMO-KATHERINE ESPINDZA 2 1085 <
MARCELA HUENCHULED BECERRA 3 1055
FERNANDO ROZAS JARA a 0.88 —
CLAUDIO RETAMAL PALMA 2 0845
COMERCIAL CHITO 1 0845
SOFIA AQUEVEQUE YERDUGO z 0.82x
PATRICIO PEREIRA QUEIPUL 3 0.813¢
VERONICA FUENTES CEPEDA 1 0.80%<
SOCIEDAD COMERCIAL DECOMUEEBLES LTDA. B 0.79:
LUIS T_ ALWAREZ SANZ 1 0,753

Figura 4.8. Imagen planilla dinamica de informe de clientes de don miguel por

proporcion de cheques.

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion obtenida del sistema ERP de la empresa Maderas Jaime
Venturelli y Cia. Limitada.
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@ INFORME DE CLIENTES DE DON MIGUEL ANGEL REAL ATTON
L A "MONTOS DE PAGO DE CLIENTES POR FECHA DE VENCIMIENTO"
WENTURELLI T e
[
= Montos disponibles por fecha vencimiento B ceMoNTe
+13/06/2012 2 450,500 5,000,000
+20/06/2012 2 316,200 4,500,000
=23/06/2012 2 313,000 000,000
=24/06f2012 2 668,600 2500000
©25/06/2012 6 1,732,008 200,000
+26/06/2012 2 520,000 o
+130/06/2012 1 4,790,680 2,500,000
=05/07/2012 3 1,048,500 2,000,000
5107/07/2012 4 1,103,200 1,500,000
+08/07/2012 a 1,315,320 1,000,000
+10/07/2012 5 884,500 500,000
«13/07f2012 s 983,202 o
=15/07f2012 8 2,509,003
+16/07/2012 1 389,000
#17/07/2012 3 347,255 e A
=18/07/2012 3 335,99
=19/07f2012 2 590,000

Figura 4.9. Imagen planilla dinamica de informe de clientes de don miguel por montos
de pago de clientes por fecha de vencimiento.

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion obtenida del sistema ERP de la empresa Maderas Jaime
Venturelli y Cia. Limitada.

@ INFORME DE CUPO DE DON MIGUEL ANGEL REAL ATTON POR CLIENTE
WENTuRELL Representacion Grafica
70,000,000 pmpai o 1
UTILZADO -
CUPO DISPONIBLE soommo B _
50,000,000 - . N
- MONTO 40,000,000 )
=/ CESAR MIGUEL FUENTES MURIOZ 8,080,211 20,000,000 I .
“ ORIANA VIZCARRA 6,038,537 .
+ MIGUEL ANGEL REAL ATTON 6,000,000 20,000,000 =— -
= CESAR MIGUEL FUENTES MURIOZ ¥ GUILLERMINA DONOSC RUBIO 5,693,751 10,000,000 ———
#MARIA EUGENIA MORENO ORELLANA 3,549,700 5 L 5
= MIGUEL REAL ATTON 3,000,000
= MUEBLES JAIME DIAZ ESPINOZA 2,097,200 ‘ LiZADD [ curo DEPONELE
# BERTA CECILIA ORTIZ VALENZUELA 1,730,240 cupo TOTAL| 6,701,511 | a‘ms,ua:‘
= MARCELD MOYA CAMPOS 1,576,000
= JUAN CARLOS FELIU VERDUGO 1,238,775
“ISABEL 50TO ESPINOZA ¥/O LORENA MUFI0Z S0TO 1,176,300
= COMERCIAL CHITO LIMITADA 1,170,000
= PAULINA DEL CARMEN GUZMAN QUIROZ 945,300
= MARIANELA VALENCIA 930,500
= CRISTIAN RIOS FICA 843,000
“LUIS CERECEDA DESFAUR 837,500
= MAURICIO MONTENEGRO 749,000
= CLAUDIO ANDAUR CARCAMO-KATHERINE ESPINOZA 725,000
“MARCELA HUENCHULEO BECERRA 700,000

Figura 4.10. Imagen planilla dindAmica de informe de cupo utilizado por los cheques a
fecha de don miguel en su cuenta que posee con la empresa Maderas Jaime

Venturelli y Cia. Limitada.
Fuente: Elaboracién propia en base a informacion obtenida del sistema ERP de la empresa Maderas Jaime
Venturelli y Cia. Limitada.

Convirtiendo actualmente el uso de esta herramienta, en un proceso necesario para

el manejo de informacidn del area de crédito y cobranza.
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4.4 ldentificacion de debilidades y entrega de propuestas anexas al estudio, en base a

lo observado en la practica controlada

En base a lo observado, durante el periodo de la préctica controlada, en la empresa
Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada y también en base a los conocimientos
adquiridos en la carrera de ingenieria comercial, se logrd sin andlisis previo detectar

debilidades del area de crédito y cobranza, las cuales son:

1. Inexistencia de un manual de procedimientos para el actual departamento
de crédito.

2. Inexistencia de politicas claras para la entrega de crédito a los clientes vy el
posterior cobro.

3. Poco uso de teorias y herramientas de gestion y andlisis de posibles sujetos

a crédito.

4.4.1 Breve descripcion de las debilidades del area de crédito y cobranza

1. Inexistencia de un manual de procedimientos para el actual
departamento de crédito y cobranza.

La debilidad se genera a causa de la existencia a lo largo de los afios, de solo un
responsable fijo en el area de crédito y cobranza, el cual era el Unico a cargo de realizar
los procesos con algin grado de responsabilidad, heredada de su predecesor, el cual a su
vez las heredo del anterior por medio de una simple capacitacion, que si era asimilada
correctamente, por el nuevo responsable del area de crédito y cobranza, aseguraba el
cargo del nuevo responsable sin necesidad de establecer en detalle las labores que debe

cumplir.

2. Inexistencia de politicas claras para la entrega de crédito a los
clientes.
La debilidad se identificé a partir del momento de la entrega de responsabilidades

al alumno en practica controlada, quien por no tener conocimientos previos del
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funcionamiento del area de crédito y cobranza, entorpecié en un momento la gestion de
cobranza, la cual se basa en politicas establecidas solamente por el duefio de la empresa,
quien informa de formal verbal a sus colaboradores los cambios a realizar en el futuro, si

es necesario.

3. Poco uso de teorias y herramientas de gestion y andlisis de posibles
sujetos a crédito.

El problema se identificd por medio de la investigacion sobre los procesos del area
de crédito y cobranza, que mas se utilizan en las empresas seguln la teoria, quien luego de
obtenida la informacion tedrica del area de crédito y cobranza, consultd al encargado del
area de crédito y cobranza, si la empresa poseia conocimiento de las herramientas tedricas
de gestidn y analisis de crédito, a lo que respondid que solo existe conocimiento practicos
de como realizar la gestion y el andlisis del crédito, agregando que existe poco tiempo

para lograr incorporar esté al departamento de crédito y cobranza.

4.4.2 Propuestas anexas al estudio, en base a lo observado en la préactica

controlada

En base a las debilidades del area de crédito y cobranza identificados durante el
periodo de practica controlada y a reuniones con el encargado del area se logré formular,

en orden, las propuestas para la solucion de cada debilidad citada.

1. Establecer politicas de para la entrega de credito.
Consiste en que el encargado de crédito y cobranza junto el duefio y los gerentes
de la empresa, establezcan de forma clara, definida y por escrito, todas las funciones o
conjunto de actividades y los lineamientos técnicos que deben ejecutarse en el area de
crédito y cobranza, con la finalidad de otorgar al encargado del area, una pauta para
determinar si se debe conceder créditos, en base a los estandares definidos por el duefio y

sus colaboradores directos?’.

2L Gémez Badillo, Brenda. Roldén Figueroa, Héctor. Sanchez Lopez, Carolina. Septiembre 2010. “Manual de crédito y
cobranza para grupo Maya y Asociados S.A.”. Instituto politécnico Nacional. Escuela Superior de Comercio y
Administracion. México.
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Cabe mencionar, la importancia de que participen los mas altos niveles jerarquicos
de la empresa, por la complejidad que reviste la decisién de politicas de crédito, que
considera un gran numero de elementos, ademas de ser una de las mas importantes
determinaciones que debe abordar la alta administracion, ya que esta politica es la

principal herramienta para las estrategias corporativas.

Ademas, si no se posee un proceso y administracion de crédito definido en el cual
participen todos los agentes involucrados en la toma decisiones de la empresa, en el largo
plazo, formara una cartera de clientes poco responsable en su pago de deudas con la

empresa®, creando problemas de liquidez y perdida de capital.

2. Crear manual de procedimientos para el departamento de crédito y

cobranza.
Establecidas las politicas de crédito de la empresa y considerando las politicas
establecidas para el cobro a los clientes, se propone en segundo lugar a la empresa, la

creacion del manual de procedimientos para el departamento de crédito y cobranza.

El manual debe contener la descripcién de las actividades que se deben realizar en

el area, incluyendo®:

1. los puestos o unidades que intervienen, con sus respectivos responsables y
participacion.
2. Informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones, herramientas a utilizar

3. Datos que puedan auxiliar al correcto desarrollo de las actividades.

2parisi, Franco Parisi Antonino. Cornejo Edison, “Andlisis y Gestion de Créditos”, 2006, Ediciones Copygraph.
%Gomez Badillo, Brenda. Roldan Figueroa, Héctor. Sanchez Lopez, Carolina. Septiembre 2010. “Manual
de crédito y cobranza para grupo Maya y Asociados S.A.”. Instituto politécnico Nacional. Escuela Superior
de Comercio y Administracién. México.
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3. Uso de herramientas de gestion y analisis de posibles sujetos a
crédito.
La propuesta se basa en la premisa de que no se puede otorgar ningin crédito en
base a analisis poco claros y especulativos de parte de responsable del area de crédito y
cobranza. Por tanto es importante que el responsable del area, utilicé todas las

herramientas disponibles para la gestion y andlisis de crédito disponible en la teoria.

En base al libro “Analisis y Gestion de Créditos” de Franco Parisi, Antonino
Parisi y Edison Cornejo, las herramientas de analisis que se deben utilizar en el area de

crédito y cobranza son:

1. Cualitativas: Se refieren a todos los datos que no tienen respaldo numérico
pero si de informacion fidedigna y de juicio de valor claramente sustentado
en la experiencia. En base a la visita realizada en persona, los antecedentes
minimos para evaluar al cliente (conocimiento de la empresa, tamafio,
complejidad de las operacion, etc.). Ademas de considerar la informacion
entregada por el cliente y la integridad que presente con el manejo de los

cheques.

2. Cuantitativos: Se definen como todos los datos con respaldo numéricos
que ayuden a establecer si el sujeto a crédito, generara durante el periodo
de vigencia de la relacién crediticia los flujos de caja suficientes para
cubrir sus créditos y otras obligaciones. Considerando los antecedentes
solicitados al posible sujeto a crédito, como son el estado de resultado de la
empresa y del flujo de caja proyectado, ademas del balance general del

posible sujeto a credito y de las garantias que puede dejar como respaldo.

Las herramientas mas utilizadas, como medio discriminatorio en el analisis del

sujeto a crédito son las siguientes:

1. Analisis de la deuda de la empresa con todo el sistema financiero.

68
“Analisis y mejoramiento de los procesos de gestion del departamento de crédito y cobranza”



Capitulo 4. Resultados y Discusién

Considerando los registros estadisticos disponibles, es util que sea usado como
medio de andlisis, si existe la informacion.
2. Relacion pasivo total con respecto a la generacién operacional anual.
Se refiere a la capacidad que tienen los solicitantes para pagar en el menor tiempo

posible.

Luego eso se debe establecer el monto maximo a entregar, siendo un rango

razonable el monto que no exceda un tercio del patrimonio del sujeto a crédito.

En caso de que la empresa sea avalada por su duefio o socio principal y su
situacion patrimonial sea buena (patrimonio del socio igual a 1,5 veces el patrimonio de la

empresa), se podra aumentar el maximo del crédito bajo las politicas de la empresa.

Finalmente para la revision de los limites de crédito o montos de linea de crédito,
se deben utilizar para el analisis, en el periodo fijado en las politicas de crédito, el indice
(ver ecuacion 4.1) que resulte de la relacién entre los pagos realizados por el cliente y sus
ventas promedio en el respectivo periodo. Considerando ademas como elemento de
analisis, el indice que resulte de la relacion entre limite de crédito actual y las ventas

promedio al cliente en el mismo periodo?”.

Indice de Pagos = Pagos/(Ventas Promedio) (4.1)
Indice Limite de Credito = (Limite Actual)/(Ventas Promedio) (4.2)

Fuente: Procedimiento administrativo”, Coca-Cola Embonor, Mayo de 2004

Realizando la modificacion del monto de crédito bajo una pauta, con los rangos de
los indices y acciones a tomar como resultado de estos, establecidos en las politicas de

crédito de la empresa de Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada.

24 «procedimiento administrativo”, Coca-Cola Embonor, Mayo de 2004.
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Capitulo 5. Conclusiones

El uso de herramientas de Microsoft Excel, especificamente la denominada
Macros, fue acertado, pues redujo los tiempos en varios de los procesos donde se

debian realizar ediciones repetitivas.

El apoyo y las reuniones con el encargado del actual departamento de crédito y
cobranza de la empresa Maderas Jaime Venturelli y Cia. Limitada, fueron
fundamentales en el desarrollo del andlisis y actividades solicitadas por la

empresa.

La investigacion tedrica, base para el analisis, entrego informacién importante
tanto para la empresa como para el departamento de crédito y cobranza, quienes
detectaron gracias a las propuestas entregadas por el alumno, las debilidades del

departamento y de la empresa.

Por la importancia que representa el manejo de las cuentas por cobrar de la
empresa, es de suma importancia, que se consideren las recomendaciones anexas

del alumno, ya que son bésicas en el buen funcionamiento del departamento.

Concordo el analisis realizado, con las impresiones previas del encargado de

crédito y cobranza, sobre las posibles causas del problema.

La implementacion de las propuestas resultd en la disminucion del tiempo de

entrega a las distintas entidades, respecto al inicio del estudio en un 45%.

Para lograr tener un crecimiento constante y duradero en el tiempo, es de suma

importancia tener bien definida la estructura en una empresa

Para el buen manejo del area de crédito y cobranza, es necesario poseer politicas

claras, ademas de los conocimientos tedricos y practicos de esta.
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Anexo A. Pantallazo informe de pagos.

4 Tof1s > M o= | & @& [[loox <] Toates  100% 930f93

PROVISORIO
MADERAS JAIME VENTURELLI Y CIA. LTDA
ELABORACION Y COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE
LA MADERA
RUTA 5 SUR KM. 652,6

LAUTARO n o
S Informe de Pagos en un Periodo 06/07, LM;

78.602.330-0 Informe Global por Usuario

Rango d= Fachas Contabilizacién

Desde 05/07/2012 Hasta 05/07/2012

Cédigo GSOTO

Nombre No existe usuario asociado

Docus snto ¢ P2go Docum ento de Referencia
N ipo Nim o

ipo i aro Eamision . Vengador Monto

ABONOS AGRO S A. 14645 1449 05/ 5 PLANTA TEMUCO 9.668

ABONOS AGRO S A. 14645 1421 05 L PLANTA TEMUCO 882254
14645 1459 L PLANTA TEMUCO 823,486
14645 L PLANTA TEMUCO 1,678,502

PLANTA TEMUCO 122,037
PLANTA TEMUCO 4
PLANTA TEMUCO
12 PLANTA TEMUCO
21 ABONOS AGROS.A. 5/07/2012  PLANTA TEMUCO
05/07/2012 21 ABONOS AGROS.A. 05/07/2012 /2012 PLANTA TEMUCO
05/07/2012 76001962 Sociedad Empresas del Sur Limitada v 05/07/2012  05/07 VICTORIANO GUTI
05/07/2012 76001962 Sociedad Emprasas del Sur Limitada P 55 FV 5 05/07/2012  05/07 VICTORIANO GUTI
05/07/2012 76001962 Sociedad Emprasas del Sur Limitada 55 FV s 05/072012  05/072012  VICTORIANO GUTI
76007849 CONSTRUCTORA ZIRKEL LTDA s v 05072012 05/07/2012 CLAUDIO NEUMAN

76007849 CONSTRUCTORA ZIRKEL LTDA 3 v 05/07/2012 CLAUDIO NEUMAN
76007849 CONSTRUCTORA ZIRKEL LTDA 5 v 5 CLAUDIO NEUMAN

76042979 MADERAS SALINERO SPA. 5 v 5 2 VICTORIANO GUTI

78246760 CONSTRUCTORA PEHUENCHE L v 5 5 CLAUDIO NEUMAN

78246760 CONSTRUCTORA PEHUENCHE L v s CLAUDIO NEUMAN

78286650 EMPRES A CONSTRUCTORA SER ] v 5/ 5 PLANTA TEMUCO

96671750 EASY S A. v 5 s 5 CLAUDIO TORRES !
96671750 EASY S A. v 5 L CLAUDIO TORRES 197,552

"B e

Fuente: Pantallazo obtenido de sistema ERP de Softland de la empresa Maderas Jaime Venturelli.

Anexo B. Cuadratura.

CUADRATURA 03/05/2012
03/05/2012 [ 7822958[SERGIO ARRIAGADA SILVA PL 9570|FV 162347 |DEP 20120427 | 27/04/2012 423932|PLANTA SANTIAGO 414,120
03/05/2012 | 7822958|SERGIO ARRIAGADA SILVA PL 9570|FV 162341 PLANTA SANTIAGO 9,812
03/05/2012 [ 76025188| MADERAS Y MOLDURAS LTDA PL 9576|FV 160847 DEP 20120427 | 27/04/2012 206,763|PLANTA SANTIAGO 83,300
03/05/2012 [ 76025188 MADERAS Y MOLDURAS LTDA. PL 9576|FV 160839 PLANTA SANTIAGO 123,463
03/05/2012 | 76025188| MADERAS Y MOLDURAS LTDA. PL 9571|FV 160038[DEP 20120427 | 27/04/2012 1,180,555|PLANTA SANTIAGO | 2,361,109
03/05/2012 [ 76025188 MADERAS Y MOLDURAS LTDA. PL 9571|FV 160038 [DEP 20120427 | 27/04/2012 1,180,554
03/05/2012 | 76056331{ CONSTRUCTORAECOLOGICA S.A. [PL 9578|FV 162455|CF 4413 12/06/2012 2,780,040[PATRICIO LOBOS 1,679,328
03/05/2012 [ 76056331| CONSTRUCTORA ECOLOGICA S.A. |PL 9578|FV 162454(CF 4414 03/05/2012 2,780,040[PATRICIO LOBOS 2,245,416
03/05/2012 [ 76056331{ CONSTRUCTORAECOLOGICA S.A. [PL 9578|FV 162453|CF 4415 03/05/2012 2,780,040[PATRICIO LOBOS 1,119,552
03/05/2012 [ 76056331{ CONSTRUCTORAECOLOGICA S.A. [PL 9578|FV 162452 PATRICIO LOBOS 2,741,760
03/05/2012 [ 76056331 CONSTRUCTORAECOLOGICA S.A. [PL 9578|FV 162451 PATRICIO LOBOS 214,176
03/05/2012 [ 76056331 CONSTRUCTORAECOLOGICA S.A. [PL 9578|FV 162450 PATRICIO LOBOS 279,888
03/05/2012 [ 7050884|RAUL DEL RIO RIVEROS PL 9587|FV 162301[CH 7008220 [ 27/04/2012 368,000/ PLANTA SANTIAGO | 1,104,349
03/05/2012 [ 7050884|RAUL DEL RIO RIVEROS PL 9587|FV 162301{CF 7008219 | 28/05/2012 368,000
03/05/2012 [ 7050884|RAUL DEL RIO RIVEROS PL 9587|FV 162301(CF 7008221 | 28/06/2012 368,349
03/05/2012 | 9742797|BERTA ORTIZ VALENZUELA PL 9574|CP 1717398(CF 4898748 | 05/05/2012 3,088,136 3,088,136
03/05/2013 | 10104504| ANTONIO SEGUNDO SUAZO GOMEZ |PL 9573|CP 935|CF 213 30/05/2012 800,000 830,000
03/05/2013 | 10104504| ANTONIO SEGUNDO SUAZO GOMEZ [PL 9573|CP 935|EF 03/05/2012 30,000
16,354,409 16,354,409
0

Fuente: Informe Cuadratura confeccionado a partir de informacion obtenida de softland utilizando

herramienta de Microsoft Excel.
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Anexo C. Fotografia de arqueo de caja

Fuente: Capturada desde cAmara del practicante.
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Anexo D. Informe auxiliar

M ADER A3 TAIME VENTURELLI ¥ CIA.LTD A PROVISORIO
EL4E ORACION ¥ COMERCLLLIZ 4CION DE] Informe Esiado de Cuenia Auxiliares
EUTA 5 SUR KM, 652.6 A10307/2013
LAUTARD Detalle de docum extos @ Peso Chilmo
LAUT AR D uchrye Detalle gz Pagns
75 602 330-0 Certro de Costo : TOD 0F
Cédiga - 95304000 Hombre : CMPC MADERAS S.4.
Direceidn AVENIDA ALEWMANIA H* 751 Commna: 0830 Losfngeles
Teléfomns - Cidad LAN Los Angeles
Fax Comtarts
Vendsdar: Cobrador
Credito 0,00
Areade Hegocio GLOBAL
Docum auts Fecha Feahn Docta. Refencin N Comeatmo Fecha
T HY Emisién  Veto Tipa H° Cphee Doc.compra Cphte Debe Haber Salds  Descripeifn
1-1-03-01 Clientes
Fv FACTURA DEVENTA
L T PPV PR FUE I 1625 1 00133 st0eanz SLIZATZI a2sozazien  FVA4E325-CHEE MADERAS £ 4.
L 1Gm ez sesanz  EV 10630 7 00013633 00012 14752500 14752540 FULEEI30-CPE MADEEAS § b
L LG ez sesanz  FV 10631 7 0001363 00012 225228500 29126340  FU166331-CHPC MADEEAS § b
TOTAL FACTURA DEVENTA 3627223000 000 3627223000
TOTAL  1-1-03.01 Clientes 36,272,23000 ano 3627223000
2.1-04-01 Proveedores
FC FACTURA PROVEEDORES
= W13 elAND weermnz  FU MIGI T RWLIEL  0semlo  S1e5E0L 34T 33T FUA4] GIEMEC MADELRS §A
en s nmianz  meian: m U153 E 001325 20002012 20,000,000 40 Fago: FE 161633; € MEE MADERAS £ 5
21 TR PR T GE ] 163 E oonlsnm 00z 20,000,000 50 Puge: FU 141633; 6 MEG MADEERS £ A
= vl mesanz  lzesmnz U165 T BLISI  De0AM12  SL05E0L TN T FUA4LGSCIDS MADERAS €4
= vles smesanz  lsesmnz  m WIS T BONLIZI  DNONM1S  3L0sml T EILEITH FEA4LGGECIEC MADEEAS €5
= Wied  newn  melmnz R W19 T el swnsle  2ecR0l L5.07832L 00 155WAIM FUA411CHIC MADELRS §.4.
= W17 ez ez m WIS T MGNLILE  DN0MISI0 22062012 4,405,57500 Ee1ssmam  TEA4ISTCMEE MADELAD €4
™ W19 Re@i? ANz W19 T BNLI DiomBI 2eeRL 36240000 SSE240000  F41965.HEC MADEEAS €5
= w2 wew@n  memnz V2T B DweER 2602 pEEEE SELSTEM  FUA42060CEEC MADELRS £.0,
TOTAL FACTURA PROVEEDORES 20000000 00 £3236.00300 63236 003 00
TOTAL  2-1-04-01 Provesdares 20,000,000 00 3,236,002 00 -63,236,003.00

Fuente: Informe Auxiliar de estado de cuenta de cliente obtenido del sistema ERP softland de la empresa

Maderas Jaime Venturelli.

Anexo E. Comprobante de pago

COMPROBANTE DE PAGO

CAMBIO

Niimero - 00014664
Fecha 06/07/2012
Cliente 76093553 PROCESOS NATURALES VILCUN S A
Rut 76.093.553-0
Direccién AVENIDA PRAT 696 OFICINA 412
Ciudad Temmuco
DOCUMENTOS CON QUE PAGA:
Tipo de Fecha Fecha Monto
Documento Nimmero Emisién Vencimiento Pagado
DEPOSITO BANCO SANTANDER 20120706  06/07/2012 06/07/2012 1.017.450.00
101
PAGA LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS
Tipo de Fecha Fecha Monto
Documento Nimero Emisién Vencimiento Pagado
FACTURA DE VENTA 165100 06/06/2012 06/07/2012 1.017.450.00

Fuente: Comprobante obtenido del sistema ERP softland de la empresa Maderas Jaime Venturelli.
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Anexo F. Comprobante contable

MADERAS JAME VENTURELL v SlA LTDA
RITA 5 SUR KM 2528 we: 014653
ELABCHRACION ¥ COMERCIALZACION DE PRODUCTOS DE LA MADERS nee: INGRESO
LALTAR FEcHa D6O7FR2012
LALITAR exTana WIGENTE
1M 5-SH8)
COMPROBANTE CONTABLE
PAGD CLIENTES
| cuEnTA | ccosto | awoneR | o [woocto | of [ereFEr | oEee | HamEr | DEECRIPCION
[-I050T TalSEEHE FL 83 =v T TT8,960 PAGD CLIENTES
Client=s CONSTRUCTOAA DEL BOEQUE LTDA
1-1-01-15 ITEAG0 FAGD CLIENTES
Banco Eantandsr Santiago
TOTAL GENERAL | 276, 450] I76,450]
PREPARADD APROBADO DIGITADD CESERNACIONES

Fuente: Comprobante obtenido del sistema ERP softland de la empresa Maderas Jaime Venturelli.
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Anexo G. Informe de clientes bloqueados.

SITUACION Y ESTADO DE CLIENTES DE MADERAS VENTURELLI

CLIENTES BLOQUEADOS

AGRICOLA SAN ANTONIO DE LOS TALLOS LTDA 76905460 0|SOBREGIRADO | BLOQUEADO
ANTONIO SEGUNDO SUAZO GOMEZ 10104504 1,000,000{SOBREGIRADO | BLOQUEADO
ARMIN CASTILLO 7321932 0|SOBREGIRADO | BLOQUEADO
ASESORIAS Y CONSTRUCCIONES LTDA 76638250| 6,000,000 BLOQUEADO
AVSA CONSTRUCCION Y PREFABRICADOS S.A. 76102856| 3,000,000 BLOQUEADO
BRETTS PTY LIMITED 28 0|SOBREGIRADO | BLOQUEADO
CARLOS NARBONA VILCHES 12480345 6,000,000 BLOQUEADO
CAROLA ANDREA RIADI MILLAS 12193476{ 12,000,000 BLOQUEADO
CASAS DELANO PROMOCION Y VENTAS LTDA. 86204800 10,000,000 BLOQUEADO
CECILIA IVETT SANCHEZ PEDRERO COMERC. PRODUCTOS FERRET.EIRL | 76740850 0|SOBREGIRADO | BLOQUEADO
CESAR ROGELIO GIBERT LOYOLA 3485752 7,000,000 BLOQUEADO
Cliente 10455107 0|SOBREGIRADO | BLOQUEADO
CLIENTES BOLETAS TEMUCO 5 0|SOBREGIRADO | BLOQUEADO
COMERCIAL E INDUSTRIAL LUHVIC LTDA. 76050034| 2,000,000 BLOQUEADO
COMERCIAL ANTIFIL LIMITADA 77284560 0|SOBREGIRADO | BLOQUEADO
COMERCIAL CANTA RANA LTDA 77940620 0|SOBREGIRADO | BLOQUEADO

Fuente: Informe confeccionado a partir de informacién obtenida de softland utilizando herramienta de

Microsoft Excel.
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Anexo H. Pantallazo de procedimiento de pago o anticipo cliente

Empresa Cliente Consulta Pago Cobranza Letras Factoring Informe Bases Seguridad

B3+ Ingreso de pagos en linea gp— szl
Clente— : |33 Ingreso de Comprobante (Consulta) L a=
76821330 IMPERIAL S.a [
LRRlT = ! Area de Negocio | ~| Mes IJuIio /2012 vl Periodo |2012 vI @
Rut H Direccién & 0 .. — = (&)
Ne Unico J00014659 a| Fecha [Oem7/2012 [H]  Estado Vigente

Fecha de pago [ 08/07/2012 77|

BE Cuentas Tipo  :[ingreso -] N°intemo - [00000091 " Comprobante Tlpo"{CD"SidB’ar Norma

Descripcién: |[PAGO CLIENTES E Graba como .. | ‘
"~ Area de Negocios
@ Global " Area de Negocio N°Mov [Cuenta Det Debe Haber|Descripcion
I I > |1 Q 0.00 5,634,928.00 |PAGO CLIENTES
2 [6—1—01-05 5.534.928.00 0.00|Cuenta cuadre

i~ Fecha de Contabilizacién
Desde Hasta

[o5/07/2012 ]| [0s/0772012

[~ Imprimir en

Matriz de Punto + Impresidn
Papel &ncho Horizontal

v

Gestion de Proyectos
GESTION DE NEGOCIOS
Gestion

Generador de Informes

RRHH

Recursos Humanos < —’!

Recursos Humanos Sucursal ‘

Portal del Empleado Total (8 ) - [ 5,534,928 5,534,928

MIGRADORES Clientes Ver en Mon. Base [ ‘
|
|

Migradores S gstadol- vI & Grabar[F12] | & Grabar e Imprimit[F10] |
R e e eSS LS —————

v v

v v

v

v

| MADERAS JAIME VENTURELLIY Cl.| MVENTURELLI | gsoto

Fuente: Pantallazo obtenido del sistema ERP softland de la empresa Maderas Jaime Venturelli.
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Anexo I. Informe de protestos

[PROTESTOS ANO 2012

10104504|ANTONIO SEGUNDO SUAZO GOMEZ CcP 936| 24/05/2012 24/05/2012 10703 24/05/2012 970,209 970,209|DESCTO F SECURITY PROTESTOS
10104504|ANTONIO SEGUNDO SUAZO GOMEZ PL 9573 03/05/2012] 03/05/2012 9573/ 03/05/2012 830,000 PAGO CLIENTES

10104504|ANTONIO SEGUNDO SUAZO GOMEZ CcP 935| 26/04/2012 26/04/2012 8487| 26/04/2012 970,209 140,209| protesto antonio suazo security
10104504|ANTONIO SEGUNDO SUAZO GOMEZ cP 937| 20/06/2012 20/06/2012 12986/ 20/06/2012 970,209 970,209(PROTESTO CH F SECURITY A SUAZO
12480345|CARLOS NARBONA VILCHES cP 1307510| 09/04/2012 09/04/2012 7335/ 09/04/2012| 2,380,000 2,380,000|CH PROTESTADO CARLOS NARBONA SECURITY
76923670/ COMERCIAL KUNICK LTDA CcP 3181657 09/02/2012] 09/02/2012 2681 09/02/2012|  4,545,170| 4,545,170(PROTESTO KUNIC
76043174|CONSTRUCTORA CESPEDES E.L.R.L. cP 3639| 28/02/2012 28/02/2012 3418| 28/02/2012| 2,307,777 2,307,777|CH PROTESTADO CONST CESPEDES SECURITY
76043174|CONSTRUCTORA CESPEDES E.I.R.L. cP 3640| 25/01/2012 25/01/2012 1082| 25/01/2012| 3,000,000 3,000,000|CHEQUE PROTESTADO SANTANDER
76043174/ CONSTRUCTORA CESPEDES E.L.R.L. DE 20120412 12/04/2012] 12/04/2012 8634/ 12/04/2012 4,235,458 DEPOSITO CHEQUES CARTERA
76043174|CONSTRUCTORA CESPEDES E.L.R.L. DE 20120412 12/04/2012] 12/04/2012 8635/ 12/04/2012 2,307,777 DEPOSITO CHEQUES CARTERA
76043174|CONSTRUCTORA CESPEDES E.I.R.L. DE 20120412 12/04/2012| 12/04/2012 8633/ 12/04/2012 3,000,000 DEPOSITO CHEQUES CARTERA
76043174|CONSTRUCTORA CESPEDES E.I.R.L. CcP 314{ 10/01/2012 10/01/2012 334/10/01/2012| 4,235,458 4,235,458 PROTESTO CONS CESPEDES FACTOTAL
76043174| CONSTRUCTORA CESPEDES E.L.R.L. cp 314{ 13/04/2012 13/04/2012 8640| 13/04/2012 4,235,458| PROTESTOS C CESPEDES

Fuente: Informe confeccionado a partir de informacién obtenida de softland utilizando herramienta de Microsoft Excel.
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