&' UNIVET HOAL \
‘ ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio
Carrera de Contabilidad y Auditoria

INFORME DE PROYECTO DE INVESTIGACION PREVIO A LA
OBTENCION DEL TiTULO DE LICENCIADO EN CONTABILIDAD Y

AUDITORIA

TIiTULO:

Gestion de cobranzas y su incidencia en la rentabilidad financiera de la empresa Aseguradora

del Sur C.A. Ecuador.

AUTORA: Karla Zoe Ordofiez Cedefio

TUTOR: Ing. Erick Calderero Villagomez, Mg.

Manta — Manabi — Ecuador

Agosto, 2026



CERTIFICACION DEL TUTOR

NOMBRE DEL DOCUMENTO: ]
CODIGO: PAT-04-F-004
CERTIFICADO DE TUTOR(A).
Uleam PROCEDIMIENTO: TITULACION DE ESTUDIANTES DE GRADO | REVISION: 1
covmsaooe vavei | BAJO LA UNIDAD DE TITULACION Péagina 1 de 1
CERTIFICACION

En calidad de docente tutor (a) de la Facultad Ciencias Administrativas, Contables
y Comercio, carrera de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy
Alfaro” de Manabi, CERTIFICO:

Haber dirigido, revisado y aprobado preliminarmente el Trabajo de Integracion
Curricular bajo la autorfa de la estudiante Ordoiiez Cedeiio Karla Zoe, legalmente
matriculado (a) en la carrera de Contabilidad y Auditoria, periodo académico
2026-1, cumpliendo el total de 336 horas, cuyo tema de proyecto nicleo
problematico es “Gestion de cobranzas y su incidencia en la rentabilidad
financiera de la empresa Aseguradora del Sur C.A. Ecuador”.

La presente investigacion ha sido desarrollada en apego al cumplimiento de los
requisitos académicos exigidos por el Reglamento de Régimen Académico y en
concordancia con los lineamientos internos de la opcidn de titulacion en mencion,
reuniendo y cumpliendo con los méritos académicos, cientificos y formales, y la
originalidad del mismo, requisitos suficientes para ser sometida a la evaluacion
del tribunal de titulacion que designe la autoridad competente.

Particular que certifico para los fines consiguientes, salvo disposicion de Ley en
contrario.

Manta, 19 de Agosto de 2026.

Lo certifico,

Ing. Erick Calderero Villagomez, Mg.
Docente Tutor(a)

Area: Contabilidad y Auditoria

ii




UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio

Carrera de Contabilidad y Auditoria

APROBACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION POR EL TRIBUNAL

Los miembros del tribunal de grado aprueban el informe del proyecto de investigacion,
presentado por el/la Sr./Srta.; de acuerdo con las disposiciones reglamentarias emitidas por la

Universidad Laica “Eloy Alfaro de Manabi”.

Con el tema “Gestion de cobranzas y su incidencia en la rentabilidad financiera de la empresa

Aseguradora del Sur C.A. Ecuador”.

Para constancia firman:

(,, v E
/
Mgtr. Angulo Murillo Navira

PRESIDENTE DEL TRIBUNAL

Dr. Pedro Reyes Vélez Dr. W//qj‘fe/%d za Zamora
/
MIEMBRO DEL TRIBUNAL MIEMB O DEL TRIBUNAL



(@|Uleam

ELOY ALFARO DE MANABI

DECLARACION DE AUTORIA
Yo, Ordofiez Cedefio Karla Zoe, declaro que el presente trabajo de investigacion titulado:

“GESTION DE COBRANZAS Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD
FINANCIERA DE LA EMPRESA ASEGURADORA DEL SUR C.A. ECUADOR?”,

ha sido desarrollado integramente por mi, de manera auténoma, con esfuerzo personal y con

contenido original, producto de mi proceso de investigacion y andlisis.

Manifiesto que toda informacion proveniente de fuentes externas ha sido debidamente citada

y referenciada, respetando los derechos de autor y la normativa académica vigente.

En consecuencia, asumo la plena responsabilidad legal y académica sobre los analisis,

conclusiones y resultados presentados en este trabajo.

Asimismo, declaro que el presente es de mi autoria y constituye patrimonio intelectual de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, quien podrd hacer uso del mismo para los fines

académicos que estime pertinentes, de acuerdo con la normativa institucional vigente.

Manta, 19 de Agosto--de 2026

e

>

ORDONEZ NO KARLA ZOE

C.1 1313682006-2

iii



Dedicatoria

Este trabajo lo dedico, en primer lugar, a Dios, por darme fuerza, salud y perseverancia en las
diferentes etapas de este proceso académico. A mi familia, por su apoyo constante, su paciencia
y su fe inquebrantable, que se tradujeron en la posibilidad de salir adelante en aquellos
momentos mas dificiles. En especial a mi madre Letty Cedefio Zambrano, quien fue mi
motivacion desde el dia uno y total apoyo durante el trayecto recorrido y a quienes me instaron
a no rendirme, recordandome que cada meta alcanzada es reconocer que cada logro fue el

resultado del amor, la ayuda y la fe compartida durante el camino de aprendizaje.

iv




Agradecimiento

Expreso mi agradecimiento a la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, a la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables, a la carrera de Contabilidad y Auditoria, porque me
permitié formarme académicamente durante todo el proceso. De igual manera, agradezco al
tutor, Ing. Erick Calderero Villagomez, Mg., por su orientacién, observaciones y
acompafiamiento técnico en el desarrollo de esta investigacion. Extiendo también mi
reconocimiento a los docentes que contribuyeron con sus conocimientos y exigencia formativa,
asi como al personal de la empresa Aseguradora del Sur C.A., por facilitar el acceso a la
informacion necesaria para el estudio. Finalmente, agradezco a mi familia y a las personas
cercanas que, con su apoyo moral, comprension y aliento constante, hicieron posible la

culminacién de esta etapa.




Tabla de contenido

CERTIFICACION DEL TUTOR .....ciiiiririiiiteeeeeieisssessssseseseess st msssssssasssssssasssinas ii
CERTIFICACION ...ocvoorevosisisissss s sss st sameascss s as s ii
DECLARACION DE AUTORIA ... iii
| DT 1o 1107 a T VOOTTUTR RO O T PP PP PP PSPPI PPPPPO iv
AGIAAECIMIENTO. 1. s v
RESUITIEN 1vveevveeeveeeeteessteestesteeeseeesbesbasarbeessaessssarbeenb s e emr e e be e b e sab e o s b e e ab s eabe e be s ke e be et e e aneasnaaesbaeenenes xii
ADSITACT 1cvveivvec e S OO PO PTO PR PP PPN xiii
IOEEOGUCCION o evve et eevee et ettt e eteeeteebe e etresabeette e eabeeebeeeeb e s ba e e b s e s abeeb b b e be s s b s e abe s bsaebe et e e abb e e bessanesnas 1
EL PROBLEMA ...ttt ettt et eete et sve sttt s et estsn bbb bt bt e b ta e b asa s s s e s e s s s s b es e nbe s 3
Problema de inVEStZACION .....covrvireieiiiiiiii e 4
JUSHITICACION oot SO TUOUPRUTTOP RPN 8
OBJELIVO ZENETALc.veveviiiiiiiii 9
ODbJetivos ESPECIIICOS .vvevvrieriiiiiiiiiii e 9
CAPITULO Tttt 9
L. IMATCO TEOTICO tuvveveritiiereeeteeveeeireestr et e sir e e bee s e s e st e ir e s b e s be s e ar e et e s b e s b e e ba e s s b e baebbaenen e s 9
1.1 Revision de 18 HEEIATUIA c..cviereireerieerieiieresieesie ettt eie sttt s saesnsevs s sresbsesassnnesaesisssnes 10
Antecedentes empiricos y contrastacion CritiCa. ... 10
Articulacion tedrica de 1as variableS......uvviiiiereiiienienie i 12
GEeStiON AE CODIANZAS ....eivviiveirreeerreeiiiesiesrresrteesbeesbeesbeesrtastssiba s bt s erb s sab e be s essesbbeeasaeasaaesasees 13
Concepto y fundamentos de la gestion de cobranzas ..........ccoevevvvnnnnicniiiin, 13
Objetivos y funciones del proceso de cobranza en la gestion empresarial...........cocce.ee. 15
Importancia de la gestion de cobranzas dentro de la administracién financiera.............. 16
Politicas de crédito y cobranza: definicion, alcance y tipos .......ocovevviviiinnsricrininnnnnes 17
Procedimientos y técnicas de cobranza: enfoque preventivo, correctivo y judicial ........ 18

vi




Factores que influyen en la eficiencia del proceso de cobro ........ccocoviviviniiiiiiiiiniiiiininnnn, 19

Riesgos financieros asociados a la morosidad y cuentas por cobrar .............coccvviiiiinnnn, 20
Rentabilidad financiera en 1as Organizaciones.........cocveviieeniiiiiiiineiiiininie s 21
Concepto y evolucion de la rentabilidad en la teoria financiera..........ccooeiviiiiinieiinnen, 21
Tipos de rentabilidad: econdmica, financiera y 0perativa.........cocoovierivininiiniiiisinns 22
Principales enfoques tedricos sobre la rentabilidad empresarial ............... TSP 23
Relacion entre rentabilidad, liquidez y solvencia..........ccociviiininiiiiiiniiin, 24

Indicadores financieros de rentabilidad: ROI, ROE, ROA, margen neto y rentabilidad

SODIE VEIITAS 11uvviitriiireitresireatieeresteesbaessbeescessbe e e e sibesb e e sabeeabs e b e e seb e e ba e sbe s sabesbsanbesenbessanaens 25
Determinantes internos y externos de la rentabilidad organizacional ............ccoceevneinins 26
Gestion del capital de trabajo como factor en la rentabilidad ..o, 27
Identificacién y analisis de debilidades financieras..........ccocoovvvviinininii . 28
Concepto de debilidad organizacional desde la perspectiva financiera...................... .28
Métodos de diagndstico para identificar ineficiencias en la gestiéon de cobranzas.......... 29
Evaluacion de Indicadores Econdmicos y FINANCIeros ..c...ovvevevivniiviiiiiininniniiniiecns 30
Importancia de los indicadores financieros en la toma de decisiones ...........coocviveiannnas 30

Indicadores de gestién de cobranzas: rotacién de cuentas por cobrar y plazo promedio de

[i70] o) (o OO PP PP P PO PP RP SO .31
Indicadores de liquidez, solvencia y eficiencia operativa ... 32
Evaluacion comparativa de indicadores mediante benchmarking sectorial .................... 33

Interpretacion integral de los indicadores y su relacion con la rentabilidad financiera... 33

Estrategias para la optimizacion de la gestion de cobranzas...........ccooeviviviiiniiicininns 34
Disefio y aplicacidn de politicas de crédito y cobro eficientes........cococvviviiiiinncennnn. 34
Implementacion de controles y monitoreo continuo de la cartera.........coeveveviiiniiiinnes 35
Uso de tecnologias financieras y sistemas digitales en la gestion de cobros........c.....o.... 36
Estrategias de negociacion y comunicacion con clientes morosos......c.ouvieviiiieireeninns 37
Capacitacion del personal en gestion financiera y atencion al cliente.........cooovvvvviiiinns 38

Capitulo IT Metodologia ......cvverrieiiriinieiiniciiiiii e 39




D1 AT AE ESTUAIO veveireeereeeeeeeseseeresseeesseeseseesseesesstenseeseeseareetessesstsesssareesbesbansbesntarsasaessnans 39

2.2. Enfoque metodoIOZICO ....coviiiiiiiiiiiiiiiii e 40
2.3. Instrumentos para la recoleccion de datos ... 40
2.4 PODIACION 1vtiviivieviereite ettt st st sb sttt b e bt r e a e bbb bbb 42
R T Y 131113 - N OO P PO PP PP PP PP PP 42
2.6 Procesamiento y andlisis de datos........ccocevvviiiniiiiniiiniciiie e 43
Revision dOCUMENTAL .......ccciviiviiiierierierreie et sb st sba et b e s eraebe s b 44
Categorizacion de 1as entrevistas. ... 48
Analisis de 1os resultados de entreViStas......ovveecereeiininiinieir i 51
Interpretacion general de la evidencia cualitativa ..., 54
Resultados de 1aS ENCUESTAS .....cvviiiviiriieirieiee ettt sr e b e sas e e siee s 54
Triangulacion de 108 resultados ... 72
Capitulo III Disefio de 1a PropUESta .......ccccvvirnriiiiieiiee e 75
3.1 Titulo de 1a PrOPUESTA. ..covevviiiiiriitiiiiiic s 75
3.2 Justificacion de 1a Propuestal. ..o 75
3.3 ODJEIIVOS ...vevivirreirisiieteteetse et b e bbb 76
3.3.1 Objetivo General de 1a Propuesta .........coccivviiiiiniiininniinnee 76
3.3.2 Objetivos especifico de 1a Propuesta ... 76
3.4 BENETICIATIOS. 1.vviviveiviiereireeire it ette et esee st et e e sre s e ses et sa s ta e e e s ae s tn e reeb b e beaabeas et e enn s e 77
3.5 Desarrollo de 18 Propuesta. .....c.ccvvceriiniiiiiiii e 77
3.6 Linea base y metas de 12 propuesta........ccoceviieniiiiiiiiinic 80
3.7 Matriz operativa del Plan Integral ..o 82
3.8 Presupuesto referencial ... 85
3.9 Cronograma de implementacion..........cuvveeeinieiiiiiiiiinii e 85
3.10 Sistema de seguimiento y evaluacion ......c.couievieiiiniiiiniiiiisese e 86
3.11 Evaluacion especifica de las estrategias de recuperacion...........covevvievnnieeinesinenennes 87
3.12 Resultados esperados de la propuesta.........ccvviiiiiiiiiiinincnin e 88




CONIC IS OTIES 1 vvvvvereeeeererereeeeesssseresessessasnssenssnsssesssnsesssesssssssassasessnstnssestaesearesesstaraeseanereseesensssnnsases 89

RECOMENAACIONES ..1vevviviiveeiresieeitesr e esb e ere st sbe et b e bbb b e she e sbe s sa s b e sbsebbe s besaseaberneanba s 91
RETEICIICIAS vvoviveveireereeseeteiteett et ettt e te b eib et enr et et b e e sb s s r b e s bbb s bbb e s s b b eas b et e b bbb 92
AATIEXOS 1vveivvriveietreereeeeseeesesseeeae e sases b e sab e st e e b e bt e R e s e e L bR e RS a b b e e bk e e b e b e e eaEe e e be s 94
Indice de tablas

Tabla 1 Muatriz de Necesidades ...............ccccovvviiniinniiiiinnne. et e e h e r et naeenae 7
Tabla 2 Evolucién de los principales indicadores financieros y de cobranzas de Aseguradora
el SUT CLA oottt ettt st sr e s m e st s s s ab e e b s s o bbb bbbt e abe s 45
Tabla 3 Matriz de categorizacion cualitativa de entrevistas ............ccovvvimivinieineinrireninnins 49

Tabla 4 En la empresa existen politicas de crédito y cobranza claramente establecidas y
comunicadas al PErSONAL ......cvivereriiiriie i 54
Tabla 5 El control de la cartera de clientes se realiza de forma periddica mediante reportes o
SEGUIMIETIOS. 1evvevirreteeierinreei e e r e bbb bbb bbb bbb 55
Tabla 6 El personal encargado de la cobranza ha recibido capacitacion reciente sobre técnicas
de recuperacion de cartera. ... U S O OO P PP P SRS OTRPPPRPIO 57
Tabla 7 Existe una adecuada coordinacion entre el area contable y el area operativa para
registrar y gestionar 1as cuentas por CODIAr. .......ccoiviviiniiiiiiiiiii e 58
Tabla 8 La empresa utiliza herramientas o sistemas digitales que facilitan el control de la
cartera y el envio de recordatorios de pago. .......ccceevvenennn, e er e e et ene e e 59
Tabla 9 Se realizan auditorias internas o revisiones periddicas del proceso de cobranzas para
AELECTAL EITOTES O TEITASOS. 1virrrerrrrrrerieerirenseressrenteeseeaesereesiessireisstesstssessassenrssresstsesabeteserness 61
Tabla 10 Cuando se presentan casos de morosidad, la empresa aplica procedimientos de
seguimiento y negociacion previamente definidos........ocoiviviiniiiiiiiins 62
Tabla 11 El retraso en las cobranzas ha afectado la disponibilidad de efectivo (liquidez) para
cubrir las obligaciones de 1a EMPIeSa. .......ccovveiviiiiiiiinii e 63
Tabla 12 La acumulacion de cartera vencida ha generado la necesidad de provisionar montos
mayores, reduciendo las utilidades. .......ccovviiiiiiii 64
Tabla 13 Las debilidades en el proceso de cobranza han impactado en el cumplimiento de las

metas financieras de 1a eMPIesa. .....ooveviiiiiiiiiiii i 65

ix




Tabla 14 Una mejora en el control de cobranzas permitiria optimizar los indicadores de
rentabilidad de 12 aseguradora. ........coeeevveeininenic 67
Tabla 15 La falta de informacion oportuna sobre la cartera dificulta la toma de decisiones
financieras por parte de la adminiStracion. ... 68
Tabla 16 La eficiencia del proceso de cobranza influye en la competitividad de la empresa
frente a otras aseguradoras del mercado. .........ccovvvviiviiiiiiiiii 69
Tabla 17 Considero necesario implementar estrategias de mejora (capacitacion, auditorias,
sistemas de control) para fortalecer la estabilidad financiera de la empresa. .........ccoceeinvinns 70
Tabla 18 Comparacion entre indicadores actuales y metas propuestas .........ccoevereveneinnnias 80

Tabla 19 Matriz operativa para la implementacion del Plan Integral de Fortalecimiento de la

GeStiON de CODIANZAS ...vveeviicreiiieciiiire ettt e e e sbe sttt s b san e sar e b e abe s eabeabs s bs s 82
Tabla 20 Presupuesto referencial para la implementacion de la propuesta..........ovoeeveninee. 85
Tabla 21 Cronograma general de implementacion ..., 85
Tabla 22 Matriz de seguimiento de indicadores .........covviniiiniiiiiniiiii i, 86

indice de graficos

Grifico 1 En la empresa existen politicas de crédito y cobranza claramente establecidas y
comunicadas al PErSONEL .......cccvvriiiieriiii 55
Grifico 2 El control de la cartera de clientes se realiza de forma periédica mediante reportes o
SEGUIIMIEINITOS. ©1viverretesrerserirrestetesteses b s et beeter s et ebe s b st b st s b s bbb s bbb b e bt st b e b et ne e 56
Grifico 3 El personal encargado de la cobranza ha recibido capacitacion reciente sobre
técnicas de recuperacion de Cartera. ........oocviririiiiiiiniin i 57
Griafico 4 Existe una adecuada coordinacion entre el area contable y el drea operativa para
registrar y gestionar las cuentas por CObIar. ... 58
Griafico 5 La empresa utiliza herramientas o sistemas digitales que facilitan el control de la
cartera y el envio de recordatorios de Pago. ... 60
Grafico 6 Se realizan auditorias internas o revisiones periddicas del proceso de cobranzas para
dETECTAT EITOTES O TEITASOS. truvvrerrrreirerreirrerirerireeeareterorttesirseesitessrbeatbeessibtsssbtessrbesesanessbessanbeses 61
Grifico 7 Cuando se presentan casos de morosidad, la empresa aplica procedimientos de
seguimiento y negociacion previamente definidos. .......ccocvvviiiiiiiiiii 62
Grifico 8 El retraso en las cobranzas ha afectado la disponibilidad de efectivo (liquidez) para

cubrir las obligaciones de 12 eMPresa. ....c.ovvviveiciiniininii 64




Grifico 9 La acumulacion de cartera vencida ha generado la necesidad de provisionar montos
mayores, reduciendo las utilidades. ..o 65
Grafico 10 Las debilidades en el proceso de cobranza han impactado en el cumplimiento de
las metas financieras de 1a EMPresa. .. ovvvvoriiiviiiiiii 66
Grifico 11 Una mejora en el control de cobranzas permitirfa optimizar los indicadores de
rentabilidad de 1a aSegUIadora. ......c.coecciiiiiiiiiiii 67
Griafico 12 La falta de informacién oportuna sobre la cartera dificulta la toma de decisiones
financieras por parte de la adminiStracion. ... 68
Griafico 13 La eficiencia del proceso de cobranza influye en la competitividad de la empresa
frente a otras aseguradoras del Mercado. ......coviiviiiiiiii 70
Grifico 14 Considero necesario implementar estrategias de mejora (capacitacion, auditorias,

sistemas de control) para fortalecer la estabilidad financiera de la empresa. ........ooevveneines 71

X1




Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la incidencia de la gestion de cobranzas
en la rentabilidad financiera de la empresa Aseguradora del Sur C.A., con el propdsito de
identificar las principales debilidades del proceso, evaluar sus efectos en los indicadores
econdmicos y disefiar estrategias de mejora. Se desarrollé bajo un enfoque metodolégico
mixto, con alcance descriptivo, empleando encuestas aplicadas a una muestra de 39
colaboradores, entrevistas semiestructuradas a directivos y revision documental de estados
financieros, reportes de cartera y procedimientos internos, cuyos resultados fueron analizados
mediante triangulacion de la informacion. Las evidencias pusieron en manifiestas deficiencias
en cuanto al control de cartera, la capacitacion del personal, la coordinacion interdepartamental,
la realizacion de auditorias internas, asi como el uso de herramientas tecnolégicas para el
seguimiento de cuentas por cobrar. Asf también se consideran que dichas debilidades ponen en
riesgo la liquidez, incrementan las provisiones por incobrabilidad y reducen la rentabilidad
contable - financiera de la empresa. Tal como se concluye, una gestion de cobranzas eficiente
es un aspecto estratégico que apoya cierta estabilidad financiera y competitividad institucional,
y por ser asi se establecié un Plan Integral de Fortalecimiento de la Gestion de Cobranzas,
orientado a optimizar los controles internos, la capacitacién, la coordinaciéon y la

automatizacion.

Palabras clave: gestion de cobranzas, rentabilidad financiera, liquidez, control interno, cartera

por cobrar,
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Abstract

This research aimed to analyze the impact of collections management on the financial
profitability of Aseguradora del Sur C.A., with the purpose of identifying the main weaknesses
in the process, evaluating their effects on economic indicators, and designing improvement
strategies. It was conducted using a mixed-methods approach with a descriptive scope,
employing surveys administered to a sample of 39 employees, semi-structured interviews with
managers, and a review of financial statements, portfolio reports, and internal procedures. The
results were analyzed through data triangulation. The findings revealed deficiencies in portfolio
control, staff training, interdepartmental coordination, the performance of internal audits, and
the use of technological tools for tracking accounts receivable. These weaknesses are also
considered to jeopardize liquidity, increase provisions for uncollectible accounts, and reduce
the company's accounting and financial profitability. As concluded, efficient debt collection
management is a strategic aspect that supports financial stability and institutional
competitiveness, and therefore an Integrated Plan for Strengthening Debt Collection
Management was established, aimed at optimizing internal controls, training, coordination, and

automation.

Keywords: accounts receivable management, financial profitability, liquidity, internal control,

accounts receivable.
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Introduccion

La gestion de cobranzas ocupa un lugar sustancial dentro de la administracién financiera
contemporénea, particularmente en organizaciones cuya estabilidad depende del flujo oportuno
de ingresos y de la recuperacion eficiente de sus cuentas por cobrar. En el dmbito del sector
asegurador, esta funcién adquiere todavia més protagonismo, pues la continuidad operativa no
estd marcada unicamente por la colocacion de polizas, sino que es la capacidad real de
transformar las importaciones facturadas en disponibilidad de recursos liquidos que puedan dar
respuesta a las obligaciones, sostener las inversiones y por lo tanto mantener los niveles de
solvencia marcados. Por todo ello, cuando los procesos de cobro dan secuelas de fallos
continuados, el problema no es puramente operativo, pasa al &mbito financiero y afecta a los
niveles de liquidez, obligando a aumentar las provisiones y comprometiendo la rentabilidad

institucional.

Los antecedentes empiricos disponibles muestran que el problema de las cuentas por cobrar
debe analizarse mediante resultados observables y no inicamente a partir de apreciaciones. En
una empresa de transporte de Trujillo, una gestion deficiente se reflejé en un periodo de cobro
de 198 dias, rotacién de 1,8 veces y razones de liquidez inferiores a la unidad; en Ecuador,
estudios realizados en Portoviejo también han vinculado debilidades de politicas, seguimiento
y recuperacion con problemas de liquidez. Estos hallazgos orientan la seleccion de indicadores
de la presente investigacion, aunque no pueden extrapolarse de forma automatica a una
empresa aseguradora por las diferencias de sector, estructura financiera y condiciones de cobro.
(Villavicencio Zare, Soto Abanto, & Calvanapon Alva, 2022) (Mufioz-Tuérez & Mendoza-
Saltos, 2023)

En el contexto ecuatoriano existe evidencia que relaciona la gestion financiera, la cartera y la
liquidez con el desempefio empresarial. El andlisis de Dipor S.A. en Portoviejo muestra la
importancia de mantener acciones continuas de recuperacion de cartera, mientras que
investigaciones sobre gestion financiera en PYMES de Guayaquil evidencian la utilidad de
contrastar informacion contable mediante indicadores de liquidez y rentabilidad. Para esta tesis,
estos antecedentes sustentan un enfoque de comprobacion: la percepcion de deficiencias en
cobranzas debe confrontarse con datos reales de la aseguradora antes de afirmar la magnitud
de su incidencia financiera. (Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona, 2022) (Asanza Tacuri &

Avendafio Briones, 2023)



Desde el marco tedrico, la investigacion articula distintos conceptos centrales. Por un lado, la
gestion de cobranzas es entendida como el conjunto de politicas, procedimientos, controles y
acciones tendientes a asegurar la recuperacion oportuna de los valores debidos por los clientes.
No se trata de cobrar por cobrar, sino, entre otras cosas, de planificar el seguimiento, clasificar
los riesgos, registrar adecuadamente la cartera, coordinar responsabilidades y establecer
mecanismos de control que permitan disminuir la morosidad y prevenir los saldos incobrables
Por otro lado, la rentabilidad financiera se entiende como la capacidad de la empresa de
generar ingresos a partir de los recursos invertidos, expresandose en indicadores que reflejan
la eficiencia en el uso del capital, la utilidad neta , la rentabilidad y el desempefio econdmico
general. Bajo dicha légica, una débil gestion de cobranzas no solo aumenta los saldos de deuda,
sino que queda claro que también disminuir4 la rentabilidad al inmovilizar recursos, tensionar

la liquidez e incrementar los costos asociados al riesgo de incumplimiento.

A estos conceptos se incorporan el control interno, la coordinacién interdepartamental, la
capacitacion y el soporte tecnoldgico, debido a que la recuperacion de cartera depende de
informacién confiable y de una secuencia de responsabilidades verificables. La literatura
ecuatoriana sobre cuentas por cobrar sefiala que la desorganizacion, la ausencia de politicas y
la falta de seguimiento pueden impedir una recuperaciéon oportuna, mientras que la literatura
sobre politicas de crédito advierte que las reglas formales requieren aplicacion y monitoreo
para contribuir a la sostenibilidad financiera. En consecuencia, €l estudio aborda estos
componentes como factores explicativos del proceso, sin considerarlos sustitutos de los
indicadores financieros. (Mufioz-Tudrez & Mendoza-Saltos, 2023) (Chiriani-Cabello, Alegre-

Britez, & Chung, 2020)

Sobre esa base, el presente estudio se concentra en la empresa Aseguradora del Sur C.A,,
ubicada en Quito, Ecuador, donde se han identificado manifestaciones concretas del problema:
incremento de cartera vencida, débil coordinacion entre contabilidad y operaciones, falta de
auditorfas periddicas, capacitacion limitada del personal y carencia de herramientas
tecnologicas especializadas para el control de cartera. El diagrama de causa y efecto elaborado
para la investigacion permite visualizar que estas debilidades no operan de forma aislada. Por
el contrario, constituir una red de causas implicadas en el proceso que termina en una pésima
gestion de cobranzas, reflejada en el aumento del riesgo de incobrabilidad, una menor liquidez,
una menor utilidad neta y como consecuencia, una menor competitividad de la empresa en el

sector del seguro.




Por lo tanto, el tema en si no es tnicamente académico, también existe una aplicacion préctica,
institucional, financiera, etc. Desde el enfoque investigativo, el trabajo ayuda a avanzar con el
analisis de la relacion entre operacién y rentabilidad, el que en el caso que nos convoca, tiene
como base un sector menos ampliamente tratado por la literatura nacional. Desde una mirada
profesional ofrece a la empresa un diagnéstico sistematizado de sus flaquezas y un punto de
partida para la formulacién de estrategias de mejora hacia fortalecer su control, procesos y
decisiones tomadas por la gerencia. Por ultimo, desde la mirada institucional mas amplia, la
investigacién resulta importante ya que una aseguradora con mejores practicas en cobranzas
no solamente mejora su rendimiento financiero, sino que también es horizontalmente refuerza

la confianza de sus clientes, asegurados y de sus organismos de control.

En razon de lo expuesto, la investigacion se plantea como objetivo general analizar la
incidencia de la gestion de cobranzas en la rentabilidad financiera de la empresa Aseguradora
del Sur C.A., con el propésito de identificar sus principales debilidades, evaluar sus efectos en
Jos indicadores econdmicos y proponer estrategias que contribuyan al fortalecimiento de su
estabilidad y competitividad en el mercado asegurador ecuatoriano. De este objetivo se
desprenden tres propésitos especificos: diagnosticar las debilidades del proceso de cobranzas,
analizar su efecto sobre la liquidez, la rentabilidad y la eficiencia financiera, y disefiar

estrategias de mejora orientadas a optimizar el proceso y su impacto econdémico.

Asi, la investigacion busca responder a la siguiente pregunta central: ¢ de qué manera la gestion
de cobranzas incide en la rentabilidad financiera de la empresa Aseguradora del Sur C.A.,
Ecuador? A partir de ella, el estudio se orienta no solo a describir una problemaética existente,
sino a interpretarla en profundidad y a plantear alternativas viables de solucion, de modo que
sus hallazgos puedan servir tanto para fines académicos como para la toma de decisiones dentro

de la organizacion analizada.

EL PROBLEMA




Problema de investigacion

La gestion de cobranzas constituye un eje estratégico en la administracion financiera de las
aseguradoras, dado que garantiza la recuperacion oportuna de las primas y la estabilidad de la
liquidez. En el caso de la empresa Aseguradora del Sur C.A., ubicada en Quito, se han
identificado multiples debilidades asociadas al proceso de cobranza, las cuales se manifiestan
en el incremento sostenido de la cartera vencida, una deficiente coordinaciéon entre el area
contable y el 4rea operativa, la escasa capacitacion del personal responsable de los registros y
la limitada aplicacién de controles internos. Estas deficiencias no solo generaron un incremento
de la posibilidad de incobrabilidad, sino que también afectardn a los principales indicadores
financieros, en detrimento de la rentabilidad y en desmedro de la competitividad de la empresa

en el mercado asegurador ecuatoriano.

La evidencia reciente permite sostener que los retrasos en la recuperacién de cuentas por cobrar
pueden coexistir con deterioros de liquidez y eficiencia financiera. En el caso de una empresa
de transporte de Trujillo, el periodo de cobro de 198 dias y la rotacién de 1,8 veces se
presentaron junto con una liquidez corriente de 0,77; en una empresa inmobiliaria, la gestion
de cobranzas mostré una influencia estadisticamente significativa sobre la liquidez. Estos
antecedentes justifican evaluar la problematica mediante indicadores, pero no autorizan a
trasladar sus magnitudes a la aseguradora analizada sin utilizar los estados y reportes reales de
la organizacion. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, & Calvanapén Alva, 2022) (Montenegro-
Chasquibol, Labajos-Portocarrero, Terrones-Suarez, Minga-Sarmiento, & Fasanando-Garcia,

2024)

En Ecuador, los estudios de cuentas por cobrar y cartera vencida destacan la necesidad de
combinar politicas, procedimientos de seguimiento y anélisis financiero. La investigacion
realizada en la Fundacién Centro de Apoyo y Solidaridad “Alianza” identificé ausencia de
politicas y manuales, mientras que el estudio de Dipor S.A. examiné la continuidad de las
acciones de recuperacion de cartera. El contraste entre ambos trabajos muestra que la existencia
de reglas y la ejecucion operativa son dimensiones diferentes pero complementarias; por ello,
la tesis debe comprobar tanto la calidad del proceso como sus efectos cuantificados. (Mufioz-

Tuérez & Mendoza-Saltos, 2023) (Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona, 2022)

Desde una perspectiva mas amplia, la literatura sobre capital de trabajo aporta el vinculo tedrico
entre cuentas por cobrar y rentabilidad. Estudios internacionales y ecuatorianos muestran que

la velocidad del ciclo de efectivo y la administracion de los activos corrientes pueden asociarse




con el rendimiento empresarial, aunque la intensidad de la relacion depende de las
caracteristicas de cada organizacion. Esta evidencia obliga a evitar una conclusion monocausal:
las deficiencias de cobranza pueden constituir un factor relevante, pero su incidencia sobre el
ROE y otros indicadores debe demostrarse con datos propios y considerando otros
determinantes de la rentabilidad. (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022) (Briones,
Camino-Mogro, & Navas, 2024)

El 4rbol de problemas elaborado para esta investigacion evidencia que el problema central es
la ineficiente gestion de cobranzas en Aseguradora del Sur C.A., originada por deficiencias en
el control de cartera, ausencia de auditorias internas, limitada capacitacion del personal y débil
coordinacidn entre 4reas, cuyas consecuencias principales se reflejan en el aumento de cuentas
incobrables, la reduccién de la liquidez, la disminucion de utilidades netas y la pérdida de
competitividad institucional. Este panorama confirma la necesidad de analizar con mayor
profundidad la relacion entre la gestion de cobranzas y la rentabilidad financiera en

aseguradoras ecuatorianas.
La pregunta que guia esta investigacion es:

.De qué manera la gestion de cobranzas incide en la rentabilidad financiera de la empresa

Aseguradora del Sur C.A., Ecuador?
A partir de ella, se desprenden las siguientes preguntas especificas:

e ;Cudles son las principales debilidades actuales en el proceso de cobranzas de la

empresa’?

e ;Qué efectos producen dichas debilidades en los indicadores de liquidez, rentabilidad

y eficiencia?

e ;Qué estrategias de mejora pueden implementarse para optimizar el proceso de

cobranzas y su impacto en la rentabilidad financiera?

Figura 1

Diagrama problema - causas — efectos
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La problematica de la gestion de cobranzas en la empresa Aseguradora del Sur C.A. responde
a un conjunto de causas internas y externas que se relacionan entre si y que, en su conjunto,
provocan un impacto directo en la rentabilidad financiera. Entre los principales motivos se
resaltan la no aplicacion efectiva de los manuales de crédito y cobranzas, la no realizacion de
auditorias periodicas, la insuficiente capacitacion del personal y su alta rotacion, asi como la
escasa coordinacidon existente entre los departamentos contables y operativos, a todo ello,
debemos agregar el déficit tecnoldgico, que puede observarse a partir de la falta de un software
especializado para llevar a cabo el control de cartera y la no generacién de reportes.
automatizados, pero ademds existen factores ajenos a la empresa, como la inflacion, el
incumplimiento reiterado de clientes y los cambios en la normativa que atentan contra el

cumplimiento de los pagos.

Dichas causas provocan diversos efectos negativos en la institucion de referencia , los cuales
se observan en el aumento del saldo de cartera vencida, el aumento del riesgo de incobrabilidad
a partir del saldo de la cuenta , es la provision que debe aumentarse para reducir el saldo de la
cuenta, la necesidad de provisionar montos cada vez mayores, la disminucion de la liquidez, la
reduccion de la utilidad neta y, finalmente, la pérdida de competitividad frente a otras
compafifas como de seguros del mercado. La conjugacion de estos aspectos limita las
posibilidades de desarrollo y sostenibilidad en el tiempo, y compromete la estabilidad

financiera de la empresa.



A continuacién, estas relaciones entre causas y efectos se visualizaran de forma estructurada
en el diagrama de causa y efecto, que permite representar de manera esquematica los factores
que inciden en la ineficiencia de la gestion de cobranzas y sus repercusiones en la rentabilidad

de la empresa.

Figura 2
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De los efectos mencionados se derivan las necesidades expuestas a continuacion

Tabla 1
Matriz de Necesidades
Necesidad Situacion actual Consecuencia Requerimiento
identificada
Control de No existen Incremento de Implementar  sistema
cartera seguimientos morosidad digital de monitoreo de
peridédicos ni reportes cartera
detallados
Capacitacion Escasa formacion en Registros Programa de
del personal técnicas de cobranza inconsistentes y baja capacitacion anual
recuperacion




Coordinacion Procesos aislados entre Retrasos en reportes Protocolos de flujo de

interna contabilidad y y decisiones informacion
operaciones
Auditorias No se realizan Distorsion en estados Auditoria semestral de
internas evaluaciones financieros cobranzas
periddicas

Elaboracion propia 2025
Justificacion

La presente invesﬁgacién se justifica por la necesidad de analizar de manera rigurosa como la
gestion de cobranzas incide en la rentabilidad financiera de la empresa Aseguradora del Sur
C.A., dado que las deficiencias en el control de cartera, la falta de coordinacién interna y la
ausencia de auditorias periddicas constituyen factores que ponen en riesgo la liquidez, la
estabilidad econémica y la competitividad de la institucion. La investigacion se vuelve
necesaria porque permitira evidenciar, con datos cuantitativos y cualitativos, la relacion directa
entre la eficiencia de los procesos de cobranza y los resultados financieros, aportando asi un

marco empirico que actualmente es limitado en el sector asegurador ecuatoriano.

Desde la perspectiva de crecimiento del conocimiento, el proyecto nos ayudard a incrementar
la literatura en contabilidad y auditoria al vincular los procedimientos operativos de cobranzas
con los indices de rentabilidad financiera, de un tema donde la evidencia nacional es bastante
escasa. De este modo, los resultados esperados serdn referenciales para futuras propuestas de
investigacién en el drea administrativa - financiera, ampliando el espectro de trabajos locales
en torno a las empresas de seguros, que a la fecha se encuentra poco desarrollado en

comparacion con la literatura referida a los bancos u otras entidades crediticias.

En el ambito practico y profesional, el estudio se convertird en un soporte para la empresa que
se investiga, dandole una clara caracterizacion de la problemética 4 tica referida a las falencias
observadas en la gestion de las cobranzas y, al mismo tiempo, planteando estrategias de mejora
aplicables que optimicen los procesos, mejoren la liquidez y permitan una utilizacion mas
eficiente de los recursos. Asi pues, lo que se persigue es que la investigacion sirva como
salvaguarda de la solucién de un problema real y recurrente de la organizacion - en este caso
la gestion de cobranzas - que les permita ofrecer un insumo concreto para la toma de decisiones

de la alta gerencia.




Finalmente, la investigacion se justifica desde una perspectiva social ¢ institucional, porque
sus resultados permitiran reforzar la confianza de los clientes y asegurados al garantizar que la
empresa mantenga una gestion financiera solida y transparente. Se investigara a la Aseguradora
del Sur C.A., con énfasis en sus procesos de crédito y cobranza, lo cual permitird demostrar no
solo la importancia de fortalecer el area financiera interna, sino también el impacto positivo
que una gestion eficiente de cobranzas puede tener en la estabilidad de la industria aseguradora

en Ecuador.
Objetivo general

Analizar la incidencia de la gestion de cobranzas en la rentabilidad financiera de la empresa
Aseguradora del Sur C.A., con el propésito de identificar sus principales debilidades, evaluar
sus efectos en los indicadores econdmicos y proponer estrategias que contribuyan al

fortalecimiento de su estabilidad y competitividad en el mercado asegurador ecuatoriano.
Objetivos especificos

e Diagnosticar las principales debilidades en el proceso de gestion de cobranzas de la
empresa Aseguradora del Sur C.A., considerando los componentes de control de
cartera, capacitacion del personal, auditorias internas y coordinacién
interdepartamental.

e Analizar el impacto que generan las deficiencias de la gestion de cobranzas
identificadas en la determinacion de los indices de liquidez, rentabilidad y eficiencia
financiera de la entidad, en relacién con sus resultados de caracter econdémico.

e Diseflar planes de mejora orientados a la perfeccion de la gestion de cobranzas, a traves
de la instauracion de controles internos, programas de capacitacién y formas de

coordinacién que fortalezcan la competitividad y rentabilidad de la institucion,

Capitulo I

1. Mareco Teoérico




1.1 Revision de la literatura
Antecedentes empiricos y contrastacion critica

La literatura reciente coincide en que las cuentas por cobrar no deben estudiarse unicamente
como una partida del activo corriente, sino como el resultado acumulado de decisiones de
crédito, seguimiento, recuperacion y control. Esta distincion es importante porque dos
empresas con un saldo de cartera similar pueden enfrentar riesgos financieros muy distintos si
difieren en la antigiiedad de sus saldos, la frecuencia de cobranza, la calidad de la informacion
o la disciplina con que aplican sus politicas. Desde esta perspectiva, el problema de
investigacion no se reduce a determinar cuanto se adeuda, sino a explicar como la gestion
transforma ese saldo en liquidez y ¢6mo esa conversion repercute en la capacidad de generar

resultados. (Chiriani-Cabello, Alegre-Britez, & Chung, 2020)

En Paraguay, el andlisis de MIPYMES mostr6 una brecha entre la utilizacion del crédito como
herramienta comercial y la formalizacion de politicas de crédito y cobranza. El hallazgo es
relevante porque evidencia que ampliar ventas a crédito sin reglas de evaluacion y recuperacion
puede trasladar el riesgo desde el area comercial hacia tesoreria. Sin embargo, su unidad de
andlisis corresponde a pequefias y medianas empresas y no a aseguradoras; por ello, su aporte
a esta investigacion es conceptual y comparativo, no una evidencia que pueda extrapolarse

mecanicamente a Aseguradora del Sur C.A. (Chiriani-Cabello, Alegre-Britez, & Chung, 2020)

El estudio efectuado en una empresa de transporte de Trujillo ofrece un contraste mas
cuantitativo: report6 un periodo de cobro de 198 dias, una rotacion de cuentas por cobrar de
1,8 veces y, simultaneamente, indicadores de liquidez inferiores a la unidad. La fortaleza de
ese antecedente radica en conectar el comportamiento de la cartera con métricas financieras
observables. No obstante, el disefio fue descriptivo y documental, de modo que sus resultados
sustentan asociacién y diagndstico mas que una causalidad universal. Para la tesis actual, su
principal contribucién consiste en justificar la incorporacién de rotacién, periodo medio de
cobro y liquidez como indicadores que complementen las percepciones del personal.

(Villavicencio Zare, Soto Abanto, & Calvanapon Alva, 2022)

En el contexto ecuatoriano, una investigacién realizada en Portoviejo identifico
desorganizacién y ausencia de politicas y manuales de crédito, y vincul6 estas debilidades con
problemas en la recuperacion de las cuentas por cobrar y con indicadores de liquidez. El valor
de este antecedente radica en que aproxima el andlisis al entorno nacional y demuestra la

utilidad de combinar revisién documental, control interno e indicadores. Al mismo tiempo, el
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reducido nimero de participantes y la naturaleza especifica de la organizacion estudiada
obligan a interpretar sus conclusiones con prudencia. En consecuencia, funciona como
evidencia contextual y no como sustituto del célculo financiero propio de la aseguradora

analizada. (Mufioz-Tuarez & Mendoza-Saltos, 2023)

Otro estudio ecuatoriano, aplicado a la compaifiia Dipor S.A. en Portoviejo, examind la cartera
vencida y las préacticas de recuperacion mediante llamadas, correos electrénicos y visitas. Sus
resultados muestran que la efectividad de la cobranza depende tanto de la existencia de acciones
de contacto como de su continuidad, control y capacidad de convertir gestiones en cobros
efectivos. Frente al antecedente anterior, este trabajo desplaza el énfasis desde la mera
presencia de politicas hacia la ejecucion operativa cotidiana. Esta diferencia es (til para la tesis
porque permite analizar por separado la formalizacion normativa y el desempefio real del

proceso. (Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona, 2022)

En Cuenca, una tesis de maestria dedicada especificamente a la gestion de cobranzas,
rentabilidad y liquidez en una MIPYME comercializadora constituye un antecedente nacional
directamente alineado con las variables de este estudio. Su valor radica en integrar la
recuperacion de cartera con el andlisis financiero dentro de una organizacion concreta. A
diferencia de los trabajos centrados exclusivamente en liquidez, este antecedente amplia el
vinculo hacia la rentabilidad; sin embargo, por tratarse de un caso empresarial y de un sector
diferente, su aporte se utiliza como referencia analitica y no como prueba de que la misma

magnitud de relacion ocurra en una aseguradora. (Espinoza Zifliga, 2020)

La evidencia internacional aporta una perspectiva financiera mas amplia. En empresas
cotizadas de Qatar, la gestion del capital de trabajo fue examinada mediante indicadores de
rentabilidad como ROA, ROE, margen operativo y retorno sobre el capital empleado; los
resultados relacionaron periodos de cobro y ciclos de conversion de efectivo mas reducidos
con mejores niveles de rentabilidad. El antecedente no estudia aseguradoras ni el mercado
ecuatoriano, pero fortalece la 16gica financiera de la investigacion: prolongar la conversion de
cuentas por cobrar inmoviliza recursos y puede deteriorar el rendimiento del capital,
especialmente cuando la organizacion debe financiar su operacién mientras espera el cobro.

(Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)

En Ecuador, el estudio de empresas intensivas en capital de trabajo encontré que la relacion
entre capital de trabajo, flujo de efectivo y rentabilidad debe evaluarse de manera dindmica y

considerando las caracteristicas empresariales. Este resultado matiza las interpretaciones
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lineales: un mayor nivel de activos corrientes no es necesariamente negativo, porque puede
apoyar la operacion; el problema surge cuando la inversién en cuentas por cobrar supera lo
econémicamente justificable o se convierte en cartera de lenta recuperacion. Para esta tesis, el
contraste obliga a distinguir entre cartera necesaria para sostener la actividad comercial y

cartera vencida que deteriora liquidez y eficiencia. (Briones, Camino-Mogro, & Navas, 2024)

En conjunto, los antecedentes revisados convergen en tres aspectos: la necesidad de politicas
y controles, la relevancia del periodo de recuperacion y la conexion entre la cartera y la
disponibilidad de efectivo. Sin embargo, difieren en el alcance de sus inferencias, los sectores
analizados y la intensidad con que incorporan indicadores de rentabilidad. Esa heterogeneidad
impide afirmar de antemano que toda deficiencia de cobranza produce una reduccion
determinada del ROE o de la utilidad. Por ello, el marco teérico de esta investigacion adopta
una postura analitica: las relaciones encontradas por otros autores orientan las variables e
indicadores, mientras que la magnitud de la incidencia en Aseguradora del Sur C.A. debera
demostrarse con sus propios datos financieros. (Montenegro-Chasquibol, Labajos-
Portocarrero, Terrones-Suarez, Minga-Sarmiento, & Fasanando-Garcia, 2024) (Aldubhani,

Wang, Gong, & Maudhah, 2022)
Articulacion teorica de las variables

La relacién entre gestion de cobranzas y rentabilidad financiera puede explicarse mediante una
secuencia de transmisién. Las politicas y procedimientos determinan cémo se origina, registra
y recupera la cartera; la calidad de esa recuperacion modifica la velocidad con que las cuentas
por cobrar se convierten en efectivo; esa velocidad afecta la liquidez y las necesidades de
financiamiento de corto plazo; y, finalmente, los costos de financiamiento, deterioro y gestion
pueden reflejarse en el resultado. Esta secuencia permite vincular las variables sin confundirlas
y define qué indicadores deben observarse en cada etapa. (Aldubhani, Wang, Gong, &

Maudhah, 2022)

El enfoque de politicas de crédito aporta la dimension normativa de la variable independiente,
mientras que el enfoque de capital de trabajo aporta su dimension financiera. El primero explica
por qué la organizacién necesita reglas consistentes para prevenir y recuperar atrasos; el
segundo explica por qué el tiempo de recuperacion tiene consecuencias economicas. La
combinacion es superior a una exposicion conceptual separada, porque muestra que una
politica solo adquiere relevancia financiera cuando modifica el comportamiento de la cartera y

que un indicador de cartera solo puede gestionarse de manera sostenible si existe un proceso
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que lo respalde. (Chiriani-Cabello, Alegre-Britez, & Chung, 2020) (Briones, Camino-Mogro,
& Navas, 2024)

Para la variable dependiente, el andlisis por razones financieras permite operacionalizar el
desempefio mediante ROE, ROA, méargenes y medidas de liquidez. Esta perspectiva traduce la
teoria a datos verificables y establece un limite a las inferencias: la existencia de debilidades
de cobranza no equivale, por si misma, a una reduccion demostrada de la rentabilidad. La
incidencia debe evidenciarse mediante la evolucién de los indicadores y la explicacién de los
mecanismos que conectan cartera, efectivo, costos y utilidad. Asi, la teorfa funciona como guia
de contraste y no como sustituto de la evidencia empresarial. (Pefia-Jaramillo, Céardenas-

Correa, & Gutierrez-Jaramillo, 2021)

La articulacién también justifica el uso de un enfoque mixto en los resultados. Las encuestas y
entrevistas pueden identificar fallas de control, coordinacion o capacitacién que no se observan
directamente en un estado financiero; los indicadores pueden determinar si esas fallas
coinciden con deterioro de la cartera, liquidez o rentabilidad. Cuando ambas fuentes convergen,
la explicacion gana consistencia; cuando divergen, la diferencia debe analizarse. Esta logica
responde al propésito de pasar de una descripcion de percepciones a una contrastacion critica
entre procesos internos y resultados cuantificados. (Garcia-Gonzéalez & Séanchez-Sanchez,

2020)

En términos de la propuesta, la articulacion tedrica implica que las estrategias deben formularse
con una cadena de resultados medibles. Una actividad, como actualizar una politica o
automatizar alertas, debe producir un cambio operativo verificable; ese cambio debe reflejarse
posteriormente en morosidad, rotacion o dias de cobro; y solo después puede examinarse su
contribucién a liquidez y rentabilidad. Esta estructura evita prometer efectos financieros
inmediatos sin mecanismo demostrable y facilita construir una matriz con responsables, plazos,
recursos, indicadores y medios de verificacion. (Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-

Gonzélez, 2021)
Gestion de Cobranzas
Concepto y fundamentos de la gestion de cobranzas

La gestion de cobranzas puede definirse como el sistema de decisiones, procedimientos y
controles mediante el cual una organizacién administra la recuperacion de derechos de cobro

originados en operaciones a crédito. Su alcance comienza antes del vencimiento, pues
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comprende la determinacién de condiciones de pago, la identificacion del deudor, el registro
correcto de la obligacion, el seguimiento de fechas y la generacion de alertas. Bajo este
enfoque, cobrar no es una actividad aislada del area financiera, sino un proceso transversal que
vincula informacién comercial, contable, operativa y de tesoreria con el propdsito de preservar

la continuidad del flujo de efectivo. (Chiriani-Cabello, Alegre-Britez, & Chung, 2020)

El fundamento econémico de la cobranza se encuentra en el capital de trabajo. Cuando una
venta o una prima facturada no se convierte oportunamente en efectivo, la empresa mantiene
recursos comprometidos en cuentas por cobrar y debe financiar sus operaciones con
disponibilidades previas o con otras fuentes. De alli que la calidad de la gestion no deba medirse
tinicamente por el monto cobrado, sino por la velocidad, el costo y el riesgo de recuperacion.
La literatura sobre capital de trabajo muestra que los periodos de cobro forman parte de la
explicacion de la rentabilidad, porque condicionan la disponibilidad y el costo financiero de

los recursos utilizados en la operacion. (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)

Desde una lectura critica, el enfoque procedimental y el enfoque financiero son
complementarios, pero no equivalentes. El primero se concentra en si existen politicas,
responsables y acciones de seguimiento; el segundo exige comprobar si esas practicas se
traducen en menores dias de cobro, menor morosidad y mejor utilizacion del capital. Una
empresa puede disponer de manuales formalmente correctos y, aun asi, presentar una cartera
envejecida si los controles no se ejecutan o si las condiciones de crédito no responden al riesgo
real. Esta distincién orienta la investigacion hacia la comparacion entre practicas internas e

indicadores cuantificados. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, & Calvanapon Alva, 2022)

En el sector asegurador, esta concepcion resulta particularmente util porque la obligacion de
pago puede originarse en relaciones contractuales con caracteristicas propias y calendarios
definidos. El marco tedrico no presupone que todas las cuentas por cobrar tengan idéntico
riesgo, sino que exige reconocer su origen, vencimiento y recuperabilidad. Por ello, al aplicar
el concepto a Aseguradora del Sur C.A. serd necesario mantener correspondencia entre el saldo
contable, el reporte operativo de cartera y las condiciones de pago. Esa correspondencia
permite que los indicadores posteriores midan una realidad financiera consistente y no
agregados cuya composicién no sea comparable entre periodos. (Pefia-Jaramillo, Cardenas-

Correa, & Gutierrez-Jaramillo, 2021)

14




Objetivos y funciones del proceso de cobranza en la gestion empresarial

El objetivo principal del proceso de cobranza es recuperar los valores exigibles dentro de
condiciones que preserven el flujo de efectivo y reduzcan la probabilidad de pérdida. A este
objetivo se afiaden propdsitos especificos: prevenir el vencimiento mediante avisos oportunos,
identificar tempranamente sefiales de incumplimiento, priorizar cuentas por nivel de riesgo,
documentar cada gestion, establecer acuerdos de pago viables y escalar los casos que requieren
medidas especiales. El cumplimiento de estos propésitos permite que la cobranza opere como
mecanismo de administracion del riesgo y no inicamente como reaccién frente a una deuda ya

vencida. (Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona, 2022)

Entre las funciones operativas se encuentran la conciliacion de saldos, la actualizacion de datos
de contacto, la segmentacién de la cartera por antigiiedad, la programacién de gestiones, el
registro de compromisos y el seguimiento de su cumplimiento. La evidencia de empresas con
problemas de recuperacién muestra que la ausencia de informacion organizada o de
procedimientos continuos dificulta establecer prioridades y detectar atrasos antes de que se
transformen en saldos de dificil cobro. Por ello, cada funcién debe dejar evidencia verificable
y producir informacién util para supervision y toma de decisiones. (Mufioz-Tuarez &

Mendoza-Saltos, 2023)

Estas funciones adquieren sentido financiero cuando se traducen en métricas. La cobranza no
puede considerarse eficiente solo porque existan llamadas, correos o visitas; debe evaluarse la
proporcién efectivamente recuperada, la reduccién de saldos vencidos y la evolucién del
tiempo promedio de cobro. El contraste entre actividad y resultado evita confundir volumen de
gestiones con efectividad. Para Aseguradora del Sur C.A., esta logica justifica que el analisis
posterior combine indicadores de proceso con indicadores financieros, evitando conclusiones
sustentadas exclusivamente en percepciones del personal. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, &

Calvanap6n Alva, 2022)

La funcién de cobranza también cumple un objetivo informativo. Cada contacto, compromiso,
incumplimiento y recuperacién genera datos que pueden utilizarse para revisar politicas y
asignar recursos. Cuando esa informacion permanece dispersa, la organizacion pierde
capacidad de aprendizaje y repite tratamientos que quiza no sean efectivos. En cambio, una
base histérica permite identificar patrones de atraso y evaluar qué acciones producen mejores
resultados. Esta dimension convierte al proceso de cobranza en una fuente de inteligencia

financiera y justifica que la propuesta posterior incluya medios de verificacion y reportes
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periédicos, ademés de actividades de contacto con clientes. (Moreira-Villavicencio & Navas-

Bayona, 2022)
Importancia de la gestion de cobranzas dentro de la administracion financiera

La cobranza es relevante para la administracion financiera porque influye en la capacidad de
convertir activos corrientes en efectivo disponible. La liquidez no depende Gnicamente de que
la empresa posea cuentas por cobrar registradas, sino de que estas sean realizables dentro de
plazos compatibles con las obligaciones de corto plazo. Cuando los cobros se retrasan, la
organizacién puede presentar una aparente suficiencia de activos corrientes vy,
simultaneamente, enfrentar restricciones de caja. Esta diferencia explica por qué el analisis de
la liquidez debe incorporar la calidad y antigiiedad de la cartera. (Pefia-Jaramillo, Cardenas-

Correa, & Gutierrez-Jaramillo, 2021)

La importancia también se manifiesta en la rentabilidad. Los recursos inmovilizados en cartera
tienen un costo de oportunidad: no pueden utilizarse para atender compromisos, realizar
inversiones o reducir necesidades de financiamiento. Ademas, el deterioro de saldos puede
generar provisiones o pérdidas por incobrabilidad, afectando el resultado contable. Los estudios
sobre gestion del capital de trabajo sefialan que la eficiencia del ciclo de efectivo se relaciona
con el rendimiento empresarial, aunque la intensidad de dicha relacion depende del sector y de

la estructura financiera de cada organizacién. (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)

Por tanto, la cobranza debe integrarse a la planificacién financiera. Esta integracion supone
proyectar entradas de efectivo con base en vencimientos reales, revisar desviaciones entre lo
facturado y lo cobrado, y vincular las metas de recuperacion con presupuestos y necesidades
de caja. La planificacion financiera permite que el andlisis de la cartera deje de ser retrospectivo
y se convierta en una herramienta anticipativa. En la investigacion actual, esta perspectiva es
especialmente relevante para construir posteriormente metas de mejora basadas en indicadores

actuales y objetivos alcanzables. (Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-Gonzalez, 2021)

La administracién financiera requiere ademas coordinar el horizonte de cobro con el horizonte
de pago. Si la empresa asume obligaciones antes de convertir su cartera en efectivo, aparece
una brecha que debe cubrirse con reservas, capital propio o financiamiento. Cuanto mas
impredecible sea la recuperacion, mayor sera la dificultad para elaborar presupuestos de caja
confiables. En consecuencia, mejorar la cobranza tiene un efecto potencial sobre la

planificacién y no solo sobre el saldo de cartera. Esta relacion refuerza la necesidad de observar
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tendencias y de distinguir entre cobros previstos, cobros realizados y saldos vencidos.

(Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-Gonzilez, 2021)
Politicas de crédito y cobranza: definicion, alcance y tipos

Las politicas de crédito y cobranza son lineamientos formales que establecen los criterios para
conceder facilidades de pago, documentar obligaciones, monitorear vencimientos y ejecutar
acciones de recuperacion. Su funcién es reducir la discrecionalidad, homogeneizar decisiones
y delimitar responsabilidades. Una politica completa debe establecer requisitos, plazos, niveles
de autorizacién, criterios de clasificacion de riesgo, periodicidad de revision, acciones
preventivas y escalamiento ante incumplimiento. Su eficacia no depende de la extension del
documento, sino de su claridad, aplicabilidad y correspondencia con el comportamiento real

de los clientes. (Chiriani-Cabello, Alegre-Britez, & Chung, 2020)

Desde el punto de vista financiero, una politica demasiado flexible puede incrementar ventas
o colocaciones, pero también elevar la inversion en cartera y el riesgo de mora. Una politica
excesivamente restrictiva puede disminuir exposicion al riesgo, aunque a costa de limitar
oportunidades comerciales. El problema consiste, entonces, en encontrar un equilibrio entre
crecimiento, riesgo y liquidez. Este equilibrio debe evaluarse con informacion histérica de
pagos y no mediante criterios uniformes para todos los clientes, pues el perfil de riesgo, la
antigiiedad de la relacion y la magnitud de la obligacion pueden justificar tratamientos

diferenciados. (Briones, Camino-Mogro, & Navas, 2024)

La evidencia empirica muestra una diferencia relevante entre disponer de politicas y aplicarlas.
En las MIPYMES estudiadas en Asuncidn se identificaron debilidades en la formalizacion y
uso de politicas, mientras que en investigaciones ecuatorianas también aparecen problemas de
organizacién y seguimiento. El contraste sugiere que el disefio documental es condicion
necesaria, pero no suficiente: debe complementarse con responsables, registros, alertas y
evaluacion periddica. Por ello, en esta tesis las politicas se examinan como parte de un sistema
de control y no como un documento aislado. (Chiriani-Cabello, Alegre-Britez, & Chung, 2020)

(Mufioz-Tuarez & Mendoza-Saltos, 2023)

La revision periddica de las politicas es igualmente relevante porque el riesgo no permanece
constante. Cambios en comportamiento de pago, condiciones econdmicas o composicion de la
cartera pueden volver inadecuados criterios que fueron razonables en otro periodo. Una politica
efectiva debe incorporar mecanismos de excepcion controlada y, al mismo tiempo, evitar que

las excepciones se conviertan en la préctica habitual. Desde el punto de vista de auditoria, cada
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excepcion deberfa tener autorizacion, justificacion y trazabilidad, de manera que pueda
evaluarse si contribuyé a la recuperacién o incrementd la exposicion de la empresa. (Chiriani-

Cabello, Alegre-Britez, & Chung, 2020)
Procedimientos y técnicas de cobranza: enfoque preventivo, correctivo y judicial

Los procedimientos preventivos buscan evitar que una obligacién llegue al vencimiento sin
gestion. Comprenden la confirmacion de condiciones de pago, la verificacion de datos, el envio
de recordatorios previos, la conciliacion de saldos y la resolucién temprana de diferencias. Su
ventaja principal es que actiian cuando la relacién con el cliente todavia no se encuentra
deteriorada y el costo de recuperacion es bajo. En términos de control, la prevencion también
mejora la calidad de la informaci6n, porque permite detectar errores de facturacion o registro
que podrian confundirse posteriormente con incumplimientos. (Moreira-Villavicencio &

Navas-Bayona, 2022)

La cobranza correctiva se activa cuando existe atraso y requiere una secuencia proporcional al
nivel de riesgo. Puede incluir contactos directos, acuerdos, reprogramaciones autorizadas,
compromisos documentados y seguimiento intensivo. La efectividad de estas técnicas depende
de que cada gestion tenga fecha, responsable, resultado y proximo paso. Los métodos de
contacto observados en estudios empresariales —llamadas, correos y visitas— muestran que
la técnica, por si sola, no garantiza recuperacion; su valor reside en la continuidad y en la
capacidad de convertir el contacto en una accion verificable de pago. (Moreira-Villavicencio

& Navas-Bayona, 2022)

La instancia judicial o de cobro especializado corresponde a casos en los que las acciones
ordinarias resultan insuficientes y el analisis costo-beneficio justifica escalar. Esta etapa debe
apoyarse en expedientes completos, evidencia de la obligacién y evaluacion de recuperabilidad.
Desde una perspectiva critica, escalar demasiado pronto puede elevar costos y afectar
relaciones; hacerlo demasiado tarde puede reducir la probabilidad de cobro. Por ello, el criterio
adecuado debe basarse en antigiiedad, monto, evidencia, comportamiento del deudor y costo
esperado de recuperacion, variables que también sirven para valorar alternativas como la

gestion externa de cartera. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, & Calvanapén Alva, 2022)

La transicion entre etapas debe establecerse con reglas explicitas. Definir cuando una cuenta
pasa de prevencion a seguimiento intensivo o a una instancia especializada reduce demoras y
tratamientos inconsistentes. Un esquema por tramos de antigiiedad facilita esta decision y

permite asociar a cada rango una frecuencia de contacto, un nivel de autorizacion y una
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evidencia minima. Esta légica es compatible con el andlisis de envejecimiento que se
incorporara en resultados, porque transforma los rangos de dias en criterios operativos y
permite evaluar si la gestién ocurre antes de que la probabilidad de recuperacion se deteriore.

(Villavicencio Zare, Soto Abanto, & Calvanap6n Alva, 2022)
Factores que influyen en la eficiencia del proceso de cobro

La eficiencia del cobro depende de factores internos como la claridad de politicas, la calidad
de los registros, la capacitacion, la coordinacion entre 4reas, la disponibilidad tecnolégica y la
supervisién. Una deficiencia en cualquiera de estos componentes puede trasladarse a los demas:
informacion incompleta dificulta el seguimiento; el seguimiento tardio incrementa la
antigiiedad; y una cartera mds antigua exige esfuerzos de recuperacion mayores. En
consecuencia, la gestion debe evaluarse como un proceso interdependiente, evitando atribuir

los resultados a una sola causa. (Mufioz-Tudrez & Mendoza-Saltos, 2023)

También influyen factores relacionados con el cliente y el entorno. Cambios en la capacidad
de pago, disputas sobre la obligacion, informacién desactualizada o condiciones econdmicas
adversas pueden aumentar el atraso aun cuando la empresa disponga de controles razonables.
Este punto es importante para no confundir morosidad con falla administrativa en todos los
casos. La funcion del sistema de cobranza consiste precisamente en identificar, clasificar y
responder a esos riesgos con oportunidad, de manera que los factores externos no se conviertan

automaticamente en pérdidas permanentes. (Briones, Camino-Mogro, & Navas, 2024)

La literatura permite distinguir eficiencia operativa y eficiencia financiera. La primera se
observa en tiempos de respuesta, cumplimiento de protocolos y volumen de gestiones; la
segunda se refleja en recuperacion efectiva, rotacion, reducciéon de mora y disponibilidad de
efectivo. Una evaluacion solida debe reunir ambas dimensiones. Para la tesis, esta distincién
explica por qué las encuestas y entrevistas son utiles para diagnosticar procesos, pero no bastan
para concluir una incidencia financiera: los indicadores contables deben validar si las
debilidades percibidas se traducen efectivamente en variaciones econoémicas. (Villavicencio

Zare, Soto Abanto, & Calvanapon Alva, 2022)

Otro factor es la definicion de responsabilidades. Cuando varias 4reas intervienen sin una
matriz clara, pueden aparecer duplicidades, omisiones o retrasos en la actualizacién de saldos.
La eficiencia mejora cuando se establece quién genera la informacion, quién valida, quién
contacta, quién autoriza acuerdos y quién supervisa indicadores. Esta separacion no implica

fragmentar el proceso; por el contrario, busca coordinarlo mediante puntos de control. En la
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propuesta, esta consideracion serd determinante para asignar responsables y medios de
verificacién a cada actividad, evitando estrategias cuya ejecucion quede atribuida

genéricamente a “la empresa”. (Mufioz-Tudrez & Mendoza-Saltos, 2023)
Riesgos financieros asociados a la morosidad y cuentas por cobrar

La morosidad representa el incumplimiento de una obligacion respecto de su fecha de
vencimiento y constituye una sefial temprana de riesgo de crédito. Su efecto inmediato es
retrasar la entrada de efectivo; si persiste, puede aumentar la probabilidad de incobrabilidad y
exigir ajustes por deterioro o provisiones conforme a las politicas contables aplicables. El
riesgo no depende tinicamente del monto vencido, sino de su concentracion, antigiiedad y
posibilidad real de recuperacién. Por ello, un porcentaje agregado de morosidad debe
complementarse con un andlisis de envejecimiento de cartera. (Moreira-Villavicencio &

Navas-Bayona, 2022)

El segundo riesgo es de liquidez. Una empresa puede mostrar utilidades y, sin embargo,
experimentar dificultades para cumplir obligaciones si una parte importante de sus activos
corrientes no se convierte oportunamente en efectivo. Los estudios que vinculan cuentas por
cobrar y liquidez demuestran la necesidad de observar simultaneamente el plazo de cobro, la
rotacion y los ratios de corto plazo. Esta lectura conjunta evita interpretar la liquidez corriente
como una medida aislada y permite identificar cudndo la cartera estd sosteniendo
artificialmente el activo corriente sin aportar capacidad inmediata de pago. (Villavicencio Zare,

Soto Abanto, & Calvanapon Alva, 2022)

El tercer riesgo afecta la rentabilidad y el valor econdmico de la gestion. Los cobros tardios
pueden generar costos administrativos adicionales, necesidad de financiamiento, descuentos
negociados extempordneamente y pérdidas por deterioro. No obstante, la existencia de
morosidad no permite inferir automaticamente una magnitud especifica de reduccion del ROE.
La relacion debe cuantificarse utilizando informacion financiera de la empresa, pues la
rentabilidad también responde a ingresos, costos, estructura de capital y otros factores. Esta
precision tedrica es esencial para evitar afirmaciones causales que excedan la evidencia

disponible. (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)

La concentracion de cartera constituye un riesgo adicional. Una proporcién elevada del saldo
en pocos deudores puede producir volatilidad en los cobros y aumentar la sensibilidad de la
liquidez a incumplimientos individuales. Por ello, ademas del porcentaje total de mora,

conviene observar la distribucién por antigtiedad y, si la informacion lo permite, por grupos de
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exposicién sin revelar datos personales. Este analisis no crea una variable nueva; profundiza la
medicién de la cartera y ayuda a explicar por qué un mismo nivel porcentual de morosidad
puede representar riesgos financieros distintos. (Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona,

2022)
Rentabilidad financiera en las organizaciones
Concepto y evolucion de la rentabilidad en la teoria financiera

La rentabilidad expresa la capacidad de una organizacion para generar resultados en relacion
con los recursos empleados. A diferencia de la utilidad absoluta, que muestra el excedente de
un periodo, la rentabilidad permite comparar ese resultado con una base de inversion, activos,
patrimonio o ventas. Esta caracteristica la convierte en una medida de eficiencia y facilita
evaluar periodos de diferente escala. La literatura financiera contemporanea insiste en que su
andlisis debe realizarse junto con liquidez y estructura financiera, porque un rendimiento
elevado puede ocultar tensiones de corto plazo o un uso excesivo de financiamiento. (Belloso-

Araujo, Fernandez-Fernandez, & Alvarez-Machado, 2021)

La evolucién del analisis de rentabilidad ha pasado de observar resultados contables aislados a
integrar factores operativos y de capital de trabajo. En esta vision, el desempefio no se explica
tinicamente por cuanto vende la empresa, sino por la velocidad con que convierte operaciones
en efectivo y por el costo de sostener los recursos necesatios para producir ingresos. Los
estudios sobre capital de trabajo incorporan cuentas por cobrar, inventarios y obligaciones
operativas como determinantes que pueden favorecer o limitar la rentabilidad segin su nivel y

administracion. (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)

Para esta investigacion, la rentabilidad financiera se analiza como variable dependiente, pero
no se asume que dependa exclusivamente de la cobranza. La gestién de cartera constituye uno
de los mecanismos que pueden modificar liquidez, provisiones, costos y disponibilidad de
recursos, y por esas vias influir en el resultado. Esta delimitacién evita una interpretacion
monocausal. El proposito empirico serd determinar si los indicadores de la aseguradora
muestran una relacion coherente con el diagndstico de cobranzas, distinguiendo la incidencia
observable de otros factores financieros no controlados por el estudio. (Asanza Tacuri &

Avendafio Briones, 2023)

La rentabilidad también debe analizarse en términos de sostenibilidad temporal. Un resultado

favorable en un solo periodo puede deberse a eventos no recurrentes, mientras que una mejora
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sostenida requiere coherencia entre operacion, liquidez y financiamiento. En consecuencia, el
marco tedrico privilegia comparaciones de tendencia sobre lecturas aisladas. Esta orientacién
serd importante al incorporar datos reales: si solo existe informacion anual, deberan compararse
periodos homogéneos; si existen cierres mensuales o trimestrales confiables, podran utilizarse
para identificar cambios con mayor precision sin mezclar periodos de distinta duracion.

(Belloso-Araujo, Fernandez-Fernandez, & Alvarez-Machado, 2021)
Tipos de rentabilidad: econdmica, financiera y operativa

La rentabilidad econémica relaciona el resultado generado con el total de activos y suele
representarse mediante el ROA. Su utilidad consiste en aproximar la productividad de los
recursos controlados por la empresa con independencia de como se financian. Cuando una
proporcidn significativa de los activos se concentra en cuentas por cobrar de baja rotacion, el
ROA puede verse afectado porque una parte del activo permanece inmovilizada sin producir
entradas equivalentes de efectivo. Sin embargo, la interpretacion debe considerar el modelb de
negocio y la composicién normal del activo en el sector analizado. (Belloso-Araujo,

Fernandez-Fernandez, & Alvarez-Machado, 2021)

La rentabilidad financiera, usualmente expresada mediante el ROE, relaciona la utilidad neta
con el patrimonio de los propietarios. Este indicador incorpora el efecto conjunto de la
operacion, los costos, los resultados financieros y la estructura de financiamiento. En
consecuencia, es particularmente util para el objetivo de la tesis, pero debe calcularse con
criterio consistente —preferiblemente utilizando patrimonio promedio cuando se disponga de
saldos iniciales y finales— y compararse entre periodos homogéneos. Una variacion del ROE
no debe atribuirse a la cobranza sin revisar simultineamente los demds componentes que

afectan la utilidad y el patrimonio. (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)

La rentabilidad operativa se concentra en el desempefio derivado de la actividad principal antes
de determinados efectos financieros o extraordinarios. Su andlisis puede ayudar a diferenciar
si un deterioro del resultado proviene de la operacion o de costos asociados al financiamiento
y al riesgo. En estudios empresariales, la comparacién de margenes y razones financieras
permite identificar esta diferencia. Para la aseguradora, esta clasificacion aporta una estructura
para interpretar posteriormente si el comportamiento de la cartera coincide con presiones sobre
el resultado operativo, el resultado neto o ambos. (Pefia-Jaramillo, Cardenas-Correa, &

Gutierrez-Jaramillo, 2021)
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La seleccion del ROE como indicador requerido por la observacion académica no elimina la
utilidad del ROA o de los mérgenes. El ROE puede aumentar por mejoras en la utilidad, pero
también por cambios en el patrimonio o en el apalancamiento; por esa razon, su lectura aislada
puede inducir conclusiones equivocadas. Siempre que los estados financieros lo permitan, la
tesis debe utilizar indicadores complementarios para explicar el movimiento. Esta préactica
fortalece la contrastacion porque permite determinar si una mejora de cobranza coincide con
una mejora general del desempefio o si el ROE responde principalmente a otros factores.

(Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)
Principales enfoques tedricos sobre la rentabilidad empresarial

Un primer enfoque es el analisis por razones financieras, segin el cual la rentabilidad se
interpreta mediante relaciones entre partidas del estado de resultados y del estado de situacioén
financiera. ROA, ROE y margenes permiten transformar cifras absolutas en medidas
comparables. Su fortaleza radica en la simplicidad y trazabilidad; su limitacion consiste en que
una razén resume multiples causas y no explica por si misma el origen de las variaciones. Por
ello, el analisis debe complementarse con evolucién temporal, composicion de cuentas y

evidencia de gestién. (Pefia-Jaramillo, Cardenas-Correa, & Gutierrez-Jaramillo, 2021)

Un segundo enfoque se centra en la gestién financiera y la planificacion. Desde esta
perspectiva, la rentabilidad es el resultado de decisiones coordinadas sobre inversion,
financiamiento, costos, liquidez y asignacién de recursos. Los estudios ecuatorianos sobre
planificacion y gestion financiera resaltan la importancia de utilizar informacion contable para
anticipar escenarios y controlar desviaciones. Aplicado a la cobranza, este enfoque implica
incorporar proyecciones de recuperacion, metas de mora y plazos de cobro dentro de la
planificacién, en lugar de tratar la cartera como un saldo que solo se revisa al cierre contable.

(Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-Gonzalez, 2021)

Un tercer enfoque es el de capital de trabajo, que vincula decisiones de corto plazo con el
rendimiento empresarial. La evidencia internacional y ecuatoriana muestra que el nivel y la
velocidad de conversién de los activos corrientes pueden asociarse con la rentabilidad, aunque
la relacion no siempre es lineal. Mantener un nivel insuficiente de capital de trabajo puede
restringir la operacién; mantenerlo en exceso puede inmovilizar recursos. Esta tension tedrica
es especialmente pertinente para las cuentas por cobrar, porque obliga a buscar un nivel
compatible con la actividad comercial y con una recuperacion eficiente. (Briones, Camino-

Mogro, & Navas, 2024) (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)
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Los tres enfoques utilizados no compiten entre si; operan en niveles distintos. Las razones
financieras miden, la plémiﬁcacién organiza decisiones y el capital de trabajo explica parte del
mecanismo de corto plazo mediante el cual esas decisiones afectan recursos y resultados. Esta
articulacion constituye el soporte teérico central de la variable dependiente: la cobranza
modifica la composicién y velocidad del capital de trabajo; la planificacion establece metas y
controles; y las razones financieras permiten observar si el desempefio resultante mejora o se
deteriora. Asi se evita presentar una sucesion de definiciones desconectadas y se construye una
explicacién integrada. (Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-Gonzalez, 2021) (Briones,

Camino-Mogro, & Navas, 2024)
Relacion entre rentabilidad, liquidez y solvencia

La liquidez mide la capacidad de atender obligaciones de corto plazo con recursos de corto
plazo, mientras que la solvencia se refiere a una capacidad financiera méas amplia y de horizonte
mayor. La rentabilidad, por su parte, evalta la generacién de rendimiento. Aunque son
conceptos distintos, se encuentran conectados. Una empresa rentable puede enfrentar iliquidez
si no convierte sus activos oportunamente; una empresa liquida puede tener baja rentabilidad
si mantiene recursos ociosos. El anélisis financiero adecuado evita tratar estas dimensiones

como sinénimos. (Pefia-Jaramillo, Cérdenas-Correa, & Gutierrez-Jaramillo, 2021)

Las cuentas por cobrar funcionan como un punto de enlace entre liquidez y rentabilidad. Si se
recuperan en plazos razonables, sostienen el flujo de caja y pueden contribuir a relaciones
comerciales estables; si se acumulan y envejecen, reducen disponibilidad, aumentan riesgo y
pueden generar costos de recuperacion o deterioro. La evidencia empirica de empresas con
periodos de cobro prolongados muestra que esa situacion puede coexistir con indicadores de
liquidez débiles. Esta asociacion justifica que la tesis analice conjuntamente mora, rotacion,
periodo medio y liquidez corriente. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, & Calvanapén Alva,

2022)

La solvencia introduce una cautela adicional: no toda tension de liquidez implica insolvencia
ni toda disminucién temporal de rentabilidad compromete la continuidad. La interpretacion
depende de la magnitud, persistencia y capacidad de financiamiento de la entidad. Por ello, los
indicadores deben analizarse como un sistema. En la propuesta posterior, las metas de cobranza
deberan orientarse a mejorar la conversién de cartera sin establecer objetivos financieros
aislados que puedan inducir decisiones comerciales excesivamente restrictivas. (Belloso-

Araujo, Fernandez-Fernandez, & Alvarez-Machado, 2021)
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Esta relacién implica posibles tensiones de decision. Acelerar cobros mediante descuentos
puede elevar liquidez, pero reducir el ingreso nominal; endurecer condiciones puede disminuir
mora, aunque también afectar actividad comercial. La alternativa financieramente conveniente
es aquella cuyo beneficio neto supera su costo y se mantiene dentro de la estrategia empresarial.
Por eso, las metas de la propuesta no deben buscar maximizar un indicador de forma aislada.
El criterio serd mejorar la calidad de cartera y la disponibilidad de efectivo sin deteriorar
innecesariamente el rendimiento o la relacion con clientes. (Aldubhani, Wang, Gong, &

Maudhah, 2022)

Indicadores financieros de rentabilidad: ROI, ROE, ROA, margen neto y rentabilidad sobre

ventas

El ROA se obtiene al relacionar la utilidad con los activos y permite valorar el rendimiento
generado por los recursos econdémicos controlados. El ROE relaciona la utilidad neta con el
patrimonio y aproxima el rendimiento para los propietarios. En ambos casos, la comparacion
entre periodos exige utilizar criterios homogéneos y, cuando sea posible, bases promedio para
reducir distorsiones originadas por variaciones significativas durante el afio. Estos indicadores
son mas informativos cuando se acompafian de andlisis de tendencia y de las cuentas que

explican el cambio. (Belloso-Araujo, Fernandez-Ferndndez, & Alvarez-Machado, 2021)

El ROI expresa el retorno respecto de una inversion especifica y resulta particularmente 1til
para evaluar proyectos o estrategias. En la futura evaluacion de la propuesta, podria emplearse
para contrastar los beneficios atribuibles a determinadas acciones —por ejemplo,
automatizacién, capacitacion o gestién externa— con los recursos requeridos para
implementarlas. Sin embargo, su uso exige identificar costos y beneficios atribuibles de manera
razonable; no seria metodolégicamente correcto presentar un ROI de la propuesta sin una
estimacion verificable de inversion y retornos. (Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-

Gonzélez, 2021)

El margen neto y la rentabilidad sobre ventas relacionan la utilidad con los ingresos y permiten
observar cudnto resultado queda después de absorber costos y gastos. Aunque no miden
directamente la calidad de la cobranza, sirven para identificar si el desempefio general mejora
o se deteriora. La cobranza puede influir mediante costos financieros, deterioros y gastos de
recuperacion, pero la magnitud debe comprobarse. Por ello, el conjunto ROE, ROA y margen
neto ofrece una visiéon mas sélida que un Gnico indicador, siempre que se interprete junto con

los datos de cartera. (Asanza Tacuri & Avendafio Briones, 2023)
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Para garantizar reproducibilidad, cada indicador debera vincularse con partidas especificas de
los estados financieros y con una fecha de corte. En ROE, por ejemplo, la utilidad neta del
periodo debe corresponder al patrimonio del mismo horizonte; en ROA, la base de activos debe
guardar consistencia temporal. Esta precision es especialmente importante cuando se comparan
cierres anuales con cortes parciales. Si se utiliza informacion de 2026 a una fecha intermedia,
la tesis deberd identificar que se trata de un periodo parcial y evitar compararlo directamente
con un afio completo sin la debida aclaracion. (Pefia-Jaramillo, Cardenas-Correa, & Gutierrez-

Jaramillo, 2021)
Determinantes internos y externos de la rentabilidad organizacional

Entre los determinantes internos de la rentabilidad se encuentran la estructura de costos, la
productividad, las politicas de precios, la gestion del capital de trabajo, el financiamiento y la
calidad de los controles. En este grupo se ubica la gestion de cobranzas, porque la organizacion
puede modificar politicas, prioridades, herramientas y procedimientos para reducir pérdidas y
acelerar recuperaciones. La ventaja analitica de separar factores internos es que permite
formular acciones concretas y asignar responsabilidades dentro de la propuesta. (Asanza Tacuri

& Avendafio Briones, 2023)

Los determinantes externos incluyen condiciones macroecondémicas, cambios regulatorios,
comportamiento del mercado y capacidad de pago de los clientes. Estos factores pueden
modificar los resultados sin que exista una falla interna equivalente. En consecuencia, la
interpretacion de la rentabilidad requiere evitar atribuciones simplistas. Una variacion negativa
del ROE durante un periodo de mayor mora puede ser consistente con una incidencia de la
cobranza, pero serd necesario revisar si también existieron cambios relevantes en ingresos,
costos, siniestros, financiamiento u otras partidas de la aseguradora. (Briones, Camino-Mogro,

& Navas, 2024)

La contrastacion entre ambos grupos conduce a un criterio de prudencia causal: la tesis puede
demostrar una relacion financieramente coherente entre cobranza e indicadores, pero no debe
afirmar que toda variacién de rentabilidad fue causada exclusivamente por la cartera si el disefio
y los datos no permiten aislar los restantes determinantes. Esta precision fortalece la validez de
las conclusiones y responde a la necesidad de diferenciar evidencia perceptual, evidencia

documental e inferencia financiera. (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)

El analisis de determinantes permite también formular una explicacion més equilibrada en

conclusiones. Si la cobranza mejora y la rentabilidad no lo hace, ello no invalida
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necesariamente la estrategia, pues otros costos o eventos pueden neutralizar su efecto. De igual
forma, una mejora del ROE con cartera deteriorada no significa que el proceso de cobranza sea
eficiente. La evaluacion debe examinar coherencia entre indicadores y reconocer posibles
efectos contrapuestos. Esta postura critica evita convertir correlaciones temporales en

relaciones causales no demostradas. (Asanza Tacuri & Avendafio Briones, 2023)
Gestion del capital de trabajo como factor en la rentabilidad

El capital de trabajo comprende los recursos de corto plazo necesarios para sostener la
operacién y su administracién busca equilibrar liquidez y rendimiento. Las cuentas por cobrar
forman parte de este sistema junto con efectivo, otros activos corrientes y obligaciones de corto
plazo. Una politica de crédito puede favorecer ingresos, pero simultaneamente aumentar
recursos inmovilizados; por eso, su efecto debe evaluarse en términos de retorno y riesgo. La
gestién 6ptima no consiste en minimizar las cuentas por cobrar a cualquier costo, sino en
mantenerlas dentro de niveles compatibles con la estrategia y la capacidad de recuperacion.

(Briones, Camino-Mogro, & Navas, 2024)

La investigacién en empresas cotizadas muestra que periodos de cobro mas cortos y ciclos de
efectivo maés eficientes se relacionan con mejores indicadores de rentabilidad. Este hallazgo
respalda la hipétesis financiera que orienta la tesis, pero no establece un valor universal de dias
de cobro. Cada sector presenta condiciones contractuales y ciclos distintos. Para la aseguradora,
la meta debera construirse sobre su linea base, vencimientos, composicion de cartera y politicas
comerciales, y no copiando pardmetros de empresas de transporte, construccion u otros

sectores. (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)

La gestién de capital de trabajo también permite explicar por qué los indicadores de cobranza
son relevantes para la propuesta. Reducir el periodo medio de cobro puede liberar efectivo sin
necesidad de aumentar ventas o patrimonio, siempre que la reduccién sea resultado de
recuperacion efectiva y no de castigos o reclasificaciones que oculten el problema. De ahi que
la mejora deba evaluarse conjuntamente con morosidad, provisiones, montos dados de baja y
recuperacion real, evitando optimizaciones aparentes. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, &

Calvanapon Alva, 2022)

La calidad del capital de trabajo importa tanto como su cantidad. Dos empresas con igual activo
corriente pueden presentar posiciones muy distintas si una mantiene efectivo y cartera de alta
recuperacion y la otra concentra saldos vencidos de larga antigtiedad. Por ello, el andlisis de

cuentas por cobrar debe formar parte de la evaluacion de la estructura corriente y no limitarse
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al balance agregado. Esta idea conecta directamente el marco teérico con los datos solicitados
a la empresa: cartera total, vencida, antigiiedad, provisiones, cobros e ingresos a crédito.

(Briones, Camino-Mogro, & Navas, 2024)
Identificacion y analisis de debilidades financieras
Concepto de debilidad organizacional desde la perspectiva financiera

Una debilidad financiera es una condicién interna que reduce la capacidad de la organizacion
para convertir recursos en resultados, mantener liquidez o controlar riesgos. Puede manifestarse
como ausencia de politicas, informacién tardia, controles insuficientes, procesos fragmentados
o indicadores que se deterioran de forma persistente. Su identificacion requiere separar
sintomas y causas: la cartera vencida es un sintoma financiero, mientras que la falta de
seguimiento, la inexistencia de alertas o la insuficiente coordinacion pueden constituir causas

operativas que requieren intervencion. (Mufioz-Tuérez & Mendoza-Saltos, 2023)

La perspectiva financiera exige que una debilidad observable en procesos tenga
correspondencia con evidencia cuantificada. Por ejemplo, la percepeion de que existen retrasos
en cobranza adquiere mayor fuerza si coincide con aumento del periodo medio de cobro,
disminucién de la rotacién o crecimiento de la cartera vencida. Esta triangulacién evita que el
diagnostico dependa exclusivamente de opiniones y permite priorizar problemas seglin su
efecto econdmico. Precisamente, la incorporacion de indicadores reales de la empresa serd
necesaria para completar esa validacién en los resultados. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, &

Calvanapon Alva, 2022)

El analisis de debilidades debe considerar ademés su materialidad y controlabilidad. No todos
los hallazgos justifican la misma inversion ni todas las causas pueden corregirse internamente.
Las acciones de mejora deben concentrarse en factores sobre los que la empresa puede actuar
y cuyo efecto esperado resulte medible. Este criterio servira de base para la matriz operativa
posterior, en la que cada debilidad debera vincularse con una actividad, responsable, recurso,
plazo, indicador y medio de verificacion. (Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-Gonzalez,

2021)

Una debilidad puede clasificarse ademas segun su origen: normativa, operativa, informativa o
tecnologica. Esta clasificacion facilita la formulacion de estrategias porque no todos los
problemas se corrigen con la misma intervencién. Una ausencia de politica requiere

formalizacién; un retraso de registro requiere redisefio de flujo; una falta de alertas puede
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requerir tecnologia; una baja capacidad de negociacion puede requerir capacitacion. La utilidad
del diagndstico aumenta cuando cada hallazgo se vincula con una causa tratable y con un

indicador que permita verificar el cambio. (Chiriani-Cabello, Alegre-Britez, & Chung, 2020)
Métodos de diagndstico para identificar ineficiencias en la gestion de cobranzas

El diagnostico puede combinar analisis documental, entrevistas, encuestas y revision de
indicadores. Los instrumentos cualitativos permiten conocer cémo se ejecutan los
procedimientos y donde se producen fallas de coordinacion; la revisién documental confirma
la existencia de politicas, reportes y registros; los indicadores cuantifican el resultado
financiero. La complementariedad es esencial porque una misma debilidad puede ser percibida
de manera distinta por los participantes y reflejarse con diferente intensidad en la informacion

contable. (Mufioz-Tuédrez & Mendoza-Saltos, 2023)

El analisis de antigiiedad de saldos constituye una herramienta central. Clasificar la cartera en
rangos de vencimiento permite observar concentracion del riesgo y distinguir atrasos recientes
de saldos con baja probabilidad de recuperacion. A partir de esta clasificacion pueden definirse
prioridades, responsables y acciones diferenciadas. La informacion de antigiiedad también
mejora la interpretacion del porcentaje de morosidad, porque dos carteras con igual proporcion
vencida presentan riesgos diferentes si una concentra saldos en 31-60 dias y otra en mas de

180 dias. (Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona, 2022)

El diagnéstico financiero debe incorporar tendencias y no limitarse a una fotografia. Comparar
al menos dos periodos permite determinar si el problema aumenta, disminuye o se mantiene, y
facilita relacionar cambios de politicas con cambios de resultados. Cuando existan datos
mensuales, el analisis puede ser més sensible a estacionalidad y eventos especificos. Enla tesis,
esta l6gica respalda la solicitud de informacion real para construir una linea base vy,
posteriormente, proponer metas que respondan al comportamiento histérico de la empresa.

(Pefia-Jaramillo, Cardenas-Correa, & Gutierrez-Jaramillo, 2021)

La triangulacién debe utilizarse para buscar convergencias y también contradicciones. Si el
personal afirma que el seguimiento es frecuente pero los registros muestran largos intervalos
entre gestiones, la divergencia constituye un hallazgo que requiere explicacion. Del mismo
modo, si la percepcion de deterioro financiero no coincide con los indicadores, la conclusién
debe ajustarse a la evidencia cuantificada. Este uso critico de fuentes multiples fortalece el
estudio porque evita emplear la triangulacion solo como mecanismo de confirmacion de una

idea previa. (Garcia-Gonzalez & Sanchez-Séanchez, 2020)
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Evaluacion de Indicadores Econémicos y Financieros
Importancia de los indicadores financieros en la toma de decisiones

Los indicadores financieros sintetizan relaciones entre partidas y permiten transformar datos
contables en sefiales para la toma de decisiones. Su utilidad depende de tres condiciones:
consistencia en la férmula, calidad de los datos y existencia de un referente de comparacion.
Un valor aislado tiene escasa capacidad explicativa; adquiere significado cuando se compara
con periodos previos, metas internas o pardmetros razonables del sector. Por ello, la tesis debe
presentar no solo el resultado de cada indicador, sino su férmula, fuente de datos, periodo y

lectura financiera. (Pefia-Jaramillo, Cardenas-Correa, & Gutierrez-Jaramillo, 2021)

La utilizacién conjunta de indicadores evita diagnosticos parciales. La liquidez corriente puede
mejorar porque aumentan las cuentas por cobrar, aunque ese aumento provenga de cartera
atrasada; en tal caso, el ratio ofreceria una sefial favorable que contradice la realidad de caja.
Incorporar rotacion, periodo medio y morosidad permite detectar esa inconsistencia. De la
misma manera, un ROE favorable no elimina la necesidad de revisar la calidad de la cartera si
el riesgo de deterioro puede afectar periodos posteriores. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, &

Calvanap6n Alva, 2022)

La evidencia sobre planificacién financiera respalda el uso de indicadores como mecanismos
de control y retroalimentaciéon. Cuando se integran a metas y responsables, dejan de ser
calculos de cierre y se convierten en instrumentos de gestion. Este enfoque sera especialmente
importante en la propuesta, donde los indicadores actuales deberdn compararse con valores
objetivo y cada estrategia tendra que especificar como se medird su cumplimiento. (Ordofiez-

Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-Gonzélez, 2021)

Los indicadores también requieren umbrales de alerta. Una meta anual puede ser insuficiente
si la administracion solo conoce el incumplimiento al final del ejercicio. Establecer frecuencias
mensuales o trimestrales permite detectar desviaciones y aplicar medidas correctivas. La
periodicidad debe corresponder a la disponibilidad y confiabilidad de los datos: un indicador
calculado con informacién incompleta puede generar mas errores que utilidad. Por ello, la
propuesta debe definir quién prepara cada medida, con qué fuente y con qué frecuencia se

revisa. (Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-Gonzalez, 2021)
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Indicadores de gestion de cobranzas: rotacion de cuentas por cobrar y plazo promedio de

cobro

La rotacién de cuentas por cobrar expresa cuédntas veces, durante un periodo, la cartera
promedio se convierte en cobros asociados a las ventas o ingresos a crédito. Una formulacion
habitual relaciona los ingresos a crédito del periodo con el promedio de cuentas por cobrar.
Para evitar distorsiones, el numerador debe corresponder a operaciones comparables con la
cartera analizada y el denominador debe utilizar saldos inicial y final cuando estén disponibles.
Una mayor rotacién suele indicar recuperacién més rapida, aunque su interpretacion debe
considerar las condiciones contractuales de la empresa. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, &

Calvanapon Alva, 2022)

El periodo medio de cobro traduce la rotacién a dias y puede calcularse dividiendo los dias del
periodo entre la rotacion. Su ventaja es intuitiva: permite contrastar el tiempo real de
recuperacién con los plazos pactados. Si el plazo promedio supera sistematicamente las
condiciones contractuales, existe una sefial de ineficiencia o riesgo que debe investigarse. El
antecedente de transporte que registrd 198 dias de cobro ilustra cémo un periodo prolongado
puede coexistir con una rotacién baja y debilidades de liquidez, aunque ese valor no debe
utilizarse como meta para la aseguradora. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, & Calvanapon

Alva, 2022)

Ambos indicadores deben interpretarse junto con la morosidad. Una rotaciéon puede mejorar
por reduccién abrupta de cartera derivada de castigos contables y no necesariamente por
cobros. Por ello, el analisis debe distinguir recuperacion, provisiones y bajas. En la futura
correcciéon de resultados se requerirdn datos de cartera inicial y final, ingresos o primas a
crédito, montos vencidos y recuperaciones, de forma que la mejora observada represente una
gestién efectiva y no un cambio puramente contable. (Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona,

2022)

En periodos inferiores a un afio, el calculo del plazo promedio debe adaptar el nimero de dias
al horizonte analizado o anualizarse de manera explicita. Esta consideracion evita comparar
una rotacién acumulada de seis meses con una rotacién anual como si fueran equivalentes.
Asimismo, si la empresa no identifica separadamente ingresos a crédito, deberd definirse una
aproximacion metodoldgicamente justificable antes de calcular la rotacion. La transparencia

sobre estas decisiones es preferible a presentar un indicador aparentemente exacto construido
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con partidas que no guardan correspondencia. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, & Calvanapon

Alva, 2022)
Indicadores de liquidez, solvencia y eficiencia operativa

La liquidez corriente se obtiene al dividir activos corrientes entre pasivos corrientes y muestra
la cobertura contable de obligaciones de corto plazo. Su lectura debe realizarse con cautela
porque la composicién del activo corriente es determinante. Si una parte significativa
corresponde a cartera vencida, la capacidad real de pago puede ser menor que la sugerida por
el ratio. Por ello, la literatura de andlisis financiero recomienda complementar razones
generales con indicadores de realizacién y composicion. (Pefia-Jaramillo, Cérdenas-Correa, &

Gutierrez-Jaramillo, 2021)

En la medida en que la informacion disponible lo permita, pueden afiadirse medidas mas
estrictas de liquidez que excluyan activos menos inmediatos y observar el capital de trabajo
neto. El antecedente de Trujillo mostrd simultdneamente una liquidez corriente de 0,77, una
prueba 4cida de 0,72 y capital de trabajo negativo, lo que permiti6 interpretar el problema de
manera integrada. Para la tesis, el indicador minimo solicitado serd liquidez corriente, sin
impedir que se incorporen medidas adicionales si la empresa proporciona las partidas

necesarias. (Villavicencio Zare, Soto Abanto, & Calvanapon Alva, 2022)

La eficiencia operativa en cobranzas puede medirse mediante porcentaje de recuperacion,
cumplimiento de compromisos, cartera gestionada, tiempos de respuesta y costo de
recuperacion. Estos indicadores no sustituyen las razones financieras; explican como se
produce el resultado. Su utilidad en la propuesta radica en asignar metas intermedias a
responsables operativos, mientras que ROE, liquidez, morosidad y rotacién permiten evaluar

el efecto financiero agregado. (Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona, 2022)

La razoén corriente debe analizarse junto con el calendario de obligaciones. Un valor superior a
uno no garantiza que el efectivo esté disponible cuando cada pasivo vence, y un valor inferior
puede responder a particularidades del ciclo operativo. Por ello, su funcion en la tesis sera
mostrar tendencia y capacidad relativa, no establecer por si solo una condicion de solvencia.
La interpretacion se fortalecera al relacionarla con dias de cobro y composicion de cartera, que
permiten explicar la velocidad con que parte del activo corriente puede convertirse en efectivo.

(Pefia-Jaramillo, Cardenas-Correa, & Gutierrez-Jaramillo, 2021)
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Evaluacion comparativa de indicadores mediante benchmarking sectorial

El benchmarking financiero consiste en comparar el desempefio con referentes internos o
externos para identificar brechas y oportunidades de mejora. Sin embargo, los referentes
externos deben seleccionarse con precaucion, ya que las condiciones de crédito, regulacion y
estructura de activos varian entre sectores. Comparar una aseguradora con una empresa
comercial o de transporte puede aportar una orientacién conceptual, pero no un umbral
normativo. Por ello, la primera referencia para esta tesis debe ser la tendencia histérica de la

propia empresa. (Briones, Camino-Mogro, & Navas, 2024)

Una segunda referencia puede ser la meta interna definida por la administracion, siempre que
sea consistente con datos histéricos y capacidades operativas. Las metas deben ser especificas
y medibles: reducir la morosidad en un determinado porcentaje, disminuir dfas promedio de
cobto o elevar la rotacién a un nivel sustentado. La comparacion actual-meta permite convertir
la propuesta en un instrumento evaluable y evita plantear objetivos generales sin criterio de

cumplimiento. (Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-Gonzalez, 2021)

El benchmarking también exige homogeneidad en las férmulas. Dos empresas pueden reportar
“morosidad” con denominadores distintos o utilizar ventas totales en lugar de ventas a crédito
para la rotacién. Antes de comparar, se debe documentar la definicion de cada indicador. Esta
disciplina metodoldgica serd necesaria para que los cuadros de resultados y la matriz de
propuesta presenten cifras reproducibles y defendibles. (Pefia-Jaramillo, Cardenas-Correa, &

Gutierrez-Jaramillo, 2021)

Cuando exista informacion sectorial confiable, podrd utilizarse como referencia secundaria y
debers citarse su fuente, periodo y formula. Si no existe un dato comparable para aseguradoras,
es preferible no inventar un estindar. La linea base interna y la meta razonada ofrecen una
comparacion metodologicamente més defendible que un parametro externo de otro sector. Este
criterio serd aplicado al definir los valores objetivo de la propuesta una vez que la empresa
entregue sus cifras reales y, si dispone de ellos, sus indicadores corporativos o limites internos.

(Briones, Camino-Mogtro, & Navas, 2024)
Interpretacion integral de los indicadores y su relacion con la rentabilidad financiera

La interpretacion integral parte de reconocer que los indicadores forman una cadena logica. Un
aumento de cartera vencida puede reducir la velocidad de recuperacion; una menor rotacion

prolonga el periodo de cobro; la demora puede restringir liquidez y aumentar necesidades de

33




financiamiento o deterioro; estos efectos pueden presionar la utilidad y, finalmente, el ROE.
La secuencia es financieramente plausible, pero cada eslabon debe contrastarse con datos de la
empresa antes de afirmar una incidencia cuantificada. (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah,

2022)

La comparacion entre estudios respalda esta cautela. Las investigaciones de cobranza y liquidez
muestran relaciones consistentes entre recuperacion y disponibilidad de efectivo, mientras que
los estudios de capital de trabajo y rentabilidad vinculan el ciclo de cobro con medidas de
rendimiento. No obstante, los disefios, sectores y periodos difieren. La fortaleza de la tesis
dependera de unir ambas lineas con evidencia propia: indicadores de cartera y liquidez, por un
lado, e indicadores de rentabilidad, por otro. (Montenegro-Chasquibol, Labajos-Portocarrero,
Terrones-Suarez, Minga-Sarmiento, & Fasanando-Garcia, 2024) (Aldubhani, Wang, Gong, &
Maudhah, 2022)

En consecuencia, una conclusiéon solida no debe limitarse a indicar que el personal percibe
afectacion financiera. Debera comprobar si, durante los periodos analizados, la evolucion de
morosidad, rotacion y dias de cobro coincide con cambios en liquidez y ROE, y explicar las
posibles vias de transmisién. Si los datos no muestran una relacién clara, también debe
informarse; la funcién del indicador es contrastar la hipdtesis, no confirmar anticipadamente

una conclusién. (Asanza Tacuri & Avendafio Briones, 2023)

El andlisis integral también debe diferenciar efecto contable y efecto de caja. Una provision
por deterioro puede reducir la utilidad aun cuando no exista salida inmediata de efectivo; un
cobro, en cambio, mejora disponibilidad y reduce la cuenta por cobrar sin necesariamente
generar un nuevo ingreso si este ya fue reconocido. Esta diferencia es fundamental para
explicar correctamente la relacion entre cobranza y rentabilidad. La propuesta debera evitar
prometer aumentos autométicos de utilidad por cada délar recuperado y concentrarse en los
mecanismos financieros que realmente correspondan a la informacién contable de la empresa.

(Pefia-Jaramillo, Cérdenas-Correa, & Gutierrez-Jaramillo, 2021)
Estrategias para la optimizacion de la gestion de cobranzas
Diseifio y aplicacion de politicas de crédito y cobro eficientes

La primera estrategia consiste en revisar y formalizar politicas que definan criterios de
otorgamiento, seguimiento y recuperacion. La politica debe especificar plazos, responsables,

niveles de autorizacién y acciones por tramo de vencimiento. Para ser operativa, debe
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traducirse en procedimientos y registros, de modo que la administracién pueda verificar su
cumplimiento. La literatura sobre MIPYMES muestra que la ausencia o débil aplicacion de
estas reglas compromete la sustentabilidad financiera, por lo que su actualizacion constituye
una intervencion basica antes de incorporar medidas mas complejas. (Chiriani-Cabello, Alegre-

Britez, & Chung, 2020)

Una politica eficiente debe segmentar el riesgo. No todos los deudores requieren la misma
intensidad de seguimiento ni las mismas condiciones. La segmentacion puede considerar
historial de pago, monto, antigiiedad y comportamiento reciente. Esta practica permite
concentrar recursos en cuentas con mayor exposiciéon y disefiar tratamientos tempranos para
atrasos incipientes. Desde la perspectiva financiera, la segmentacién debe reflejarse en
reduccion de morosidad y dias de cobro, no solo en la creacién de categorias administrativas.

(Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona, 2022)

La aplicacién debe evaluarse mediante auditorias o revisiones periddicas. Una politica sin
monitoreo puede permanecer formalmente vigente mientras la operacion adopta practicas
diferentes. El control debe comparar condiciones aprobadas, fechas, gestiones y excepciones.
En la propuesta posterior, esta estrategia requerird responsable, periodicidad, recursos y medios
de verificacion claramente definidos, asi como una meta sobre indicadores que permita valorar

su efectividad. (Mufioz-Tuérez & Mendoza-Saltos, 2023)

La politica debe contener también un mecanismo de revision basado en resultados. Si las metas
de mora o plazo de cobro no se cumplen durante periodos consecutivos, la administracion debe
analizar causas y ajustar criterios. Esta retroalimentacion convierte la politica en un
instrumento vivo y permite que las excepciones, cambios de entorno y nueva informacion se
incorporen de manera controlada. La evaluacion periodica debe documentarse para que el
proceso sea auditable y para que las modificaciones puedan relacionarse posteriormente con la

evolucion de los indicadores. (Chiriani-Cabello, Alegre-Britez, & Chung, 2020)
Implementacion de controles y monitoreo continuo de la cartera

El monitoreo continuo requiere informacién actualizada sobre saldo, vencimiento, antigiiedad,
responsable y estado de cada gestion. El reporte de antigtiedad debe constituir una herramienta
de trabajo y no tinicamente un documento de cierre. Las alertas por proximidad de vencimiento
y los listados priorizados reducen la dependencia de revisiones manuales y facilitan que la
gestion preventiva ocurra antes de que el saldo se deteriore. (Villavicencio Zare, Soto Abanto,

& Calvanapon Alva, 2022)
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Los controles deben incluir conciliaciones entre las 4reas que generan la obligacion, registran
el saldo y reciben el pago. Esta separacion ayuda a detectar diferencias, pagos no aplicados y
saldos incorrectos, evitando que errores administrativos se conviertan en falsa morosidad. La
evidencia ecuatoriana sobre cuentas por cobrar muestra que la desorganizacion y la falta de
procedimientos consistentes afectan la capacidad de recuperacion y la lectura de la liquidez.

(Mufioz-Tuarez & Mendoza-Saltos, 2023)

El seguimiento gerencial debe resumirse en un tablero de indicadores con frecuencia definida.
Como minimo, morosidad, rotacién, periodo medio de cobro y monto recuperado deben
relacionarse con la liquidez; cuando existan cierres financieros comparables, también con ROE
y otros indicadores de rentabilidad. Esta estructura facilitara que la propuesta pase de acciones
generales a un sistema de control con metas y evidencia periédica. (Pefia-Jaramillo, Cardenas-

Correa, & Gutierrez-Jaramillo, 2021)

El principio de excepcién puede hacer el monitoreo més eficiente. En lugar de revisar con igual
intensidad todas las cuentas, los reportes pueden destacar saldos que superan determinados
dias, montos o incumplimientos de compromisos. Esto permite que los responsables
concentren esfuerzos donde el riesgo es mayor sin abandonar el control preventivo del resto de
la cartera. La configuracién de alertas deberd definirse con base en la linea base real y en la
politica de la empresa, evitando umbrales arbitrarios. (Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona,

2022)
Uso de tecnologias financieras y sistemas digitales en la gestion de cobros

La tecnologia puede mejorar la cobranza mediante automatizacién de recordatorios,
centralizacion de datos, trazabilidad de contactos y generacién de reportes. Su principal
beneficio no consiste en sustituir el criterio humano, sino en reducir tareas repetitivas y
asegurar que la informacién esté disponible para quienes toman decisiones. Un sistema util
debe permitir identificar vencimientos, registrar resultados de gestion y producir reportes de

cartera por antigiiedad y responsable. (Moreira-Villavicencio & Navas-Bayona, 2022)

La implementacion tecnolégica debe responder a una necesidad diagnosticada y no convertirse
en un fin en si mismo. Si la politica es ambigua o los datos de origen son incompletos,
digitalizar el proceso puede reproducir errores con mayor velocidad. Por ello, la secuencia
recomendable es depurar reglas, datos y responsabilidades antes de automatizar. La evaluacion
posterior debe considerar tanto la mejora de tiempos operativos como la reduccion efectiva de

mora y dias de cobro. (Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-Gonzalez, 2021)
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Desde la perspectiva econdmica, cualquier herramienta requiere comparar costo e impacto
esperado. Licencias, configuracién, capacitacion y mantenimiento deben figurar en el
presupuesto de la propuesta, mientras que los beneficios pueden expresarse en ahorro de
tiempo, mayor recuperacién o reduccién de costos de gestion, siempre que exista base para
estimarlos. Esta evaluacién evita presentar inversiones tecnoldgicas sin criterio financiero y

permite valorar su sostenibilidad. (Briones, Camino-Mogro, & Navas, 2024)

La calidad de datos es un requisito previo para cualquier automatizacion. Duplicidades, fechas
incorrectas, saldos no conciliados o contactos desactualizados pueden generar recordatorios
improcedentes y reportes poco confiables. Por ello, una estrategia tecnologica debe incluir
depuracion inicial, reglas de validacion, perfiles de acceso y controles sobre modificaciones.
Estos elementos también constituyen medios de verificacion de la propuesta, porque permiten
comprobar que la herramienta no solo fue adquirida, sino integrada a un proceso de

informacién confiable. (Mufioz-Tudrez & Mendoza-Saltos, 2023)
Estrategias de negociacién y comunicacion con clientes morosos

La comunicacion cbn clientes morosos debe ser oportuna, documentada y proporcional a la
situacién. Las gestiones pueden escalar desde recordatorios preventivos hasta acuerdos
formales, pero cada interaccién debe mantener trazabilidad. La evidencia empresarial muestra
que llamadas, correos y visitas son mecanismos habituales; su efectividad depende de la
organizacion del seguimiento y de la capacidad de cerrar compromisos verificables. (Moreira-

Villavicencio & Navas-Bayona, 2022)

Las alternativas de negociacién deben evaluarse con criterio econémico. Un descuento por
pronto pago puede acelerar la recuperacion, pero reduce el ingreso esperado; por ello, su
conveniencia depende de comparar el descuento con el costo de mantener la cartera, la
probabilidad de incumplimiento y las necesidades de liquidez. De forma similar, reprogramar
una deuda puede ser 1til si incrementa la probabilidad de recuperacion, pero no debe utilizarse
para ocultar saldos problematicos o prolongar indefinidamente el vencimiento. (Aldubhani,

Wang, Gong, & Maudhah, 2022)

La cesion o gestion externa de cartera vencida constituye otra alternativa para saldos de dificil
recuperacion. Su analisis exige conocer el valor de la cartera, la antigtiedad, la probabilidad de
cobro, la comisién o descuento exigido por el tercero y las implicaciones legales y contables
aplicables. No puede recomendarse de manera general sin esos datos. En la propuesta, esta

opcién deberia presentarse como estrategia condicionada a una evaluacion costo-beneficio y a
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criterios de elegibilidad de cartera. (Pefia-Jaramillo, Cardenas-Correa, & Gutierrez-Jaramillo,

2021)

La evaluacién de descuentos por pronto pago debe distinguir entre clientes al dia y cartera ya
vencida. En el primer caso, el incentivo busca anticipar flujo; en el segundo, puede convertirse
en una herramienta de recuperacion negociada. Las condiciones, limites y autorizaciones deben
evitar que el descuento se transforme en expectativa permanente y reduzca innecesariamente
ingresos. Para calcular su conveniencia se necesitaran datos de plazos, tasas de recuperacion y
costo financiero o de oportunidad, razén por la cual la estrategia se formulard con cifras reales

en la siguiente fase. (Aldubhani, Wang, Gong, & Maudhah, 2022)
Capacitacion del personal en gestion financiera y atencion al cliente

La capacitacién debe orientarse a competencias directamente vinculadas con el proceso:
interpretacién de politicas, manejo del sistema, lectura de reportes de antigiiedad, técnicas de
negociacién, documentaciéon de compromisos y comprension bésica de los indicadores. El
objetivo no es acumular horas de formacién, sino reducir errores y mejorar la consistencia de
la gestion. Por ello, cada actividad formativa debe incluir evaluacion y evidencia de aplicacion

posterior. (Chiriani-Cabello, Alegre-Britez, & Chung, 2020)

El componente financiero es especialmente importante porque permite que el personal
comprenda el efecto de sus acciones sobre la liquidez y el riesgo. Conocer cémo se calculan
morosidad, rotacién y dias de cobro ayuda a relacionar las tareas diarias con metas
cuantificadas. Esta conexion fortalece la rendicion de cuentas y facilita que los responsables
distingan entre cumplir una actividad y alcanzar un resultado. (Villavicencio Zare, Soto

Abanto, & Calvanapén Alva, 2022)

Finalmente, la capacitacion debe integrarse con controles, tecnologia y coordinacion. Formar
al personal sin mejorar herramientas o reglas puede generar resultados limitados; del mismo
modo, instalar un sistema sin formacién reduce su aprovechamiento. El enfoque integral
propuesto se sustenta en la complementariedad entre personas, procesos, informacion e
indicadores. La matriz operativa que se desarrollara en la siguiente fase debera reflejar esa
interdependencia mediante actividades, responsables, plazos, presupuesto, metas y medios de

verificacion. (Ordofiez-Ordofiez, Noles-Aguilar, & Soto-Gonzélez, 2021)

La efectividad de la capacitacién puede medirse en dos niveles. El primero evaltia aprendizaje

mediante pruebas o ejercicios; el segundo observa desempefio posterior mediante calidad de
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registros, cumplimiento de protocolos y resultados de cartera. Este segundo nivel es el que
permite vincular formacion con gestion. Por ello, el programa no deberia considerarse
cumplido tnicamente por asistencia, sino por evidencias de aplicacion y por la evolucién de
indicadores operativos definidos para el personal involucrado. (Chiriani-Cabello, Alegre-

Britez, & Chung, 2020)
Capitulo II Metodologia
2.1. Area de estudio

La presente investigacion se desarroll6 en la empresa Aseguradora del Sur C.A., entidad del
sector financiero dedicada a la comercializacion de productos de seguros personales y
patrimoniales, ubicada en la ciudad de Quito, Ecuador. La definicién de este entorno
corresponde a un ambito caracteristico del mercado asegurador nacional, de un crecimiento de
la competencia, de una regulacién muy estrecha y de una elevada sensibilidad a los niveles de
liquidez y solvencia. En funcion del contexto institucional, la compafiia mantiene un promedio
de cuarenta y cinco colaboradores entre departamentos administrativos, contables, de
operaciones y comerciales, y es en estos mismos departamentos donde se encuentra

precisamente el problema relacionado con la gestion de cobranzas.

La investigacion considerada en la presente reflexion se llevo a cabo durante el primer semestre
del afio 2025, y concretamente, en el periodo comprendido entre enero y junio. En este intervalo
ocurrieron dos situaciones: observar los procesos de recuperacion de primas y acompafiar a los
procedimientos internos de registro y control, que se analizan en relacion con los indicadores
financieros reportados por la compafifa; el caso del sitio investigacién responde a la necesidad
de mirar un caso real en un espacio de actuacion en el que las debilidades en la cobranza afectan
directamente la rentabilidad y donde se nos presenta una oportunidad de diagnéstico y de

aplicacion de estrategias de mejoramiento.

En lo espacial, el 4rea de estudio queda circunscrita al perimetro urbano de Quito, en la sede
central de la empresa, especialmente en la oficina donde se gestionan las cuentas por cobrar y
donde se retinen los registros contables; y en lo temporal queda referida al afio 2025, como
periodo de referencia que se ha de considerar en las actividades de recoleccion y anlisis de
informacién, tomando informacién previa en consideracion, con datos del afio anterior que nos
serviran de linea de base y nos permitird contrastar lineas de tendencia y variaciones de niveles

de liquidez.
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2.2. Enfoque metodolégico

Segtin Garcia-Gonzélez y Sénchez-Sanchez (2020), el enfoque metodologico se concibe como
la estructura l6gica que permite organizar los procedimientos de investigacién, articulando los
métodos y técnicas necesarias para alcanzar los objetivos propuestos. En este caso, la
investigacién se desarrolld bajo un enfoque mixto, combinando herramientas cuantitativas y
cualitativas con el proposito de obtener una comprension integral del fendmeno analizado. Este
tipo de enfoque resulta apropiado cuando el problema involucra tanto variables numéricas,
como la liquidez y la rentabilidad, como elementos subjetivos, tales como la percepcion del

personal y la eficacia de los procedimientos internos.

Desde la perspectiva cuantitativa, se trabajé con datos financieros provenientes de los estados
contables de la empresa, indicadores de rotacién de cuentas por cobrar, niveles de morosidad
y liquidez corriente, con el fin de determinar de manera objetiva como las deficiencias en la
cobranza inciden en los resultados financieros. Dicha dimensién fue complementada con el
componente cualitativo que intenta interpretar las percepciones o las experiencias del personal

encargado de las cobranzas.

De acuerdo con Acosta Faneite (2023), la seleccion del enfoque de investigacion debe
responder a la naturaleza del problema y al tipo de evidencia necesaria. Por tal razén, en el
estudio se combinan datos cuantitativos y cualitativos: los primeros permiten medir indicadores
y tendencias, mientras los segundos permiten interpretar practicas, percepciones y causas
organizacionales. La triangulacion entre encuestas, entrevistas, documentos y datos financieros

busca reducir la dependencia de una sola fuente y fortalecer la consistencia del analisis.

El enfoque adoptado permitié analizar los tres ejes del problema: identificacion de debilidades,
efectos en los indicadores financieros, y propuesta de estrategias. Asi, el componente
cuantitativo proporcioné mediciones precisas de los efectos econémicos, mientras que el
componente cualitativo explico las causas y comportamientos organizacionales que los

generan.
2.3. Instrumentos para la recoleccion de datos

Se utilizo un total de tres instrumentos complementarios para poder obtener la informacion
necesaria de la empresa seleccionada para el presente estudio: uno lo fue el cuestionario de
encuesta, otro la guia de la entrevista semiestructurada y otro la ficha de la revision documental.

La utilizacion conjunta de estos instrumentos se justificaba por la decisién de hacer uso de un
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enfoque mixto y esto permitio poder juntar la percepcion de los colaboradores y de los

directivos observados con evidencia contable o financiera de la Aseguradora del Sur C.A.

El cuestionario se aplicé para la principal muestra de colaboradores seleccionados y se halld
compuesto de preguntas cerradas que pretendian determinar el funcionamiento del conjunto de
politicas de crédito y de cobranza, del control de cartera, de la formacion de las personas, de la
coordinaciéon de las dreas, de las auditorias internas, del uso de las distintas herramientas

tecnoldgicas y la percepcion de los efectos financieros generados por la gestion de cobranzas.

La entrevista semiestructurada se enfocd en funcionarios que trabajan en la actividad
financiera, contable y administrativa con el objetivo de ahondar en las practicas de
recuperacion de la cartera, los procedimientos de seguimiento, las dificultades operativas, la
coordinacion institucional y los impactos que los retrasos en el cobro pueden afectar la liquidez

y/o los resultados de las cuentas siguientes.

El tercer instrumento utilizado fue una ficha de revisién documental con el objetivo de registrar,
clasificar y analizar la informacion financiera verificada. A tal efecto, se revisaron los estados
de situaciéon financiera, los estados técnico-financieros, los indicadores financieros
institucionales, los reportes de cartera de primas por cobrar o cobros a los clientes y los registros
de produccioén e ingresos, la informacion correspondiente se limité a los ejercicios de 2024 y
2025. De manera complementaria se agregd informacion hasta junio-julio de 2026, pero
exclusivamente de forma referencial, dado que es un periodo parcial no comparable con un

ejercicio anual completo.

La revision documental faculté recibir las partidas indispensables para estudiar
cuantitativamente la gestion de cobranzas y la rentabilidad financiera. Se tomaron en
consideracién entre otras la cartera total de primas por cobrar, la cartera vencida, la prima
emitida, la recuperacion estimada, el activo y el pasivo corriente, el patrimonio promedio, la
utilidad neta y el ingreso devengado. A partir de estas partidas, se analizaron indicadores de
morosidad, rotacién de cuentas por cobrar, periodo medio de cobro, liquidez corriente y

rentabilidad sobre el patrimonio (ROE).

La introduccién de indicadores cuantificados hizo posible avanzar mas alld de una
interpretacion fundamentada exclusivamente en las percepciones. Asi, las respuestas, obtenidas
a partir de las encuestas y entrevistas, fueron contrastadas con el comportamiento financiero
del que dan cuenta los registros institucionales, lo cual da mayor robustez al anélisis y también

permite hacer la triangulacion de los resultados.
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2.4. Poblacion

La poblacién de estudio estuvo conformada por los 45 empleados que integran el personal
administrativo y operativo de la empresa Aseguradora del Sur C.A., los cuales desempefian
funciones en los departamentos de contabilidad, finanzas, cobranza, atencion al cliente y
operaciones. Esta poblacién fue seleccionada debido a su relacion directa o indirecta con el
proceso de gestion de cobranzas y por poseer informacién relevante sobre la situacion

financiera de la compafiia.

Mercado Piedra y Coronado Manqueros (2021) explican que la delimitacion de la poblacién y
la seleccién muestral deben guardar correspondencia con el disefio metodolégico y con las
caracteristicas del fendmeno estudiado. En este sentido, el personal de la empresa constituye
1a fuente de informacion para diagnosticar debilidades del proceso de cobranzas, debido a que
sus funciones abarcan distintos niveles jerarquicos y areas vinculadas directa o indirectamente

con el registro, seguimiento y recuperacién de la cartera.

La seleccion de esta poblacién permitié obtener una visién amplia, con perspectiva transversal,
que combina los niveles jerarquicos y las responsabilidades funcionales del personal

participante.
2.5. Muestra

Debido a la dimension de la poblacién, se aplicé una muestra representativa mediante un
muestreo aleatorio simple, el cual garantiza que cada integrante del grupo tenga la misma
probabilidad de ser seleccionado. La muestra quedé conformada por 39 colaboradores, nimero
suficiente para representar de manera confiable la totalidad del personal, considerando un nivel

de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %.
La formula empleada para determinar el tamafio de la muestra fue:

N*Zz*p*q
_EZ(N~1)+Zz*p*q

n

Donde N representa la poblacion total (45), Z el nivel de confianza (1.96), p la probabilidad de

ocurrencia (0.5), q la probabilidad complementaria (0.5) y en el margen de etror (0.05).

El procedimiento de seleccion se efectu6é asignando un nimero a cada colaborador y

seleccionando aleatoriamente mediante un generador numérico digital. La muestra resultante
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incluy6 personal de todos los departamentos implicados en el proceso de cobranza, lo que

permiti6 obtener informacion diversa y representativa.
2.6 Procesamiento y analisis de datos

La informacién recolectada fue procesada de acuerdo con el tipo de informacion que se tratara,
cuantitativa y cualitativa. Por las encuestas, los resultados fueron analizados a través de tablas
de frecuencia y representaciones graficas, mientras que para las entrevistas se opto por la
categorizarla teméticamente, identificando coincidencias, diferencias y patrones en relacion al
control de cartera, la morosidad, la formacién, la coordinacion interna, la auditoria y efectos

financieros de la gestién de cobranzas.

Con la finalidad de robustecer la dimensién cuantitativa de la investigacion elaborando un
analisis financiero longitudinal adicional correspondiente a los ejercicios 2024 y 2025 se
procedi6 a operar. La informacion de 2026 se emple6 como corte adicional para observar la
reciente tendencia dado que se corresponde con el primer semestre y, por extension, no puede

ser considerado como un periodo anual cerrado.

Los indicadores que se emplearon fueron los siguientes:
Rentabilidad sobre el patrimonio (ROE)

ROE = Utilidad neta / Patrimonio promedio x 100

El ROE permiti¢ establecer el rendimiento obtenido sobre los recursos patrimoniales y

observar su comportamiento conjuntamente con los indicadores de cartera.

Liquidez corriente
Liquidez corriente = Activo corriente / Pasivo corriente

Este indicador permitié evaluar la capacidad de la empresa para cubrir sus obligaciones de

corto plazo mediante sus activos corrientes.
Indice de morosidad
Morosidad = Cartera vencida / Cartera total x 100

Este indicador permiti6 determinar la proporcion de primas por cobrar que presenta

vencimiento respecto del total de la cartera.

Rotacion de cuentas por cobrar
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Rotacion de cuentas por cobrar = Prima emitida del periodo / Promedio de cuentas por cobrar
Donde:

Promedio de cuentas por cobrar = (Cartera inicial + Cartera final) / 2

La rotacién permitié determinar cudntas veces la cartera promedio se convirti¢ durante el

gjercicio en relacion con la prima emitida.
Periodo medio de cobro
Periodo medio de cobro = 365 / Rotacion de cuentas por cobrar.

El resultado expresa el nimero aproximado de dias requeridos para recuperar las cuentas por
cobrar. Para el periodo parcial de 2026, su interpretacién se realizé de forma diferenciada,
debido a que corresponde inicamente al primer semestre y no constituye un ejercicio anual

completo
Asimismo, la recuperacién estimada de cartera fue tomada como indicador auxiliar:
Recuperacion estimada = Cartera inicial + Prima emitida — Cartera final

Este calculo se interpretd con cautela, debido a que supone que no existieron castigos u otras

bajas materiales de cartera que alteraran significativamente el saldo.

Finalmente se realizé una triangulacién entre tres fuentes: los resultados de las encuestas, la
informacién extraida a partir de las entrevistas y evidencia financiera-documental. Se hizo
evidente la relevancia de la gestion de cobranzas sobre la rentabilidad no solo por medio de las
opiniones de los participantes, sino mediante la comparacién del comportamiento de los
indicios morosidad, cartera, rotacidn, periodo de cobro y liquidez frente a la evolucion de la

utilidad y del ROE.
Revision documental

La revision de la documentacion permitié contrastar y complementar los resultados obtenidos
de las encuestas y/o entrevistas con informacion financiera verificable de Aseguradora del Sur
C.A. En este sentido, se analizaron estados financieros, técnicos-financieros, los indicadores
financieros de la institucion y reportes de cartera principalmente de 2024 y 2025; asi como
también se consideré informacion parcial del 2026, como evidencia adicional de la tendencia

mas reciente.
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El analisis realizado se centré en los indicadores que se relacionan de forma directa con las
variables de investigacion: gestién de cobranzas y rentabilidad financiera. De esta manera, se
eludié inferir la incidencia s6lo a partir de las percepciones y se incorporaron indicadores
objetivos de cartera, morosidad, recuperacion, rotacion, periodo medio de cobro, liquidez y

ROE.

Tabla 2
Evolucién de los principales indicadores financieros y de cobranzas de Aseguradora del Sur C.A.
Indicador 2024 2025 2026%

Cartera total de primas por cobrar 32.906.166 25.579.979 32.543.342
(USD)
Cartera vencida (USD) 5.078.090 3.022.510 2.238.134
Morosidad calculada 16,73% 13,02% 7,24%
Liquidez corriente oficial 1,06 1,17 1,11
ROE calculado 12,08% 12,49% 6,97 %*
Rotacién de cuentas por cobrar 5,84 veces 7,64 veces 3,11 veces*
Periodo medio de cobro 62,55 dias 47,76 dias 58,18 dias*
Recuperacion estimada de cartera 187.301.876  202.823.621  94.282.530*
(USD)
Porcen‘fap,estlmado de 85.06% $8.80% 74.34 %+
recuperacion
Utilidad neta (USD) 3.335.282 4,184,288 2.636.382*

Nota: Elaboracion propia a partir de los estados financieros, estados técnico-financieros,
indicadores financieros institucionales y reportes de cartera de Aseguradora del Sur C.A. La
rotacion de cuentas por cobrar expresa el nimero de veces que la cartera promedio se recupera
durante el periodo analizado. El periodo medio de cobro representa el nliimero aproximado de
dias requeridos para recuperar dicha cartera. Los valores correspondientes a 2026 comprenden
Ginicamente el periodo enero-junio, por lo que deben interpretarse como resultados parciales y

no son directamente comparables con los ejercicios anuales completos de 2024 y 2025.

Andlisis de la cartera y morosidad

La evidencia financiera indica que hay una mejora bastante significativa del manejo o gestion
de la cartera entre 2024 y 2025. En efecto, la cartera total de primas por cobrar disminuy6 de
USD 32.906.166 a USD 25.579.979, es decir, una disminucion aproximadamente del 22,3 %.
Y la cartera vencida pas6é de USD 5.078.090 a USD 3.022.510.

El hecho de vincular la cartera vencida a la cartera total ha permitido que la morosidad que se

calculé haya disminuido de aproximadamente 16,73 % en 2024 a 13,02 % en 2025, lo que
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implica que la reduccion antes mencionada es una prueba palpable de la mejora de la calidad
de la cartera por cuanto disminuy6 también el saldo total pendiente, asi como la proporcion de

esta correspondiente a las obligaciones vencidas.

Los indicadores institucionales oficiales evidencian una tendencia anéloga, aunque con ligeras
diferencias en virtud de la base de célculo utilizada por la institucion, y es que la morosidad
oficial registrada fue de 15,49 % en diciembre de 2024 y de 11,81 % en diciembre de 2025.
Por tanto, y con independencia de la diferencia metodologica que separa el calculo de la
morosidad que empleamos y el indicador institucional, ambas mediciones evidencian una

disminucién de la morosidad durante 2025.

Para 2026 se observa un comportamiento particular. Al cierre del periodo analizado, la cartera
total alcanzé USD 32.543.342, mientras que la cartera vencida se situ6é aproximadamente en
USD 2.238.134, representando una morosidad calculada de 7,24 %. Esto indica que el
incremento del saldo total de cartera no estuvo acompafiado por un aumento proporcional de
la cartera vencida. No obstante, este resultado debe interpretarse con cautela, debido a que

corresponde a un periodo parcial.
Rotacién y periodo medio de cobro

La evolucién de las cuentas por cobrar fue evaluada también en términos de su rotacién y del
periodo medio de cobro. En 2024, la cartera presentaba una rotacion de aproximadamente 5,84
veces, mientras que en 2025 llegaron a 7,64 veces. Este incremento en la rotacion pone de
manifiesto una mayor velocidad —recuperacion de cuentas por cobrar mds agil- durante el
ejercicio de 2025 debido a que la cartera promedio se ha transformado de forma mas rapida en

cobros respecto al ejercicio anterior.

Este comportamiento concuerda con la evolucion del periodo medio de cobro, que se redujo de
62,55 dias en 2024 hasta los 47,76 dias en 2025, lo que se traduce en una disminucion
aproximada de 14,79 dias. Ambos indicadores muestran una favorable evolucidn, ya que,
mientras que la rotacién creciente, el tiempo necesario para recuperar la cartera decrecio. Asi,
encontramos que, durante el 2025, la empresa tuvo una mejor eficiencia en la recuperacion de

las cuentas por cobrar.

Para el primer semestre del afio 2026 se establecié una rotacion parcial de 3,11 veces y un

periodo medio de cobro de 58,18 dias. Como estos datos son solo los relativos a seis meses de
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funcionamiento, se pasan a usar como referencia complementaria y no pueden ser comparados

con las rotaciones anuales del 2024 y el 2025.

Es necesario especificar que la recuperacion calculada se generd a partir de la relacion existente
entre cartera inicial, prima emitida y cartera final, y por tal razon su interpretacion requiere que
no se hayan aplicado, o que no se hayan producido bajas materiales de cuentas reclamadas que

alteraran el céalculo de manera significativa.
Analisis de la liquidez

La mejora que se observa en la cobranza se alinea con la evolucion favorable de la liquidez
corriente. De acuerdo con el indicador oficial de Aseguradora del Sur C.A., la liquidez corriente
evoluciond de 1,06 en diciembre de 2024 a 1,17 en diciembre de 2025. En otras palabras, la
empresa pasé de contar, en diciembre de 2024, con USD 1,06 en activos corrientes disponibles
por cada délar de obligaciones corrientes, a contar con USD 1,17 por cada délar de obligaciones

corrientes en diciembre de 2025.

La simultaneidad en el tiempo entre la disminucion de la morosidad, la reduccion de los plazos
del periodo medio de cobro y la incrementacion de la liquidez constituye evidencia consistente
con el mecanismo financiero planteado en el marco tedrico: una recuperacién mas eficiente de
las cuentas por cobrar favorece la conversion de los activos corrientes en recursos disponibles

y contribuye a reforzar la capacidad de pago de corto plazo.

Durante el periodo parcial de 2026, la liquidez oficial tuvo un valor de 1,11. Aunque dicho
valor representa cierto cambio en relacién a 2025, el mismo permanece superior a uno. Al
tratarse de un corte intermedio, este valor debe utilizarse unicamente como referencia

complementaria

Analisis de la rentabilidad financiera

La utilidad neta de Aseguradora del Sur C.A. increment6 de USD 3.335.282 en 2024 a USD
4.184.288 en 2025, lo que se traduce en una variacion estimada en el entorno del 25,5 %.

Paralelamente, el ROE calculado pasé de aproximadamente 12,08 % a 12,49 %.

Esta evolucion toma relevancia cuando se considera conjuntamente con el comportamiento de
los indicadores de la cobranza; durante el mismo periodo que la utilidad y el ROE aumentaron,
disminuye la morosidad, se acorta el periodo medio de cobro y aumenta el porcentaje estimado

de recuperacion; también sube la liquidez corriente de 1,06 aun 1,17.
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Por lo tanto, la evidencia cuantitativa permite indicar que, efectivamente, existia una relacion
l6gica entre la mejora de la gestién de las cobranzas y el desempefio financiero observado
durante 2025: no obstante, no es metodoldgicamente correcto atribuirle el incremento de la
rentabilidad en su totalidad a la cobranza. La rentabilidad de una compafifa aseguradora
también es un resultado de ingresos, siniestralidad, administracion de gastos, inversiones,

reaseguro, patrimonio y otros elementos financieros.

Tal precisién resulta de suma importancia porque el resultado técnico se redujo de
aproximadamente USD 26,06 millones en 2024 a USD 23,04 millones en 2025, pero la utilidad
neta -tal como se dijera y se justificara anteriormente sobre la relacion entre las cobranzas y la
liquidez y la utilidad neta- se incrementd. Por lo que los resultados indican la situacion
relacionada con la gestién de cobranzas (que es un aspecto relacionado con la liquidez y el
resultado financiero), pero no constituye el unico determinante de la rentabilidad de las

empresas.
Categorizacion de las entrevistas

Para el tratamiento de la informacién cualitativa obtenida mediante las entrevistas
semiestructuradas aplicadas al jefe del 4rea contable y financiera, al coordinador de cobranzas
y al gerente administrativo, se siguié un proceso de organizacion, reduccion, categorizacion e
interpretacién del contenido. En una primera etapa se llevo a cabo la revision exhaustiva de las
respuestas documentadas en los Anexos C, D y E, con el proposito de poder discernir
regularidades discursivas, coincidencias tematicas y matices propios de cada uno de los
informantes. Posteriormente se pas6 al manual de codificacion de las unidades de sentido que
se habia extraido como las mas relevantes, agrupandolas en categorias analiticas que guian
nuestro trabajo con los objetivos especificos del estudio. Este m é todo permiti6 transformar el
discurso narrativo en informacién ordenada, nos llevé a analizar como las debilidades del
proceso de cobranzas se interiorizan y como, desde la representacion que se tiene de esta, se

asocian con la liquidez, la rentabilidad, la eficiencia financiera.

En virtud de que la entrevista fue semiestructurada, el anlisis no se centré en tomar el nimero
de repeticiones, sino que se centrd en el contenido significativo de las manifestaciones de los /
as entrevistados. De tal manera, cada respuesta fue tratada en contraste con el resto con el fin
de determinar convergencias, tensiones y énfasis. El criterio de anélisis que se utiliza en este
trabajo fue el de tipo temadtico, por cuanto permite agrupar la respuesta a partir de ejes

conceptuales que son estables, concretamente, control del proceso cobranzas, incidencia
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financiera de la cartera vencida, supervision y auditoria, capacitacion y coordinacion interna,

soporte tecnologico y propuestas de mejoras.

A partir de este procedimiento se elabor6 la siguiente matriz de categorizacion.

Tabla 3

Matriz de categorizacion cualitativa de entrevistas

Categoria de analisis  Subcategoria Evidencia en los Sintesis interpretativa
identificada anexos
Estado actual del Seguimiento Anexo C, pregunta 1; Los tres entrevistados
proceso de cobranzas  irregular de Anexo D, pregunta 1; coinciden en que el proceso
cartera Anexo E, pregunta 1~ funciona, aunque presenta
debilidades operativas

relacionadas con seguimiento
tardio, pérdida de consistencia
y control insuficiente en

algunos tramos.

Estado actual del Fortalezas Anexo C, pregunta 1; Se reconoce que la empresa
proceso de cobranzas  operativas Anexo D, pregunta 1; dispone de registros, control
basicas Anexo E, pregunta | bésico de cartera y disposicion

del personal para gestionar
cobros, pero estos elementos
resultan insuficientes frente a
la complejidad del problema.
Efectos financieros de Presion  sobre Anexo C, pregunta 2; Las  respuestas  muestran
la cobranza deficiente  liquidez Anexo D, pregunta 2; consenso en que el retraso en
Anexo E, pregunta2  las  cobranzas afecta la
disponibilidad de efectivo y

dificulta la  planificacion

financiera.
Efectos financieros de Deterioro de Anexo C, pregunta 2; Se identifica una relacion entre
la cobranza deficiente  rentabilidad Anexo D, pregunta 2; cartera vencida,

Anexo E, pregunta 2 inmovilizaciéon de recursos,

provisiones y menor eficiencia
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Control interno 'y
supervision
Control interno 'y
supervision
Capacitacion y
coordinacion
Capacitacion y
coordinacion

Soporte tecnologico

Soporte tecnoldgico

Revisiones
existentes pero

insuficientes

Falta de

sistematicidad

Capacitacion

insuficiente

Débil
articulacion

entre areas

Insuficiente

automatizacion

Dependencia de
procesos

manuales

Anexo C, pregunta 3;
Anexo D, pregunta 3;
Anexo E, pregunta 3

Anexo C, pregunta 3;
Anexo D, pregunta 3;
Anexo E, pregunta 3

Anexo C, pregunta 4;
Anexo D, pregunta 4;
Anexo E, pregunta 4

Anexo C, pregunta 4;
Anexo D, pregunta 4;
Anexo E, pregunta 4

Anexo C, pregunta 5;
Anexo D, pregunta 5;
Anexo E, pregunta 5

Anexo C, pregunta 5;
Anexo D, pregunta 5;
Anexo E, pregunta 5
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financiera, con incidencia en la
rentabilidad institucional.

Los entrevistados indican que
si existen procedimientos de
control y revision, aunque con
aplicacion fragmentada,
irregular o de baja frecuencia.
Se evidencia ausencia de una
supervision  preventiva y

peridédica con seguimiento
formal de hallazgos, lo que
limita la deteccién temprana
de fallas.

Se reconoce que la formacion
es limitada o poco continua,
situacidn que genera errores en
registros,  seguimiento y
aplicacion de procedimientos.
Las areas de contabilidad,
cobranzas y operaciones no
intercambian informacioén con
la oportunidad requerida, lo
que retrasa respuestas frente a
la mora.

Los informantes coinciden en
que la empresa necesita
herramientas mas integradas
para visualizar vencimientos,
alertas, historial y reportes
automaticos.

Se observa que la consulta,
consolidacién y validacion de
informacion aiin  demanda
tiempo excesivo, lo que reduce

la agilidad del control.




Estrategias de mejora  Fortalecimiento ~ Anexo C, pregunta 6; Los tres entrevistados
de controles Anexo D, pregunta 6; recomiendan reforzar
Anexo E, pregunta 6  controles, mejorar seguimiento
y aumentar la consistencia del
proceso de cobranza.
Estrategias de mejora  Capacitacion, Anexo C, pregunta 6; Se plantea la necesidad de
coordinacién y Anexo D, pregunta 6, capacitar al personal, ordenar
tecnologia Anexo E, pregunta 6 el flujo de informacion entre
dreas e incorporar apoyo
tecnoldgico  para  mejorar

resultados financieros.

Andlisis de los resultados de entrevistas

La primera regularidad emergente recogida a partir de las entrevistas, por tanto, corresponde a
la evaluacion global del proceso de cobranzas. Ninguno de los entrevistados explica o declara
haber existido un escenario de control cero, resultaria absolutamente infructuoso. Lo que si se
vislumbra, de una forma bastante clara, es una simple representacion compartida de
funcionamiento menos que adecuado; Se identifica una estructura operativa genérica existente,
pero debilitada en la ejecucion de sus aspectos. El responsable del drea contable y financiera,
Anexo C, admite que la empresa tiene registros, estados de cuenta y revision de saldos; sin
embargo, no se pierde de vista que la consistencia que se espera ya no esta; ni el seguimiento
generando trayectos sigue estando bajo control. El coordinador de cobranzas, Anexo D,
refuerza la idea de que el proceso accionante es continuo, pero con limitaciones en la actividad
de seguimiento y de revisién manual. Y el gerente administrativo, el Anexo E contiene una
nueva forma en la que se condensa la misma representacion, ésta es mucho més directa: el
proceso  funciona, pero falla al mismo tiempo. Dicha convergencia se
hace relevante en la medida en que confirma que el problema no corresponde a s6lo una simple
falla aislada, sino que es un patrén operativo asimilado y reconocido desde distintos niveles de

responsabilidades.

En el marco de un segundo eje de andlisis, las entrevistas muestran que el stock de deuda y la
morosidad en cuanto a la cobranza de la cartera son asumidos como determinantes que hacen
sentir la presion de la liquidez institucional. En el Anexo C, expresa que cuando la cobranza se

retrasa la presién de liquidez se hace sentir mas y se altera la planificacion financiera. En el
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Anexo D se menciona que cuando la empresa no recupera los pagos a tiempo tiene una menor
liquidez para operar conforme a las necesidades habituales. En el Anexo E se reafirma que el
retraso en las cobranzas complica la planificacion financiera. El punto de coincidencia, por
tanto, es firme, la recuperacion tardia de cartera no aparece como una dificultad menor o
administrativa, aparece como una restriccion financiera con efectos sobre la operatividad. En
lo referente a rentabilidad, los informantes también reconocen afectacion, aunque con distintos
niveles de precision. El jefe contable introduce un matiz técnico importante al sefialar que no
siempre es sencillo aislar cuénto de la rentabilidad afectada corresponde exclusivamente al
problema de cobranzas, porque intervienen otras variables. Esa precisién aporta realismo al

analisis y fortalece la credibilidad de la evidencia cualitativa,

Una categoria de andlisis que parece ser muy consistente, por otro lado, es la que hace
referencia al control interno y la supervision. Los tres informantes evidencian que hay
mecanismos de revisién, aunque no piensan que estos se den con la regularidad ni la
profundidad deseadas. El Anexo C permite hacer referencia a lineamientos y revisién, pero
también a una supervisién dispersa, aunque se trate de una aplicacion irregular y con cuidado
en la prevencién de la frecuencia. En el Anexo D se reconoce que los procedimientos de control
existen, aunque requieren mayor formalidad y continuidad. En el Anexo E la idea se resume
en un sefialamiento directo, hay procedimientos internos, pero necesitan mayor constancia.
Esta coincidencia tiene un peso analitico importante, porque permite inferir que una de las
debilidades mas sensibles del proceso de cobranzas radica en la insuficiente sistematicidad del
control. El problema, en otras palabras, no consiste Unicamente en tener o no tener
procedimientos, sino en cémo se aplican, con qué frecuencia se sostienen y qué capacidad real

tienen para anticipar desviaciones.

La capacitacion del personal y la coordinacién interdepartamental es otra de las tematicas con
opiniones coinciden que se pone de manifiesto en las entrevistas. En este contexto, el Anexo C
ofrece la versién mas elaborada de este hallazgo, a la que llega a la conclusién de que unos
pequefios errores, que tienen su origen en una capacitacion inadecuada o en una transmision de
informacion defectuosa, terminan enlazéandose y repercutiendo en la calidad del control
financiero. El coordinador de cobranzas sintetiza el hecho en el Anexo D de la misma forma
cuando apunta que la falta de un manejo homogéneo de los procedimientos da pie a errores en

los registros, en los seguimientos o en las validaciones.
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El gerente administrativo, en el Anexo E, refuerza el criterio al sostener que cuando las areas
no se coordinan bien, el seguimiento se retrasa. La interpretacion conjunta de estas respuestas
conduce a una conclusion relevante, la eficacia del proceso de cobranzas no depende
exclusivamente del 4rea encargada de cobrar, sino de una articulaciéon interna mas amplia,
donde contabilidad, operaciones y cobranzas intercambien informacion con oportunidad,

precisién y criterios compartidos. Cuando esa articulacion falla, el problema se multiplica.

En la tecnologia asi también se encuentra una linea de coincidencia bastante clara. Los tres
sujetos entrevistados van a considerar que la organizacion hace falta de una herramienta mas
integrada en cartera y pagos. En el Anexo C se establece la necesidad de ver en tiempo real la
antigiiedad de cartera, generar alertas de los vencimientos y vincular la informacién operativa
con la contable. El Anexo D destaca la necesidad de ver mayor automatizacion e informes mas
répidos. El Anexo E resume la misma idea cuando justo pone de manifiesto que hace falta una
herramienta integrada que permita ver cartera, vencimientos, alertas e informes de manera
répida. Este hallazgo permite inferir que la limitacién de automatizacion en la actualidad podria
estar condicionando la lentitud del seguimiento, la dependencia de la revision de manuales y
la fragmentacién de la informacion en forma de cortes. En otras palabras, la debilidad
tecnolégica cumpliré 1 a la funcién de un tema no menor sino de condicion que refuerza otras

debilidades en el proceso.

Finalmente, las respuestas al respecto de las estrategias de mejora reflejan una cierta
orientacién comun, todavia demasiado general y no completamente estructurada. También es
importante, pues los entrevistados sefialan delimitadamente los focos problematicos, el
fortalecimiento de los controles, la mejora del seguimiento, mas capacitacién, una mejor
coordinacién interna y el apoyo tecnolégico. Pero no plantean respuestas cerradas ni
técnicamente bien desarrolladas, lo cual es, por otra parte, coherente con la funcion que
detentan en el estudio, dado que se trataba de poner de manifiesto su percepcion sobre el
problema, y no de remitirles el disefio de una propuesta cerrada. En el Anexo C, el jefe contable
incluye la necesidad del seguimiento, la trazabilidad y la oportunidad del control. En el Anexo
D, el coordinador de cobranzas preconiza el llegar a mejorar el seguimiento desde fases
iniciales y la capacitacion del personal. En el Anexo E, el gerente administrativo insiste en mas
control, mas seguimiento y apoyo tecnolégico. Esta reiteracion permite interpretar que las
posibles lineas de intervencion institucional ya son reconocidas internamente, aunque todavia

no se han traducido en una estrategia suficientemente consolidada.
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Interpretacion general de la evidencia cualitativa

Los resultados cualitativos de esta primera fase permiten sostener que, dentro de Aseguradora
del Sur C.A., existe una percepcién directiva coincidente acerca de la presencia de debilidades
estructurales en la gestion de cobranzas. Tales debilidades se concentran en cinco nucleos,
seguimiento irregular de cartera, supervision interna insuficientemente sistematica, escasa
articulacion entre dreas, capacitacién limitada del personal y soporte tecnolégico todavia
insuficiente para la complejidad del control requerido. Estos factores, segin los testimonios
revisados en los Anexos C, D y E, no operan de forma aislada, mas bien se encadenan, se
retroalimentan, y terminan afectando la liquidez, la recuperacion oportuna de ingresos y, en

consecuencia, la rentabilidad financiera de la empresa.

La interpretacion cualitativa también permite percibir que el problema se ha dado por admitido,
e incluso reconocido, por los mandos implicados. Es, pues, un hecho con valor metodolégico
y valor practico. Metodoldgico, en la medida en que brinda solidez a los hallazgos en la medida
en que encuentran coincidencia entre tres perfiles diferentes. Practico, puesto que pone de
manifiesto que la organizacién no se encuentra ante un problema invisibilizado o negado, sino
ante una situacion propia del funcionamiento cotidiano de la organizacion por el hecho de ser
reconocida y admitida. El reto, por tanto. No estd en hacer ver que existe un problema, lo cual
ya se ha evidenciado en las aportaciones testimoniales, sino en definir su magnitud, en
determinar su incidencia sobre los indicadores financieros y en construir una propuesta de

mejora que, al mismo tiempo, sea técnicamente viable.
Resultados de las encuestas

Tabla 4 En la empresa existen politicas de crédito y cobranza claramente establecidas y
comunicadas al personal.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia

En la empresa existen Totalmente de acuerdo 3

oliticas de crédito
P y De acuerdo 6

cobranza claramente

establecidas y comunicadas Ni de acuerdo ni en 7

al personal. desacuerdo
En desacuerdo 15
Totalmente en desacuerdo 8
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Nota: Elaboracion propia.

Grafico 1 En la empresa existen politicas de crédito y cobranza claramente establecidas y
comunicadas al personal.

EN LA EMPRESA EXISTEN POLITICAS DE CREDITO Y
COBRANZA CLARAMENTE ESTABLECIDAS Y
COMUNICADAS AL PERSONAL.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo m Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.
Analisis de la Pregunta 1

Los resultados evidencian que 23 colaboradores, equivalentes al 58,97 % de la muestra,
manifestaron estar en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la afirmacioén de que existen
politicas de crédito y cobranza claramente establecidas y comunicadas al personal. En otro
sentido, s6lo 9 encuestados (23,08 %) se posicionaron en acorde o totalmente de acuerdo,
mientras que 7 colaboradores (17,95 %) se mantuvieron en posicién neutral. Estos datos
evidencian que un ntimero considerable del personal se muestra sensato a considerar que se
pueden dar mejoras en la formalizacion y en la difusion de estas politicas de recuperacion de
deuda, ya que la falta de lineas de actuacion claramente comunicadas puede dar lugar a
desajustes en la aplicacion de procedimientos, a la ineficiencia operativa y a la recuperacion
ineficaz de la cartera, la cual afecta a los resultados financieros de la organizacion.

Tabla 5 El control de la cartera de clientes se realiza de forma periddica mediante reportes o
seguimientos.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia
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El control de la cartera de Totalmente de acuerdo 2

clientes se realiza de forma
De acuerdo 7

periodica mediante reportes

0 seguimientos. Ni de acuerdo ni en 6

desacuerdo
En desacuerdo 16
Totalmente en desacuerdo 8

Nota: Elaboracion propia.

Grafico 2 El control de la cartera de clientes se realiza de forma periédica mediante reportes
0 seguimientos.

EL CONTROL DE LA CARTERA DE CLIENTES SE REALIZA
DE FORMA PERIODICA MEDIANTE REPORTES O

SEGUIMIENTOS.
m Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.
Analisis de la Pregunta 2

Los datos que se han logrado recabar indican que 24 de los colaboradores encuestados (61,54
%) opinaron que el control de cartera no se realiza con la suficiente periodicidad mediante
informes o seguimientos pertinentes, mientras que tan solo 9 encuestados (23,08 %) piensan
que si existe control de forma constante. Por otra parte, 6 encuestados (15,38 %) mantuvieron
una postura neutra. La informacion revela debilidades en los mecanismos de control de cuentas
por cobrar, lo que podrfa limitar la posibilidad de detectar clientes morosos a tiempo, asi como

la posibilidad de tomar decisiones adecuadas en el momento oportuno. Un control insuficiente
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de la cartera incrementa el riesgo de acumulacion de saldos vencidos y afecta la liquidez

institucional.

Tabla 6 EI personal encargado de la cobranza ha recibido capacitacion reciente sobre
técnicas de recuperacion de cartera.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia

El personal encargado de la Totalmente de acuerdo 2

cobranza ha recibido
De acuerdo 5

capacitacion reciente sobre

técnicas de recuperacion de N de acuerdo ni en 5

cartera. desacuerdo
En desacuerdo 18
Totalmente en desacuerdo 9

Nota: Elaboracién propia.

Grafico 3 El personal encargado de la cobranza ha recibido capacitacion reciente sobre
técnicas de recuperacion de cartera.

EL PERSONAL ENCARGADO DE LA COBRANZA HA
RECIBIDO CAPACITACION RECIENTE SOBRE TECNICAS
DE RECUPERACION DE CARTERA.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

™ En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.

Analisis de la Pregunta 3
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Los resultados indican que 27 colaboradores (69,23 %) se encuentran en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo con que hayan recibido capacitacion reciente sobre técnicas de
recuperacién de cartera. A diferencia de lo expuesto, solamente 7 personas (17,95 %) afirman
que si han recibido formacion, por otro lado, 5 encuestados (12,82 %) optan por la postura
equidistante. Los resultados expuestos dejan entrever una debilidad importante en la formacion
de la persona que lidera el proceso de cobranzas; si la formacién es deficiente se pueden generar
errores en la gestién de clientes, lentitud en el recupero de los valores cotizados y debilidad en
la gestion de cartera.

Tabla 7 Existe una adecuada coordinacion entre el drea contable y el drea operativa para
registrar y gestionar las cuentas por cobrar.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia

Existe una adecuada Totalmente de acuerdo 3

coordinacién entre el area
De acuerdo 6

contable y el 4rea operativa

para registrar y gestionar las Ni de acuerdo ni en 6

cuentas por cobrar. desacuerdo
En desacuerdo 16
Totalmente en desacuerdo 8

Nota: Elaboracion propia.

Griafico 4 Existe una adecuada coordinacion entre el drea contable y el drea operativa para
registrar y gestionar las cuentas por cobrar.
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EXISTE UNA ADECUADA COORDINACION ENTRE EL
AREA CONTABLE Y EL AREA OPERATIVA PARA
REGISTRAR Y GESTIONAR LAS CUENTAS POR COBRAR.

m Totalmente de acuerdo

® En desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.

Analisis de la Pregunta 4

m De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Se observa que 24 colaboradores (61,54 %) consideran que no existe una adecuada

coordinacion entre las 4reas contable y operativa para la gestion de las cuentas por cobrar. Por

otro lado, 9 encuestados (23,08 %) perciben una coordinacién adecuada y 6 participantes

(15,38 %) mantuvieron una posicion neutral.

Los resultados sugieren la existencia de dificultades en el flujo de informacién entre

departamentos, situacion que puede provocar retrasos en los registros, inconsistencias en los

datos financieros y menor capacidad de respuesta frente a problemas de morosidad.

Tabla 8 La empresa utiliza herramientas o sistemas digitales que facilitan el control de la
cartera y el envio de recordatorios de pago.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia
La empresa utiliza Totalmente de acuerdo 2
herramientas o  sistemas

De acuerdo 4
digitales que facilitan el

Ni de acuerdo ni en 5

control de la cartera y el

desacuerdo
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envio de recordatorios de En desacuerdo 17

pago. Totalmente en desacuerdo 11

Nota: Elaboracién propia.

Grifico 5 La empresa utiliza herramientas o sistemas digitales que facilitan el control de la
cartera y el envio de recordatorios de pago.

LA EMPRESA UTILIZA HERRAMIENTAS O SISTEMAS
DIGITALES QUE FACILITAN EL CONTROL DE LA
CARTERA Y EL ENVIO DE RECORDATORIOS DE PAGO.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo m Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracién propia.
Andlisis de la Pregunta 5

Lo expuesto nos oftece la situacion n siguiente: 28 colegiados (71,79 %) entienden que la
empresa no cuenta con herramientas tecnologicas suficientes que permitan el control de la
cartera y el envio de los recordatorios de pago. Unicamente 6 personas participantes (15. 38
%) indicaron que era positiva la utilizacion de sistemas digitales, en tanto que 5 colegiados (12.
82 %) mostraron una opinién neutra sobre este punto. Esta situacion pone de manifiesto la
escasez de tecnologia, la cual puede llegar a comprometer la eficiencia de los procesos de
cobranza, ya que la carencia de sistemas automatizados dificulta la ejecucion oportuna de la
cartera en las diferentes etapas y, a la vez, aumenta la dependencia de los procedimientos

manuales, momento en el cual los errores y los retrasos suelen estar presentes.
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Tabla 9 Se realizan auditorias internas o revisiones periddicas del proceso de cobranzas para
detectar errores o retrasos.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia
Se realizan auditorias Totalmente de acuerdo 2
internas 0 revisiones

De acuerdo 5

periddicas del proceso de

cobranzas para  detectar Ni de acuerdo ni en 7

errores o retrasos. desacuerdo
En desacuerdo 16
Totalmente en desacuerdo 9

Nota: Elaboracién propia.

Grafico 6 Se realizan auditorias internas o revisiones periddicas del proceso de cobranzas
para detectar errores o retrasos.

SE REALIZAN AUDITORIAS INTERNAS O REVISIONES
PERIODICAS DEL PROCESO DE COBRANZAS PARA
DETECTAR ERRORES O RETRASOS.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo # Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracién propia.
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Analisis de la Pregunta 6

Los resultados muestran que 25 colaboradores (64,10 %) consideran que no se realizan
auditorfas internas o revisiones periddicas suficientes en el proceso de cobranzas. En
contraposicién, mencionamos que unicamente 7 encuestados (17,95%) tienen una percepcion
de que si, efectivamente, se realizan controles periddicos de forma regular, asi como que 7
encuestados (17,95 %) mostraron una postura neutral. Estos resultados ponen de manifiestas
carencias en los mecanismos de la supervisién interna, lo cual impide poder detectar la
presencia de errores, la posible conducta de manera irregular y las oportunidades de mejoras
en el seno del proceso de recuperacion de la cartera.

Tabla 10 Cuando se presentan casos de morosidad, la empresa aplica procedimientos de
seguimiento y negociacion previamente definidos.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia

Cuando se presentan casos Totalmente de acuerdo 4

de morosidad, la empresa
’ P De acuerdo 7

aplica procedimientos de

seguimiento y negociacion Ni de acverdo ni en 6

previamente definidos. desacuerdo
En desacuerdo 14
Totalmente en desacuerdo 8

Nota: Elaboracion propia.

Grifico 7 Cuando se presentan casos de morosidad, la empresa aplica procedimientos de
seguimiento y negociacion previamente definidos.
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CUANDO SE PRESENTAN CASOS DE MOROSIDAD, LA
EMPRESA APLICA PROCEDIMIENTOS DE SEGUIMIENTO
Y NEGOCIACION PREVIAMENTE DEFINIDOS.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

m En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.
Analisis de la Pregunta 7

Los resultados expresan que 22 colaboradores (56,41 %) piensan que la empresa no aplica
procedimientos claramente definidos en caso de morosidad. En contraparte, 11 personas
encuestadas (28,21 %) piensan que si se aplican, y 6 (15,38 %) se manifestaron neutrales. La
percepcion dominante indica que los procedimientos de seguimiento y negociacion con los
clientes morosos necesitan un proceso de fortalecimiento. Esta situacion puede contribuir al
incremento de la cartera vencida y afectar la recuperacion eficiente de los recursos financieros.

Tabla 11 E/ retraso en las cobranzas ha afectado la disponibilidad de efectivo (liquidez) para
cubrir las obligaciones de la empresa.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia

El retraso en las cobranzas ha Totalmente de acuerdo 16

afectado la disponibilidad de De acuerdo 14

efectivo  (liquidez) para

cubrir las obligaciones de la Ni de acuerdo ni en 3

empresa. desacuerdo
En desacuerdo 3
Totalmente en desacuerdo 1
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Nota: Elaboracion propia.

Griafico 8 El retraso en las cobranzas ha afectado la disponibilidad de efectivo (liquidez) para
cubrir las obligaciones de la empresa.

EL RETRASO EN LAS COBRANZAS HA AFECTADO LA
DISPONIBILIDAD DE EFECTIVO (LIQUIDEZ) PARA
CUBRIR LAS OBLIGACIONES DE LA EMPRESA.

® Totalmente de acuerdo m De acuerdo # Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.
Analisis de la Pregunta 8

Los resultados exhiben que 30 trabajadores (76,92 %) estan de acuerdo o totalmente de acuerdo
en que la demora en la cobranza esté 4 condicionando la disponibilidad de liquido para afrontar
las obligaciones de la empresa. Solamente 4 encuestados (10,26 %) expresaron estar en
desacuerdo, y los 5 participantes restantes (12,82 %) se posicionaron como indiferentes por lo
que los datos exhiben que la gran mayoria del personal percibe esta relacion directa entre las
deficiencias en la cobranza y los problemas de liquidez, corroborando asi que la recuperacion
tardia de cartera limita la disponibilidad de recursos para la operacion institucional.

Tabla 12 La acumulacién de cartera vencida ha generado la necesidad de provisionar montos
mayores, reduciendo las utilidades.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia

La acumulacion de cartera Totalmente de acuerdo 15

. |
vencida ha generado la De acuerdo 15

64



necesidad de provisionar Ni de acuerdo ni en 5
montos mayores, reduciendo desacuerdo

las utilidades. En desacuerdo 3

Totalmente en desacuerdo 1

Nota: Elaboracion propia.

Grifico 9 La acumulacién de cartera vencida ha generado la necesidad de provisionar montos
mayores, reduciendo las utilidades.

LA ACUMULACION DE CARTERA VENCIDA HA
GENERADO LA NECESIDAD DE PROVISIONAR MONTOS
MAYORES, REDUCIENDO LAS UTILIDADES.

® Totalmente de acuerdo m De acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.
Andlisis de la Pregunta 9

Los resultados indican que 30 colaboradores (76,92 %) consideran que la acumulacién de
cartera vencida ha generado mayores provisiones y una reduccién de las utilidades. En
contraste, solo 4 encuestados (10,26 %) manifestaron desacuerdo y 5 participantes (12,82 %)

mantuvieron una posicion neutral.

Estos resultados reflejan que la cartera vencida constituye un factor que afecta directamente
los resultados financieros de la empresa, al obligar a reconocer provisiones que reducen la

rentabilidad y limitan la capacidad de crecimiento institucional.

Tabla 13 Las debilidades en el proceso de cobranza han impactado en el cumplimiento de las
meltas financieras de la empresa.
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Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia
Las debilidades en el proceso Totalmente de acuerdo 14
de cobranza han impactado
P De acuerdo 16
en el cumplimiento de las
metas financieras de la N de acuerdo ni en 5
empresa. desacuerdo
En desacuerdo 3
Totalmente en desacuerdo 1

Nota: Elaboracion propia.

Griafico 10 Las debilidades en el proceso de cobranza han impactado en el cumplimiento de
las metas financieras de la empresa.

LAS DEBILIDADES EN EL PROCESO DE COBRANZA HAN
IMPACTADO EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS METAS
FINANCIERAS DE LA EMPRESA.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo m Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.
Andlisis de la Pregunta 10

Los resultados evidencian que 30 colaboradores (76,92 %) sostienen que las debilidades en el
proceso de cobranza han repercutido de manera negativa en el cumplimiento de las metas
financieras de la empresa. Tan sélo 4 respondedores (10,26 %) externaron su desacuerdo y 5

respondedores (12,82 %) se mantuvieron neutrales.
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Los resultados confirman que los problemas existentes en la gestion de cobranzas no solo
afectan la recuperacién de cartera, sino también el desempefio financiero general y el
cumplimiento de los objetivos econémicos de la organizacion.

Tabla 14 Una mejora en el control de cobranzas permitiria optimizar los indicadores de
rentabilidad de la aseguradora.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia
Una mejora en el control de Totalmente de acuerdo 19
cobranzas ermitiria
P De acuerdo 13

optimizar los indicadores de
rentabilidad de la Ni de acuerdo ni en 4
aseguradora. desacuerdo

En desacuerdo 2

Totalmente en desacuerdo 1

Nota: Elaboracién propia.

Grafico 11 Una mejora en el control de cobranzas permitiria optimizar los indicadores de
rentabilidad de la aseguradora.

UNA MEJORA EN EL CONTROL DE COBRANZAS
PERMITIRIA OPTIMIZAR LOS INDICADORES DE
RENTABILIDAD DE LA ASEGURADORA.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo m Ni de acuerdo ni en desacuerdo

m En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.

Andlisis de la Pregunta 11

67



El analisis revela que 32 encuestados (82,05 %) sostienen que una mejora del control de

cobranzas mejoraria los indices de rentabilidad financiera de la aseguradora, mientras que

inicamente 3 encuestados (7,69 %) mostraron desacuerdo y 4 encuestados (10,26 %) adoptaron

una postura neutral. Esta opinién pone de manifiesto el reconocimiento del personal encuestado

de la relevancia estratégica que tiene la potenciacion de los procesos de cobranza como agente

de mejora del desempefio econdmico y financiero de la empresa.

Tabla 15 La falta de informacién oportuna sobre la cartera dificulta la toma de decisiones
financieras por parte de la administracion.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia
La falta de informacién Totalmente de acuerdo 17
oportuna sobre la cartera
P De acuerdo 14
dificulta la toma de
decisiones financieras por N de acuerdo ni en 4
parte de la administracion. desacuerdo
En desacuerdo 3
Totalmente en desacuerdo 1

Nota: Elaboracion propia.

Grifico 12 La falta de informacién oportuna sobre la cartera dificulta la toma de decisiones
financieras por parte de la administracion.
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LA FALTA DE INFORMACION OPORTUNA SOBRE LA
CARTERA DIFICULTA LA TOMA DE DECISIONES
FINANCIERAS POR PARTE DE LA ADMINISTRACION.

® Totalmente de acuerdo m De acuerdo # Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.
Analisis de la Pregunta 12

Los resultados indican que 31 colaboradores (79,49 %) consideran que la falta de informacion
oportuna sobre la cartera dificulta la toma de decisiones financieras por parte de la
administracién. En contraste, inicamente 4 participantes (10,26 %) manifestaron desacuerdo y

4 encuestados (10,26 %) adoptaron una posicion neutral.

Los hallazgos demuestran la necesidad de disponer de informacién actualizada y confiable para
apoyar la planificacion financiera y mejorar la capacidad de respuesta ante riesgos asociados a
la morosidad.

Tabla 16 La eficiencia del proceso de cobranza influye en la competitividad de la empresa
firente a otras aseguradoras del mercado.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia

La eficiencia del proceso de Totalmente de acuerdo 18

cobranza influye en la De acuerdo 13

competitividad de la empresa

frente a otras aseguradoras N de acuerdo ni en 4

del mercado desacuerdo

En desacuerdo 3
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Totalmente en desacuerdo 1

Nota: Elaboracién propia.

Grifico 13 La eficiencia del proceso de cobranza influye en la competitividad de la empresa
frente a otras aseguradoras del mercado.

LA EFICIENCIA DEL PROCESO DE COBRANZA INFLUYE
EN LA COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA FRENTE A
OTRAS ASEGURADORAS DEL MERCADO.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo m Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.

Andlisis de la Pregunta 13

Los resultados reflejan que 31 colaboradores (79,49 %) consideran que la eficiencia del proceso
de cobranza influye directamente en la competitividlad de la empresa frente a otras
aseguradoras. Solo 4 participantes (10,26 %) manifestaron desacuerdo y 4 encuestados (10,26

%) se mantuvieron neutrales.

La informacién obtenida confirma que una gestion eficiente de cobranzas no solo genera
beneficios financieros, sino que también fortalece la posicion competitiva de la empresa dentro
del mercado asegurador.

Tabla 17 Considero necesario implementar estrategias de mejora (capacitacién, auditorias,
sistemas de control) para fortalecer la estabilidad financiera de la empresa.

Pregunta Opciones de respuesta Frecuencia
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Considero necesario Totalmente de acuerdo 22

implementar estrategias de
p £ De acuerdo 11

mejora (capacitacion,

auditorfas,  sistemas  de NI de acuerdo ni en 3

control) para fortalecer la desacuerdo
estabilidad financiera de la Ep desacuerdo 5
empresa.

Totalmente en desacuerdo 1

Nota: Elaboracion propia.

Grifico 14 Considero necesario implementar estrategias de mejora (capacitacion, auditorias,
sistemas de control) para fortalecer la estabilidad financiera de la empresa.

CONSIDERO NECESARIO IMPLEMENTAR ESTRATEGIAS
DE MEJORA (CAPACITACION, AUDITORIAS, SISTEMAS
DE CONTROL) PARA FORTALECER LA ESTABILIDAD
FINANCIERA DE LA EMPRESA.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo # Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.
Analisis de la Pregunta 14

Los resultados muestran que 33 colaboradores (84,62 %) consideran necesaria la
implementacion de estrategias de mejora relacionadas con capacitacion, auditorias y sistemas
de control para fortalecer la estabilidad financiera de la empresa. Sélo 3 participantes (7,69 %)
se mostraron en desacuerdo y 3 encuestados (7,69 %) se posicionaron como neutrales. Estas
cifras dan cuenta de un contundente consenso a favor de reforzar la cobranza con acciones

preventivas y correctivas. La calidad aceptada de esta propuesta respalda la existencia de una
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posibilidad de mejora suficiente para mejorar la liquidez, rentabilidad y competitividad

institucionales.
Triangulacion de los resultados

La triangulacion consistié en contrastar las apreciaciones de los colaboradores, los testimonios
obtenidos con las entrevistas y la evidencia financiera de la organizacién. Se destacaron
importantes resultados de las encuestas sobre como inciden los retrasos de cobranza en la
liquidez, provisiones, metas financieras y rentabilidad. Las entrevistas, dieron lugar a
indagaciones acerca de problemas relacionados con la recuperacion de la cartera, la

coordinacién entre areas, los controles, la disponibilidad oportuna de informacion.

La revisién documental permite matizar y reforzar los resultados obtenidos a partir de las
encuestas y las entrevistas. Concretamente, entre los afios 2024 y 2025, la cartera total redujo
aproximadamente un 22,3 %, la cartera caida en aproximadamente un 40,5 %.
Simultdneamente, la morosidad calculada disminuy6 del 16,73 % al 13,02 %, el indice de
rotacion de las cuentas por cobrar aumenté de 5,84 a 7,64 veces y el periodo medio de cobro
bajo de 62,55 a 47,76 dias. En el mismo periodo, la liquidez corriente aument6 de 1,06 a 1,17,
la utilidad neta aument6 aproximadamente un 25,5 % y el ROE avanz6 del 12,08 % al 12,49
%.

Por lo tanto, las percepciones que tienen los miembros de la muestra si quedan respaldadas, al
menos en parte, por los datos financieros; ya que la mejora en los indicadores de cobranza
coincide con mejores indicadores de liquidez y rentabilidad mejor en 2025. Sin embargo, la
triangulacién no permite llegar a una conclusién acerca de que haya una causa Unica para el
fendmeno, ya que la rentabilidad en particular también es dependiente de otros componentes
de la operacién y de los componentes financieros que son especificos de la actividad

aseguradora.

Por tanto, la incidencia que se reconoce tiene que ser comprendida como una relacién de
finanzas observable: una mayor eficiencia en la gestion de la cartera estd relacionada de forma
inversa a los recursos inmovilizados, una mayor eficiencia de la gestion de cartera se relaciona
también con una menor exposicién a la morosidad; estas condiciones contribuyen a mejorar la
situacién de disponibilidad financiera, pero interaccionan con otros determinantes propios de

la actividad aseguradora.

Contrastacion de los resultados con estudios anteriores
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Los resultados presentados muestran coincidencias y diferencias relevantes respecto a los
antecedentes revisados. Villavicencio et al. (2022) en una empresa de transporte indicaron un
periodo medio de cobro de 198 dias, rotacion de 1,8 veces e indicadores de liquidez inferiores
a la unidad. A pesar de que las magnitudes no pueden compararse directamente por la
disparidad sectorial, aunque si se observa un comportamiento congruente que avala la relacion
tedrica entre velocidad de recuperacion y liquidez. En el caso de Aseguradora del Sur C.A. se
observa que el periodo medio de cobro se redujo de 62,55 dias en 2024 a 47,76 dias en 2025,
y que, a su vez, la liquidez pasé de 1,06 a 1,17 y entonces la evidencia de la aseguradora
presenta un comportamiento congruente con el antecedente: una recuperacion mas rapida de

cartera va a coincidir con mejores condiciones de liquidez.

Los resultados también estdn en consonancia con lo mencionado por Mufioz y Mendoza
(2023), quienes detectan que las carencias en politicas, procedimientos y el tipo de seguimiento
y control puede dificultar recuperar el cobro y que, por ende esta vinculada a afectar la liquidez;
las encuestas pero por otro lado las entrevistas del presente estudio han llegado a detectar
debilidades de seguimiento y control; sin embargo, la revision financiera establece que entre
2024 y 2025 si existi6 una reduccion real; en otras palabras, existe la posibilidad de una
interpretacién mas rica, es decir, la existencia de debilidades internas no significa de por si la
existencia de un deterioro en todos los indicadores sino que constituyen factores de riesgo cuya

resolucion podria contribuir en la consolidacion de esas mejoras financieras mostradas.

Los resultados obtenidos son coincidentes con los de Moreira y Navas (2022), quienes afirman
que la efectividad de la cobranza no depende solo de la ejecucion de los contactos, sino también
de su continuidad y de su capacidad de convertirse en recuperaciones por reclamar operativas.
En Aseguradora del Sur C.A., el porcentaje estimado de recuperacion pas6 de 85,06 % en el
afio 2024 a 88,80 % en el afio 2025 y al mismo tiempo, la cartera vencida y los dias de cobro
fueron decreciendo. A la vista de estos resultados, se reafirma la importancia de evaluar

resultados efectivos y no simplemente la existencia formal de los procedimientos.

La evidencia que se ha obtenido guarda también correspondencia con Aldubhani et al. (2022),
quienes relacionan la administracion eficiente del capital de trabajo y periodos de cobro mas
cortos al momento de captar mejor rentabilidad. En la aseguradora que se ha analizado, la
reduccion efectuada del periodo medio de cobro fue acompafiada de un aumento de la utilidad

neta de USD 3,34 millones a USD 4,18 millones y un incremento del ROE de 12,08% a
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12,49%. No obstante, esta relacion debe interpretarse con prudencia, debido a que la

rentabilidad también depende de otros factores operativos y financieros.

Por ultimo, estos resultados también se enlazan con los comentarios de Briones et al. (2024)
quienes destacan que el vinculo entre el capital de trabajo, la liquidez y la rentabilidad deben
ser analizados dindmicamente y también entorno a los rasgos de cada una de las organizaciones.
Esta advertencia se corrobora en Aseguradora del Sur C.A.: si bien los indicadores de cobranza
y rentabilidad son favorables en el periodo 2024-2025, el comportamiento del resultado técnico
prueba que la rentabilidad no puede explicarse inicamente mediante los buenos resultados en

el cobro de cartera.

En Sintesis, la contrastacién con investigaciones anteriores permite argumentar que la
Aseguradora del Sur C.A. mantiene coherencia con la literatura existente en relacion a la
cobranza, la liquidez y el desempefio financiero. El aporte particular de la investigacion radica
en la demostracion de esta relacion a través de informacion cuantificada de una empresa del
sector asegurador ecuatoriano, complementando las percepciones de los participantes con

indicadores financieros verificables.
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Capitulo III Diseiio de la propuesta
3.1 Titulo de la propuesta.

Disefio de un Plan Integral de Fortalecimiento de la Gestion de Cobranzas para Optimizar la

Rentabilidad Financiera de la Empresa Aseguradora del Sur C.A.
3.2 Justificacion de la propuesta.

La presente propuesta tiene su origen en los hallazgos que resultaron de las encuestas,
entrevistas y revision de documentos puestos en marcha en la Aseguradora del Sur C.A. El
diagnostico evidencié debilidades propias del siguiente conjunto de factores: aplicacion y
comunicacion de las politicas de cobranza, seguimiento de cartera, capacitacion del personal,
coordinacién entre departamentos, auditorfa interna y uso de herramientas tecnologicas las
cuales justifican la implementacion de acciones estructuradas que permitan cerrar el proceso

de recuperacién de cartera y vincularlo con la gestion financiera de la compapiia.

La evidencia cuantitativa incorporada en la investigacién permite establecer una linea base
objetiva para la propuesta. Entre 2024 y 2025, la cartera total de primas por cobrar disminuy6
de USD 32.906.166 a USD 25.579.979 y la cartera vencida pas6é de USD 5.078.090 a USD
3.022.510. Asimismo, la morosidad calculada se redujo de 16,73 % a 13,02 %, mientras que la
rotacién de cuentas por cobrar aumenté de 5,84 a 7,64 veces y el periodo medio de cobro
disminuy6 de 62,55 a 47,76 dias. Paralelamente, la liquidez corriente aument6 de 1,06 a 1,17

y el ROE calculado paso de 12,08 % a 12,49 %.

Estos resultados ponen de manifiesto una evolucién positiva durante el afio 2025, pero no
eliminan las debilidades internas que pudieron ser detectadas con los instrumentos cualitativos
y cuantitativos, reflejando por el contrario la necesidad de promover la consolidacién de las
mejoras logradas a través de procedimientos institucionalizados que permitan reducir el riesgo

de revertir el resultado en los indicadores de cartera.

La propuesta también se justifica, porque la gestién de cobranzas no se limita al simple
seguimiento de cuentas que han vencido su plazo. De hecho, implica integrar acciones de
prevencion, controles internos, formacion, coordinaciéon de departamentos, automatizacion,
segmentaciéon de cartera, negociacion con clientes y evaluacion permanente a partir de

indicadores financieros y de operacion.
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En este sentido, el Plan Integral se estructura a partir de estrategias, actividades, responsables,
plazos de aplicacion, recursos, presupuesto referencial, indicadores, metas y medios de
verificacion. Esta estructura permite sobrepasar un enfoque Unicamente descriptivo y
transformar la propuesta en una herramienta susceptible de aplicacién, seguimiento y

evaluacion.

Debe precisarse que las metas establecidas en la propuesta constituyen objetivos técnicos
planteados por la investigacion a partir de la linea base financiera de 2025 y no representan
compromisos institucionales previamente aprobados por Aseguradora del Sur C.A. Su
cumplimiento deberd evaluarse periddicamente y ajustarse de acuerdo con las condiciones

operativas y financieras de la organizacion.
3.3 Objetivos
3.3.1 Objetivo General de la Propuesta

Fortalecer la gestion de cobranzas de Aseguradora del Sur C.A. mediante la implementacion
de estrategias de control interno, capacitaciéon, coordinacion interdepartamental,
automatizacién, incentivos de pago y recuperacion especializada de cartera vencida, orientadas
a disminuir la morosidad, incrementar la eficiencia de recuperacién y contribuir al

fortalecimiento de la liquidez y rentabilidad financiera.
3.3.2 Objetivos especifico de la Propuesta

e Fortalecer los procedimientos de control, supervisién y seguimiento de las cuentas por
cobrar mediante politicas actualizadas, segmentacién de cartera e indicadores de
gestion.

e Mejorar las competencias del personal involucrado en los procesos de cobranza
mediante capacitacion periddica en recuperacion de cartera, negociacion, control
interno, herramientas tecnoldgicas e indicadores financieros.

e Fortalecer la coordinacion entre las areas de cobranzas, contabilidad, finanzas y
operaciones para garantizar el intercambio oportuno y confiable de informacion.

e Incorporar herramientas tecnoldgicas y mecanismos de alerta que faciliten el monitoreo
de vencimientos, antigiiedad de cartera y cumplimiento de compromisos de pago.

e Implementar mecanismos preventivos y correctivos de recuperacion, incluyendo
campaflas de incentivos por pronto pago y alternativas especializadas para cartera

vencida de dificil recuperacion.
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e Evaluar los resultados de la propuesta mediante indicadores de morosidad, rotacion,

periodo medio de cobro, recuperacion, liquidez y ROE.
3.4 Beneficiarios.

La propuesta beneficiard de forma directa a Aseguradora del Sur C.A., la Gerencia General,
las areas financieras, contable, de cobranzas y operativas, puesto que dispondran de
procedimientos, indicadores y mecanismos de seguimiento orientados a mejorar el control de

la cartera y facilitar la toma de decisiones.

Los colaboradores que participan en el proceso también son beneficiarios directos, puesto que
la formacion va a ayudar a reforzar el conocimiento y las competencias vinculadas con las
politicas de cobranza, la negociacion, la interpretacién de reportes, la utilizacion de las

herramientas tecnolégicas y el seguimiento de los indicadores.

Los clientes y asegurados se convierten en beneficiarios indirectos, al contar con
procedimientos de cobranza mas organizados, comunicacién anticipada de vencimientos y
alternativas formalizadas para el cumplimiento de sus obligaciones. Los accionistas también
resultan beneficiarios indirectos de una gestién orientada a preservar liquidez, controlar el

riesgo de cartera y contribuir a la sostenibilidad financiera

Por ultimo, los procedimientos internos mdas robustos y la trazabilidad de las operaciones

contribuyeron a la transparencia y a la capacidad de control de la compafiia.

3.5 Desarrollo de la propuesta.

El Plan Integral de Fortalecimiento de la Gestion de Cobranzas se articula en seis estrategias
que estan relacionadas. Las cuatro primeras estrategias son las que se derivan de las debilidades
que pone de manifiesto el diagndstico: control interno, capacitacion, coordinacion y tecnologia,
y las dos restantes incorporan instancias de la recuperacion preventiva y especializada de

cartera.
Estrategia 1. Fortalecimiento del control interno y seguimiento de cartera

El proposito de esta estrategia es formalizar y potenciar los dispositivos de control de las
cuentas por cobrar. Para ello, se propone la actualizacion del manual de crédito y cobranzas, la
especificacién de responsabilidades, la clasificacién de la cartera de acuerdo a vencimientos y

riesgo; la produccién de reportes periddicos y las auditorias internas.
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La cartera debers clasificarse como minimo en obligaciones por vencer, vencidas de 1 a 30
dias, de 31 a 60 dias, de 61 a 90 dias y mas de 90 dias. Esta clasificacién permitird la
implementacién de distintas acciones en funcion de la situacion y evitar que todas las cuentas

sean administradas con el mismo procedimiento.

Ademas, debera implementarse un Scorecard mensual que permita dar seguimiento a cartera

total, cartera vencida, morosidad, recuperacion, rotacién, periodo medio del cobro.
Estrategia 2. Programa de capacitacion del personal

La formacién se orientard fundamentalmente a trabajadores de cobranzas, contabilidad,
finanzas y operaciones. El programa tendra que incluir politicas de cobranza, técnicas de
negociacién, recuperacion de la cartera, la lectura de los dias de antigiiedad de los saldos, el

uso de las herramientas, control interno y seguir indicadores econdmicos.

La formacién no se podré considerar evaluando s6lo la asistencia a los cursos. Se valorara la
evaluacién posterior al curso y el andlisis del cumplimiento de los procedimientos para

determinar si las competencias adquiridas se integran realmente al trabajo.

Esta estrategia se corresponde directamente con el diagnostico de insuficiencia formativa que
nos dio la investigacion, la propuesta original ya reconocia la falta de formacién en politicas,

negociacion, normativa, tecnologia y los riesgos econdmicos.
Estrategia 3. Fortalecimiento de la coordinacion interdepartamental

Se implementara un mecanismo formal de coordinacién entre cobranzas, contabilidad, finanzas
y operaciones. Se realizaran reuniones mensuales de seguimiento de cartera, se enviardn
reportes compartidos y se designarén responsables que se encarguen de coordinar ineficiencias,

vencimientos y situaciones criticas.

Los acuerdos alcanzados deberan quedar asentados en actas de seguimiento en las que se

indicar4 problema, responsable, actividad comprometida, asi como fecha de cumplimiento.

Esta estrategia contribuird a reducir atrasos y compensaciones riesgosas provocadas por
informacién fragmentada y potenciara la trazabilidad de las decisiones que tienen que ver con

cartera.
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Estrategia 4. Automatizacion y monitoreo digital de cobranzas

Se plantea aplicar o potenciar el uso de una tecnologia que permita asociar informacion de la
cartera, fechas de vencimiento, pagos a realizar, compromisos asumidos, antigtiedad de saldos

y alertas.

El sistema permitird la elaboracion de reportes de gestion y alertas preventivas antes y después
del vencimiento. En primer lugar, es necesario realizar un proceso de depuracion de datos para
evitar duplicidades, saldos erréneos o informacion obsoleta. La justificacion ya existente en la

tesis ya confirma que la calidad de los datos es un prerrequisito para la automatizacion.

La automatizacién permitira reducir la dependencia de procesos manuales e implementar la

monitorizacion de los indicadores.
Estrategia 5. Programa de incentivos por pronto pago y regularizacion temprana

Se sugiere llevar a cabo periédicamente campafias que sirvan para incrementar e incentivar el
pago anticipado u oportuno de determinadas obligaciones. Los incentivos deberdn aplicarse
exclusivamente a segmentos previamente autorizados y una vez evaluada la conveniencia

financiera de las mismas.

El programa podrd ofrecer descuentos o beneficios diferenciados dentro de los limites
autorizados por la compaiifa. Antes de decidir el porcentaje final del descuento, se debera poner
en comparacion el costo del incentivo con el beneficio que generaria el adelanto de los flujos

de efectivo y la reduccion del riesgo de morosidad.

Para evitar una practica sistematica del descuento, este deberia limitarse con duracion, criterios

de pertenencia, autorizacién previa y evaluacién posterior.

La fundamentacién teérica que se genera a partir del propio estudio dice que el descuento por
pronto pago puede acelerar la recuperacion, pero este debe contrastarse frente a los costos de

no tener cartera y los riesgos de impago.
Estrategia 6. Gestion especializada de cartera vencida de dificil recuperacion

Se sugiere la elaboracién de un procedimiento que permita la identificacion de cartera de
antigiiedad avanzada o de dificil recuperacién y el andlisis de posibles alternativas

complementarias a la gestion ordinaria de la deuda.
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En primer lugar, se podria estudiar la posibilidad de tercera la recuperacion de la deuda a través
de empresas que se dedican a la gestion de cobro y que estén remuneradas con comisién por la
recuperacion efectiva de la deuda. Este tipo de mecanismo hace posible la posibilidad de
mantener la titularidad de la cuenta en un tercero que aprovechard los medios de la gestion

especializada.

También podré considerarse la posibilidad de realizar la cesién o la venta de algunos segmentos
de la cartera siempre y cuando tal cosa sea juridica, contable y economicamente viable. Esta
decisién no se tomara automaticamente con la intencién de reducir el indice de morosidad, sino
que se tomaré cuando se haya definido la existencia del valor de la cartera, la antigiiedad, la
probabilidad esperada de recuperacion, el precio ofrecido, la comision o el descuento aplicado

y los efectos de la operacion.

Por lo tanto, antes de llevar a cabo cualquier cesion, se deberd contar con las dreas juridica,
financiera y contable y obtener las autorizaciones institucionales necesarias. La subsanacion
también asevera que la cesion o gestién externa requerira precisamente un analisis de valor,

antigiiedad, probabilidad de cobro, comisién y efectos juridicos y contables.
3.6 Linea base y metas de la propuesta

La evaluacion del Plan Integral requiere definir una linea base cuantificada. Para tal efecto se
utilizan los resultados financieros del ejercicio 2025 por ser este el ltimo ejercicio anual
completo del que se dispone para el anélisis. Los resultados parciales del ejercicio 2026 no se

utilizan como linea base principal por el hecho de que corresponden Unicamente al primer

semestre.
Tabla 18
Comparacion entre indicadores actuales y metas propuestas
. Linea base Meta s,

Indicador 2025 propuesta Variacion esperada
Morosidad calculada 13,02% <10,00 % Reduccion > 3,02 p.p.
ROj(aCIOI.’l fle cuentas 7,64 veces > 8,50 veces Incremento > 0,86 veces
por cobrar
Periodo medio de 47,76 dias <43 dias Reduccion > 4,76 dias
cobro
Recuperacion estimada 88,80% >92,00%  Incremento > 3,20 p.p.
Liquidez corriente 1,17 >1,20 Incremento > 0,03
ROE 12,49% >13,00%  Incremento > 0,51 p.p.
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Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados financieros analizados en la investigacion.
Las cifras de 2025 corresponden a la linea base observada, mientras que las metas constituyen
valores técnicos propuestos para evaluar el Plan Integral y no compromisos institucionales

previamente aprobados por Aseguradora del Sur C.A.

Las metas estan enfocadas abiertamente en los indicadores de cobranza. En el caso de liquidez
y ROE hay que entenderlas como los indicadores financieros secundarios (siendo que su
comportamiento depende de variables gdicionales a la propia gestién de cartera). Por tanto, el
hecho de cumplir o no con las metas que se marcan en ROE y liquidez no ha de ser utilizado

de manera aislada para hacer una evaluacién del grado de cumplimiento del plan.
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3.7 Matriz operativa del Plan Integral

Tabla 19
Matriz operativa para la implementacién del Plan Integral de Fortalecimiento de la Gestion de Cobranzas
. ivi Pre est Indica de dio
Estrategia >nm_<-.a ades Responsable(s) Plazo Recursos TeSupuesto net .&c.n g.n ! %
principales referencial cumplimiento verificacion
Actualizar manual;
momEos.ﬁmm cartera  erencia Personal o Manual
por antigiiedad y . : 3 100 % de
riesgo: Financiera, Meses 1-3 interno, bases rocedimientos aprobado,
1. Fortalecimiento . £0; Contabilidad, S 2Y e datos, p ; reportes, tablero
. implementar seguimiento USD 800  actualizados; N
del control interno Cobranzas y formatos y .. de indicadores,
reportes semanales; o permanente . reportes emitidos; .
Auditoria herramientas . o, informes de
tablero mensual; s morosidad <10 % .
s, Interna ofimaticas auditoria
auditorias
semestrales
Capacitar en
politicas,
negociacion, Talento - >90 % del Registros de
Facilitadores, i ;
e s cartera, Humano, Meses 2—4; . personal asistencia,
2. Capacitacion . L ) material : .
del personal indicadores, Gerencia refuerzo didactico USD 1.500 involucrado evaluaciones,
p tecnologia y Financiera y semestral sala/e Eu os capacitado; >80 % certificados e
control interno; Cobranzas quip de aprobacién informes

evaluar aprendizaje
y aplicacién




3. Coordinacion

Reuniones

mensuales; reportes

compartidos;
definicion de
responsables;

interdepartamental protocolos de

4. Automatizacion

y monitoreo

5. Incentivos por
pronto pago

intercambio de
informacion;
seguimiento de
casos criticos
Depuracion de
datos;
configuracién de
alertas; tablero

digital; reportes de

antigiiedad;
recordatorios
automaticos;
capacitacion de
usuarios

Definir segmentos
elegibles; disefiar

campaila piloto;
aprobar
condiciones;
comunicar
campafia; medir
recuperacion

Contabilidad,
Operaciones y
Cobranzas

Tecnologia,
Finanzas y
Cobranzas

Financiera,
Comercial,
Cobranzas y
area juridica

Desde mes
1,
permanente

Meses 2—6

Meses 4-6;
evaluacion
trimestral

Personal
interno,
formatos y
reuniones

Software,
soporte técnico,
equipos
existentes

Base de
clientes,
comunicaciones
y analisis
financiero

USD 300

USD 4.500

USD 1.200

>90 % de
reuniones
programadas

Actas, reportes
compartidos,

ejecutadas; >90 % matriz de

de acuerdos
atendidos

>95 % de cartera

registrada y
monitoreada;
alertas activas;
reduccion del
PMC

Recuperacion >92
%; niimero y valor

de obligaciones
regularizadas

COMpPromisos

Reportes del
sistema,
registros de
alertas, manual
de usuario

Reporte de
campafla,
comprobantes
de pago, analisis
costo-beneficio




Segmentar cartera

= .. Contrato,
critica; solicitar . )
Gerencia 0 informes del
propuestas; evaluar Personal % recuperado de
. General, . . proveedor,
., costo-beneficio; . nterno, cartera asignada;
6. Gestion externa . Finanzas, , . comprobantes
. seleccionar 1 Meses 5-9  asesoriay USD 2.500 costo de s
de cartera vencida . Juridico, . de recuperacion,
proveedor; ejecutar e proveedor recuperacion/valor .
. Contabilidad y - informe
piloto; evaluar especializado recuperado -
., Cobranzas juridico-
cesion solo cuando
contable
proceda
Comparar
indicadores con Gerencia Tablero de >80 % de metas  Informes
Evaluacién del linea base; evaluar Financieray Trimestral y indicadores y USD 700 alcanzadas o con  trimestrales y
Plan desviaciones; Gerencia cierre anual  estados evolucion evaluacion
establecer acciones General financieros favorable anual
correctivas

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.8 Presupuesto referencial

La implementacion de la propuesta requiere de recursos econdmicos que vayan principalmente
dirigidos a formar a personas, automatizar actividades, realizar las campafias de recuperacion,
evaluar la cartera especializada y hacer el seguimiento correspondiente. Como la investigacion
no dispone de precios de referencia acordados con la empresa, los precios tienen caracter

referencial y se deberan validad antes de iniciar la ejecucion del plan.

Tabla 20
Presupuesto referencial para la implementacidn de la propuesta
Componente Valor estimado (USD)
Actualizacion de procedimientos, formatos y 200
controles
Programa de capacitacion 1.500
Coordinacion y materiales operativos 300
Automatizacién, configuracion y soporte
. 4,500
tecnoldgico
Campafia piloto de pronto pago 1.200
Evaluacion y gestion inicial de cartera
.1 2.500
especializada
Seguimiento y evaluacion del Plan 700
Subtotal 11.500
Contingencia 10 % 1.150
Presupuesto referencial total USD 12.650

Nota. Elaboracién propia. El presupuesto no incluye descuentos concedidos a clientes dentro
de campaiias de pronto pago ni comisiones variables derivadas de recuperacion externa o
cesion de cartera, debido a que estos valores deberan calcularse en funcién de las operaciones

efectivamente autorizadas.

3.9 Cronograma de implementacion

La propuesta se plantea para un horizonte inicial de 12 meses, permitiendo ejecutar las

actividades, realizar seguimiento trimestral y efectuar una evaluacion anual.

Tabla 21
Cronograma general de implementacion
Actividad Mes 1-3 Mes 4-6 Mes 7-9 | Mes 10-12
Actualizacién de politicas y X
procedimientos
Segmentacion y depuracion de cartera X X
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Capacitacion inicial X X
Capacitacion de refuerzo X X
Coordinacion interdepartamental X X X X
Implementacion tecnologica X X

itoreo median lero de
:\r?gir;:door:sm e ‘ X X X X
Campafia piloto de pronto pago X
Evaluacién de campafia X X
Gestidn externa piloto de cartera X X
critica
Auditorfa interna X X
Evaluacion trimestral de indicadores X X X X
Evaluacion integral del Plan X

Nota: Elaboracion Propia.
3.10 Sistema de seguimiento y evaluacion

El control del Plan Integral se elabora a partir de un tablero de indicadores, el cual se actualiza
mensualmente. Los indicadores operativos prioritarios que se sefializan son la morosidad, la

rotacién de cuenta por cobrar, el periodo medio de cobro y el porcentaje de recuperacion.

El control del Plan Integral se elabora a partir de un tablero de indicadores, el cual se actualiza
mensualmente. Los indicadores operativos prioritarios que se sefializan son la morosidad, la

rotacién de cuenta por cobrar, el periodo medio de cobro y el porcentaje de recuperacion.

La evaluacion sera llevada a cabo en tres niveles. Primero verificard el cumplimiento de las
actividades, a partir de evidencias como manuales aprobados, capacitaciones realizadas,
reuniones llevadas a cabo y alertas implementadas. Segundo, se analizaran los resultados
operativos, a partir de la evolucion de la morosidad, de la recuperacién, de la rotacion y del
periodo medio de cobros. En tercer lugar, observara los resultados financieros, principalmente

liquidez y ROE.

Tabla 22
Matriz de seguimiento de indicadores
Indicador Frecuencia Responsable Linea Meta M?(,jlo de
base verificacion
. . <10,
Morosidad Mensual Cobranzas/Finanzas ~ 13,02% 0 000 Reporte de
% cartera
Rotacién de Estados

7,64 28,50 financierosy
veces veces reporte de
cartera

cuentas por Mensual/Trimestral Finanzas/Contabilidad
cobrar
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Periodo

6 <4
medio de Mensual Cobranzas/Finanzas 4,1 S LRzl

di dias antigliedad
isra fas fas antiglieda
i6 292 R d
Rec.uperamon Mensual Cobranzas 88,80% S2,00' Reporte =
estimada % recuperacion
iqui s E
L|qu.|dez Trimestral Finanzas/Contabilidad 1,17 21,20 lstado.s
corriente financieros
513.00 Estado de
ROE Trimestral/Anual Gerencia Financiera 12,49% 7 % resultados y
° patrimonio
Perso.nal Semestral Talento Humano — 290% Regwtroﬁy
capacitado evaluacion
Cumpllmlento Mensual Gerencia Financiera — 290% ACta?,de
de reuniones reunion
Contere Reporte del
gestionada Mensual Tecnologia/Cobranzas — 295% P
= sistema
digitalmente

Nota: Elaboracion propia.

Cuando un indicador se desvie de la meta durante dos periodos consecutivos, el responsable
debera presentar un analisis de causa y una accion correctiva. Este mecanismo permitird que la
propuesta funcione como un proceso de mejora continua y no unicamente como un conjunto

de actividades aisladas.
3.11 Evaluacion especifica de las estrategias de recuperacion

En la gestion externa también deberan compararse el valor asignado, el valor efectivamente
recuperado, las comisiones pagadas, el tiempo de recuperacion y la recuperacion neta obtenida.
La contratacion debera dar prioridad a los esquemas de contratacién cuya remuneracion del
tercero esté vinculada al resultado efectivo, siempre y cuando sea posible con las condiciones

contractuales y legales existentes.

La eventual cesion o venta de cartera tendrd que ser objeto de una valoracidén por un tercero
independiente pero antes de poder aprobar la misma resulta necesario comparar con el valor
neto que detenta la compafifa a recuperar por gestién propia, efecto que puede generar un
resultado con el valor por un tercero. Habrd que considerar, ademas, la antigliedad,
probabilidad de recuperacién, costes administrativos, implicaciones juridicas, politicas

contables y efectos que produce sobre la cuenta de clientes.
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Por tanto, la reduccion contable del indicador de morosidad no constituird por si sola una
justificacion suficiente para vender o ceder cartera. La decision debera generar un resultado

econdmico razonable y cumplir las disposiciones aplicables a la organizacion.
3.12 Resultados esperados de la propuesta

La implementacion del Plan Integral se espera lograr un sistema de cobranzas a partir de
mayores niveles de control, trazabilidad, coordinacién y capacidad de anticipacion. La
formalizacion de los procedimientos y la segmentacion de la cartera permitirdn identificar a
tiempo las obligaciones con riesgo de vencimiento y encaminar acciones distintas de

recuperacion.

La capacitacién y la coordinacién interdepartamental constituirdn los primeros beneficios que
contribuiran a disminuir errores, mejorar la oportunidad de la informacién y fortalecer el
cumplimiento de los procedimientos. Con igual importancia, la automatizacion contribuird a la
realizacion de un continuo monitoreo de cartera, a la provocacion de alertas, asi como a la

consiguiente disponibilidad de la informacién utilizada para la toma de decisiones.

De acuerdo al enfoque cuantitativo se formula como una expectativa de resultado el descenso
de la morosidad desde un nivel inicial de 13,02 % hasta uno que sea igual o inferior al 10 %,
aumentar la rotacion desde 7,64 hasta un minimo de 8,50 veces y disminuir el periodo medio
de cobro desde 47,76 dias hasta 43 dias o menos. También se plantea llegar hasta un porcentaje

estimado de recuperacién que parta de 88,80 % y que sea igual o superior al 92 %.

Respecto al entorno financiero, se espera contribuir para que la liquidez corriente sea mayor o
igual a 1,20 y el ROE sea mayor o igual a 13 %. Sin embargo, también hay que tomar en
consideracién que ambos indicadores deberéan ser interpretados de un modo general, dado que

su evolucion también estara condicionada por factores ajenos a la gestion de los cobros.

Finalmente, la implementacién de campafias de pronto pago y mecanismos especializados para
la cartera de dificil recuperacion ayudarad a ampliar la gama de alternativas para gestionar
diferentes perfiles de riesgo, siempre bajo criterios de rentabilidad, de control y de analisis

coste/beneficio.
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Conclusiones

Respecto al objetivo general, se establecié que la gestion de cobranzas tiene una relacion
financiera observable. Entre 2024 y 2025, la morosidad calculada se redujo de 16,73 % a 13,02
%, mientras que la rotacién de cuentas por cobrar aument6 de 5,84 a 7,64 veces. El periodo
medio de cobro también disminuy6 de 62,55 a 47,76 dias, indicando asi un mayor recurso a la

recuperacion de cartera en 2023.

Durante el mismo periodo, la liquidez corriente aumenté de 1,06 a 1,17, la utilidad neta crecid
de USD 3.335.282 a USD 4.184.288 y el ROE calculado aumenté de 12,08 % a 12,49 %. El
desarrollo de los indicadores citados, en su interaccion, permite observar de manera favorable
una relacion entre las eficiencias de cobranza y el desempefio financiero, no permite, no
obstante, atribuir exclusivamente a la intervencion de la gestion de cobranzas el aumento de la

rentabilidad, ya que intervienen otras variables financieras y operativas.

Con respecto al primer objetivo especifico, se determinaron debilidades asociadas a la
aplicacién y comunicacién de las politicas de cobranza, seguimiento de cartera, capacitacion
de personal, coordinacion interdepartamental, auditorias internas y uso de las herramientas
tecnoldgicas. Los resultados que proporcionaron la aplicacion de encuestas y entrevistas son
pruebas de la necesidad de hacer mas robustos estos componentes con el objetivo de mejorar
la trazabilidad de las gestiones y evitar en forma oportuna el aumento de las obligaciones

vencidas.

Con relacion al segundo objetivo especifico, el analisis de la revisién de la documentacion
logrd verificar que hubo una mejora medible de la gestion de la cartera, al registrarse una
disminucién de las primas por cobrar desde USD 32.906.166 en el ejercicio 2024 a USD
25.579.979 en el ejercicio 2025, implicando aproximadamente un 22,3 %. Asimismo, la cartera
morosa pasd de USD 5.078.090 a USD 3.022.510, lo que represent6 una disminucion de

aproximadamente un 40,5 %, todavia corroborando para la calidad de la cartera.

El porcentaje estimado de recuperacion pasé del 85,06 % en 2024 a un 88,80 % en 2025, y este
comportamiento, junto con el aumento de la rotacién y la disminucion del periodo medio de
cobro, advierte de una mayor eficiencia en lo que a recuperacion de cuentas por cobrar se
refiere. Los resultados permiten afirmar que una relativamente buena gestion de cartera
contribuye a liberar recursos inmovilizados, asi como a mejorar la situacion de tesoreria de la

organizacion.
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La triangulacién entre encuestas, entrevistas y revision de documentacién concluye que las
percepciones de los participantes se hallan parcialmente fundamentadas en los datos
financieros. La mejora de los indicadores de cobranza durante 2025 coincide con una mejora
de los resultados de liquidez y rentabilidad. Y, sin embargo, este vinculo debe considerarse
como un vinculo financiero constante y no de relacién de causalidad unica, por el caracter

descriptivo de la investigacion.

En lo que se refiere a rentabilidad financiera se establece que la gestion de cobranzas es un
elemento importante de la administracion financiera de la Aseguradora del Sur C.A, una
morosidad mas baja, mas rotacién y un periodo de cobro més corto permitirdn tener mas
recursos. Sin embargo, el comportamiento del ROE también depende de ingresos,
siniestralidad, gastos administrativos, inversiones, reaseguro y estructura patrimonial, por

tanto, no corresponde atribuir el comportamiento de este a una gestion de cartera.

En lo que respecta al tercer objetivo especifico, se elabord un Plan Integral de Fortalecimiento
de la Gestion de Cobranzas basado en las debilidades que fueron diagnosticadas y en la linea
base financiera que se obtuvo. Esta propuesta contiene estrategias de control interno,
capacitacién, coordinacion entre departamentos, automatizacion, incentivos por pronto pago,
gestion especializada de cartera vencida, incluido responsables, plazos, recursos, presupuesto

de referencia, indicadores y medios de verificacion.

Finalmente, el Plan establece como metas la disminucion de la morosidad de 13,02 % a <10,00
%, la mejora de la rotacién de la cartera de 7,64 a >8,50 veces, la disminucién del periodo
medio de cobro de 47,76 a <43 dias y la mejora de la recuperacion estimada de 88,80 % a
>92,00 %. La liquidez y el ROE son también incorporados como indicadores financieros
complementarios dado que su comportamiento depende de varias variables, ademds de la

gestiéon de cobranzas.
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Recomendaciones

Se recomienda a la Gerencia General de Aseguradora del Sur C.A. priorizar el fortalecimiento
integral de la gestién de cobranzas como parte de su planificacion estratégica, implementando
politicas, controles y mecanismos de seguimiento que permitan mejorar la recuperacion de la
cartera, incrementar la liquidez y fortalecer los indicadores de rentabilidad financiera,

favoreciendo asi la sostenibilidad y competitividad de la organizacién.

Se sugiere comunicar y actualizar formalmente al personal y demds involucrados el manual
de crédito y cobranzas, implementar procedimientos estandarizados para el seguimiento de la
cartera, realizar auditorias internas con una periodicidad adecuada y desarrollar programas de
capacitacién permanente para todas aquellas personas involucradas, con el fin de mejorar el
control interno, la coordinacién entre 4reas y, paralelamente, disminuir los puntos de cuentas

existentes en el proceso de la gestiéon de cobranzas.

Se propone establecer un sistema continuo de seguimiento de los indicadores de cartera,
liquidez y rentabilidad, respaldado con tecnologia que permita la preparacion de informes en
un tiempo adecuado, alertas del vencimiento y la posibilidad de realizar anélisis periodicos de
la morosidad; estas acciones que permitiran determinar la oportunidad de una decision menos
favorable, ademas de una disminucién del flujo de eventual morosidad y de contribuir a un

mejor resultado financiero de la empresa.

Es recomendable llevar a cabo el Plan Integral de Fortalecimiento de la Gestion de Cobranzas
planteado en esta investigacion implementando un control de sus resultados a través de
indicadores de gestién y de realizaciones de evaluaciones periédicas. También se recomienda
evaluar y actualizar las estrategias puestas en préctica en funcion de las necesidades de la
organizacién y de las modificaciones de la realidad asegurada, a fin de buscar un
enriquecimiento continuo de la gestion de cobranzas y de la rentabilidad financiera

institucional.
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Anexos

Anexo A

Cuestionario tipo Likert sobre gestion de cobranzas y rentabilidad financiera
Descripcion del instrumento

El presente cuestionario estd dirigido a los colaboradores de la empresa Aseguradora del Sur
C.A. que participan directa o indirectamente en el proceso de gestion de cobranzas (drea
contable, financiera, operativa, atencién al cliente y cobranzas). Su objetivo es obtener
informacion sobre las debilidades actuales del proceso de cobranza, el nivel de control y
coordinacion interna, asi como la percepcion del personal sobre como estas condiciones estan
afectando los indicadores de liquidez, eficiencia y rentabilidad de la organizacion.
La informacién sera utilizada inicamente con fines académicos y para el disefio de estrategias

de mejora.
Escala de respuesta (para todas las preguntas):
1. Totalmente de acuerdo
2. De acuerdo
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Totalmente en desacuerdo

Las preguntas 1 a la 7 miden la variable independiente: Gestién de cobranzas.
Las preguntas 8 a la 14 miden la variable dependiente: Rentabilidad financiera / efectos en

indicadores econdmicos.
A. Variable independiente: Gestion de cobranzas

1. En la empresa existen politicas de crédito y cobranza claramente establecidas y

comunicadas al personal.

2. El control de la cartera de clientes se realiza de forma periddica mediante reportes o

seguimientos.

3. El personal encargado de la cobranza ha recibido capacitacion reciente sobre técnicas

de recuperacion de cartera.

94




Existe una adecuada coordinacién entre el area contable y el drea operativa para

registrar y gestionar las cuentas por cobrar.

La empresa utiliza herramientas o sistemas digitales que facilitan el control de la cartera

y el envio de recordatorios de pago.

Se realizan auditorias internas o revisiones periddicas del proceso de cobranzas para

detectar errores o retrasos.

Cuando se presentan casos de morosidad, la empresa aplica procedimientos de

seguimiento y negociacion previamente definidos.

B. Variable dependiente: Rentabilidad financiera / efectos en indicadores

8.

10.

11.

12.

13.

14.

El retraso en las cobranzas ha afectado la disponibilidad de efectivo (liquidez) para

cubrir las obligaciones de la empresa.

La acumulacion de cartera vencida ha generado la necesidad de provisionar montos

mayores, reduciendo las utilidades.

Las debilidades en el proceso de cobranza han impactado en el cumplimiento de las

metas financieras de la empresa.

Una mejora en el control de cobranzas permitiria optimizar los indicadores de

rentabilidad de la aseguradora.

La falta de informacion oportuna sobre la cartera dificulta la toma de decisiones

financieras por parte de la administracion.

La eficiencia del proceso de cobranza influye en la competitividad de la empresa frente

a otras aseguradoras del mercado.

Considero necesario implementar estrategias de mejora (capacitacion, auditorias,

sistemas de control) para fortalecer la estabilidad financiera de la empresa.
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Anexo B

Guion de entrevista semiestructurada sobre gestion de cobranzas y rentabilidad financiera
Descripcion general del instrumento

La presente entrevista semiestructurada tiene como finalidad complementar la informacion
obtenida mediante la encuesta aplicada al personal operativo y administrativo de la empresa
Aseguradora del Sur C.A., profundizando en aspectos cualitativos relacionados con la gestion

de cobranzas, su control interno y su impacto en los resultados financieros.

Est4 dirigida a tres informantes clave que, por su cargo, poseen conocimiento directo sobre el
proceso de cobranza y las decisiones financieras de la organizacion. Los entrevistados fueron
seleccionados mediante muestreo intencionado debido a su experiencia y vinculacion con las

funciones criticas de andlisis, control y ejecucion del proceso.
Muestra de entrevistados (3 personas):

1. Jefe del area contable y financiera, responsable de los estados financieros y control de

liquidez.

2. Coordinador de cobranzas, encargado directo de supervisar los procedimientos y la

recuperacion de cartera.

3. Gerente administrativo, responsable de la planificacion estratégica y toma de decisiones

operativas relacionadas con la rentabilidad.
Objetivo de la entrevista:

Profundizar en la percepcion y experiencia del personal directivo respecto a las debilidades del
proceso de cobranza, los efectos que estas generan sobre los indicadores econdmicos y las
posibles estrategias que podrian aplicarse para mejorar la rentabilidad y competitividad de la

empresa.
Guion de entrevista (6 preguntas abiertas)

1. ;Cémo describiria el actual proceso de gestion de cobranzas en la empresa, y cudles

considera que son sus principales fortalezas y debilidades?

2. Desde su é4rea de responsabilidad, ;qué impacto ha tenido el retraso en las cobranzas o

la cartera vencida sobre la liquidez y la rentabilidad de la empresa?
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¢Existen procedimientos formales o auditorias internas que supervisen la eficiencia del

proceso de cobranza? ;Cémo se aplican y con qué frecuencia?

En su criterio, /qué papel juega la capacitacion del personal y la coordinacion

interdepartamental en la eficacia del proceso de cobranza?

/Qué tipo de herramientas o sistemas tecnologicos considera que podrian mejorar el

control de cartera y la gestion de pagos dentro de la organizacion?

/Qué estrategias o acciones de mejora recomendarfa implementar para fortalecer la

gestion de cobranzas y optimizar la rentabilidad financiera de la empresa?
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Anexo C

Resultados de la entrevista semiestructurada: jefe del drea contable y financiera

1. ;Cémo describiria el actual proceso de gestion de cobranzas en la empresa, y cuiles

considera que son sus principales fortalezas y debilidades?

El proceso de gestién de cobranzas, visto desde mi 4rea, funciona, pero funciona con varias
limitaciones que ya se sienten en el control diario. Hay una base operativa, si, porque existen
registros, estados de cuenta, revision de saldos y seguimiento de ciertos casos, pero ese
seguimiento no siempre mantiene el mismo ritmo ni la misma profundidad. A ratos se controla
bien una parte de la cartera, luego otra queda rezagada, y ahi comienza a perderse consistencia.
Yo dirfa que una fortaleza es que la empresa si tiene informacion contable disponible para
revisar el comportamiento de las cuentas por cobrar, eso permite detectar atrasos y mirar
tendencias. Ahora, la debilidad mas evidente estd en la ejecucion del control, porque no siempre
hay uniformidad en el procedimiento, ni una trazabilidad tan clara como deberia existir.
También percibo que algunas actividades dependen mucho de la persona que las hace, de su
experiencia, de su criterio, y cuando eso pasa el proceso deja de ser estable. Entonces si hay
estructura, pero todavia con vacios, con espacios donde el control se debilita y donde la cartera

empieza a mostrar sefiales de desorden.

2. Desde su drea de responsabilidad, ;qué impacto ha tenido el retraso en las cobranzas

o la cartera vencida sobre la liquidez y la rentabilidad de la empresa?

Desde la parte contable y financiera, el impacto si se ha sentido. Cuando la cobranza se retrasa,
la liquidez se vuelve mas ajustada, més tensa, porque el dinero que deberia ingresar en
determinados tiempos no entra, o entra después, y eso altera la planificacion financiera. A veces
el efecto no se ve de inmediato con una sola cifra, porque en los estados financieros intervienen
varios factores, pero en la practica si hay presion. Se nota en la disponibilidad de efectivo, en
la necesidad de priorizar pagos, en la menor holgura para responder a ciertas obligaciones.
Sobre la rentabilidad, pienso que también hay afectacion, aunque sinceramente no siempre
resulta sencillo aislar cuanto corresponde exactamente al problema de cobranzas y cuanto a
otras variables de operacién. Lo que si puedo decir es que una cartera vencida creciente obliga
a provisionar mas, inmoviliza recursos y reduce eficiencia en el uso del dinero. Y eso, aunque

uno no lo quiera exagerar, termina pesando sobre los resultados de la empresa.

3. ;Existen procedimientos formales o auditorias internas que supervisen la eficiencia del

proceso de cobranza? ;Como se aplican y con qué frecuencia?
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Existen ciertos lineamientos y revisiones, pero yo no dirfa que el proceso esté cubierto, de
forma permanente, por una supervisién tan rigurosa y periddica como seria deseable. Hay
controles, hay revisiones de saldos, conciliaciones, validaciones documentales, eso si se hace.
El problema est4 en que muchas veces esas revisiones responden mas a necesidades puntuales
o a observaciones especificas que a una auditorfa interna estructurada, con frecuencia definida,
alcance claro y seguimiento formal de hallazgos. Entonces, sf hay control, pero es un control
que todavia percibo fragmentado. En algunos momentos se revisa mas, en otros menos,
depende bastante de la carga operativa, de la urgencia del caso o de algin desajuste que ya se
detectd. Y ahi aparece una dificultad importante, porque cuando la supervision llega tarde, el
problema ya viene acumulado. En mi criterio, el control existe, aunque todavia con aplicacion
irregular y sin una frecuencia que permita decir con seguridad que el proceso de cobranza esta

siendo evaluado de manera preventiva y sistematica.

4. En su criterio, ;qué papel juega la capacitacion del personal y la coordinacion

interdepartamental en la eficacia del proceso de cobranza?

Es importante alto, més del que a veces se reconoce internamente. Cuando el personal no recibe
capacitacion suficiente, o la recibe de forma muy esporddica, empiezan a presentarse errores
que al inicio parecen menores, un registro incompleto, un dato mal trasladado, un seguimiento
que se posterga, una interpretacion distinta del procedimiento, y luego esos pequefios errores
se encadenan. En la parte financiera eso pesa, porque la calidad de la informacién depende
mucho de cémo se genera y de como circula entre 4reas. En cuanto a la coordinacion
interdepartamental, ahi también veo una debilidad importante. Contabilidad, cobranzas y
operaciones no siempre trabajan con una secuencia bien articulada. A veces la informacion
llega tarde. A veces llega parcial. A veces hay que volver a confirmarla. Y ese tiempo, que
puede parecer administrativo, en realidad afecta la capacidad de reaccionar con oportunidad
frente a la cartera vencida. Entonces si, para mi la capacitacion y la coordinacion son factores
muy sensibles dentro de la eficacia del proceso, y cuando una de las dos falla, el efecto se siente

en cadena.

5. ;Qué tipo de herramientas o sistemas tecnolégicos considera que podrian mejorar el

control de cartera y la gestién de pagos dentro de la organizacion?

Desde el 4rea contable y financiera se identifica la necesidad de contar con una herramienta
tecnologica més integrada para la administracion de cartera. Actualmente, la informacion de

saldos, vencimientos, pagos pendientes y seguimiento de clientes si se trabaja, pero su consulta
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y consolidacién todavia demandan tiempo, revision cruzada y validaciones adicionales entre
areas. Eso limita la agilidad del control. Por esa razon, considero que seria util implementar un
sistema que permita visualizar en tiempo real la antigiiedad de cartera, generar alertas de
vencimiento, emitir reportes automaticos y vincular la informacién operativa con la contable.
También serfa importante que esa herramienta facilite la trazabilidad de cada cuenta y permita
identificar compromisos de pago, reincidencias y niveles de mora con mayor rapidez. No
podria sefialar un software especifico, porque esa evaluacion requiere una revision técnica mas
detallada, pero si puedo afirmar que la empresa necesita una plataforma mds robusta para

fortalecer el control y reducir la dependencia de procesos manuales o revisiones fragmentadas.

6. ;Qué estrategias o acciones de mejora recomendaria implementar para fortalecer la

gestion de cobranzas y optimizar la rentabilidad financiera de la empresa?

Considero necesario fortalecer los controles internos que actualmente se aplican en el proceso
de cobranzas, porque, aunque existen procedimientos de revision y validacion, su ejecucion
todavia requiere mayor consistencia, mayor frecuencia y una articulacion mas clara entre las
areas involucradas. Desde la parte contable y financiera se identifica que una de las dificultades
concretas esta en la oportunidad con la que circula la informacion, ya que los reportes de cartera
y los saldos pendientes no siempre llegan con la rapidez que se necesita para tomar decisiones
correctivas en el momento adecuado. Esa demora afecta el seguimiento, y cuando el

seguimiento se retrasa, la recuperacion también se complica.

También considero necesario reforzar la capacitacion del personal que interviene en el registro,
control y recuperacion de cartera, porque en la practica si se observan diferencias en la manera
en que se aplican ciertos procedimientos. Eso termina generando inconsistencias operativas
que luego tienen efecto financiero. Del mismo modo, serfa conveniente mejorar la coordinacion
entre contabilidad, cobranzas y operaciones, ya que el proceso requiere continuidad de
informacion, validacién oportuna y criterios compartidos. En cuanto a herramientas de apoyo,
si harfa falta un sistema mas integrado para el control de cartera, aunque no podria definir con
exactitud cuél serfa la solucion tecnolégica mds adecuada. Lo que si tengo claro, por la
experiencia en el 4rea, es que la empresa necesita fortalecer el seguimiento, la trazabilidad y la
oportunidad del control si quiere reducir el peso de la cartera vencida sobre su liquidez y sobre

sus resultados financieros.

Anexo D

Resultados de la entrevista semiestructurada: Coordinador de cobranzas
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1. ;Cémo describiria el actual proceso de gestion de cobranzas en la empresa, y cuiles

considera que son sus principales fortalezas y debilidades?

El proceso de cobranzas se ejecuta de manera continua, pero presenta varias limitaciones en el
seguimiento. Si existe control de cartera y contacto con clientes, aunque no siempre con la
oportunidad requerida. Como fortaleza, se puede mencionar que hay disposicion del personal
para atender los casos pendientes y recuperar valores atrasados. La debilidad mas marcada esta
en el seguimiento tardio de algunas cuentas, en la falta de informacion integrada y en que

ciertos procedimientos todavia dependen demasiado de revisiones manuales.

2. Desde su 4rea de responsabilidad, ;qué impacto ha tenido el retraso en las cobranzas

o la cartera vencida sobre la liquidez y la rentabilidad de la empresa?

El impacto ha sido visible, sobre todo en la presion que genera la cartera vencida sobre el flujo
de ingresos. Cuando los pagos no se recuperan a tiempo, la empresa dispone de menos liquidez
para operar con normalidad. Sobre la rentabilidad, si se percibe afectacion, porque una cartera
atrasada reduce eficiencia y obliga a mantener saldos pendientes que debieron haberse

recuperado antes. No siempre se mide de forma inmediata en el 4rea, pero el efecto existe.

3. ¢ Existen procedimientos formales o auditorias internas que supervisen la eficiencia del

proceso de cobranza? ;Cémo se aplican y con qué frecuencia?

Si existen procedimientos de control y revision, pero todavia requieren mayor formalidad y
continuidad. Se hacen verificaciones de cartera, revision de saldos y seguimiento de casos
vencidos, aunque la frecuencia no siempre responde a una programacion estricta. En ciertos

periodos el control es mds constante que en otros, y eso limita la prevencion de problemas.

4. En su criterio, jqué papel juega la capacitacion del personal y la coordinacion

interdepartamental en la eficacia del proceso de cobranza?

Tienen un papel importante. Cuando el personal no maneja de forma uniforme los
procedimientos, aparecen errores en registros, seguimientos o validaciones. Igual ocurre con la
coordinacion entre areas. Si la informacion no circula a tiempo entre cobranzas, contabilidad y
operaciones, el proceso se vuelve més lento y menos efectivo. La recuperacion depende

bastante de esa articulacion interna.

5. ;Qué tipo de herramientas o sistemas tecnolégicos considera que podrian mejorar el

control de cartera y la gestion de pagos dentro de la organizacion?
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Seria util contar con un sistema més completo para controlar vencimientos, compromisos de
pago, historial de clientes y reportes de mora. Actualmente se trabaja con informacion
disponible, pero hace falta mayor automatizacién. Un sistema con alertas y reportes mas
répidos ayudaria bastante en el seguimiento diario. No podria definir cudl seria la mejor

herramienta, pero si hace falta una més eficiente.

6. ;Qué estrategias o acciones de mejora recomendaria implementar para fortalecer la

gestion de cobranzas y optimizar la rentabilidad financiera de la empresa?

Considero que habria que mejorar el seguimiento de cartera desde etapas tempranas, reforzar
los controles, ordenar mejor la comunicacion entre dreas y capacitar al personal de forma mas
continua. También ayudaria contar con herramientas tecnoldgicas que faciliten el control
diario. Son acciones necesarias, aunque para definir una mejora completa habria que revisar

con maés detalle todo el proceso.

Anexo E

Resultados de la entrevista semiestructurada: Gerente administrativo

1. ;Cémo describiria el actual proceso de gestion de cobranzas en la empresa, y cudles

considera que son sus principales fortalezas y debilidades?

El proceso si funciona, pero tiene fallas. La principal fortaleza es que la empresa mantiene
control bésico de su cartera y si realiza gestion de cobro. Ahora, las debilidades son claras,
seguimiento tardio, poca integracion entre 4reas y control insuficiente en algunos tramos del

proceso. Eso termina afectando la recuperacion.

2. Desde su area de responsabilidad, ;qué impacto ha tenido el retraso en las cobranzas

o la cartera vencida sobre la liquidez y la rentabilidad de la empresa?

Si ha impactado. Cuando la cobranza se retrasa, la liquidez se presiona y la planificacion
financiera se complica. En rentabilidad también hay efecto, porque aumentan saldos sin

recuperar y se pierde capacidad de respuesta. El problema si se refleja en la operacion.

3. ;Existen procedimientos formales o auditorias internas que supervisen la eficiencia del

proceso de cobranza? ;Cémo se aplican y con qué frecuencia?

Si existen procedimientos internos, pero todavia necesitan mayor constancia. Hay revisiones y
controles, aunque no siempre con la frecuencia que se requiere. Ese es uno de los puntos que

deben fortalecerse.
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4. En su criterio, ;qué papel juega la capacitacién del personal y la coordinacion

interdepartamental en la eficacia del proceso de cobranza?

Juegan un papel importante. Si el personal no esta bien preparado, el proceso se debilita. Y si

las areas no se coordinan bien, el seguimiento se retrasa. Aqui si hay problemas en esa parte.

5. ;Qué tipo de herramientas o sistemas tecnolégicos considera que podrian mejorar el

control de cartera y la gestion de pagos dentro de la organizacion?

Hace falta una herramienta més integrada. Algo que permita ver cartera, vencimientos, alertas
y reportes con rapidez. El control manual o disperso ya limita bastante. Qué sistema exacto,

eso habria que revisarlo técnicamente.

6. ;Qué estrategias o acciones de mejora recomendaria implementar para fortalecer la

gestion de cobranzas y optimizar la rentabilidad financiera de la empresa?

Si, se deben aplicar mejoras. Més control, mas seguimiento, mejor coordinacion entre areas y
capacitacion puntual. También hace falta apoyo tecnolégico. El problema existe, y si creo que

viene por fallas acumuladas en el proceso.
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