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RESUMEN 

 

La presente tesina se aplicará en los procesos de venta crédito y 

cobranzas de la empresa Ultra Química Cía. Ltda. La cual  se dedica a la 

producción, distribución y comercialización de pinturas y sus derivados en 

Ecuador, su matriz se encuentra en la ciudad de Guayaquil, y sus 

sucursales en las ciudades de Quito, Cuenca  y Ambato. Dirigida a un 

mercado de clase media –baja, con una demanda potencial dentro de la 

industria, el problema se radica  en sus procesos de ventas crédito y 

cobranzas por falta de controles. El tipo de investigación  para tener 

información necesaria de  este diagnostico se obtuvo por medio de 

entrevistas directas personales  al recurso humano  involucrado en el 

proceso correspondiente. 

Por lo tanto, en la presente tesina se dará un modelo propuesta de cómo 

mejorar las deficiencias en los procesos que actualmente se llevan a cabo 

en las aéreas mencionadas. 

Enfocando la presente  en el diagnostico de los procesos de ventas, 

crédito y cobranzas, y conocer la situación de la empresa expresamente 

en el departamento mencionado, ya que del resultado de éste 

dependerán  las  propuestas al  final del trabajo.  

Esta tesina estará dividida en dos  capítulos: primero,  se desarrollarán las 

generalidades de la empresa y donde se va  a descubrir los aciertos y /o 

problemas mediante una Matriz de análisis FODA.  Segundo, se realizará 

la propuesta con las recomendaciones de mejora en los procesos, al final  

las conclusiones y recomendaciones del trabajo. 

Palabras Claves: 

Procesos, Ventas, Crédito, Cobranzas, Procesos ,Comercialización, 

Gestión. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La investigación referida a los severos problemas que tienen las 

empresas hoy en día básicamente por tener procesos no bien definidos 

causando problemas y haciéndolas menos competitivas y eficientes en el 

logro de resultados. 

 

El presente trabajo se desarrolla en la empresa “ULTRAQUIMICA 

CIA.LTDA.”  Que no ha estado ajena a las incidencias de la economía y a 

muchos problemas de esta índole y  que así como  en muchas empresas 

del país se suman a la búsqueda de un mejor desarrollo, eficiencia 

económica, reducción de sus costos, incremento de su calidad y del uso 

racional de sus recursos Humanos y financieros. 

Ultra Química Cía. Ltda. se dedica a la producción, distribución y 

comercialización de  pinturas y sus derivados en  Ecuador. Se encuentra  

en  la ciudad  de Guayaquil, y sus sucursales en las  ciudades de Quito, 

Cuenca y  Ambato.  Sus productos se encuentran dirigidos  a un mercado 

de clase media – baja, con una demanda potencial dentro de la industria, 

la cual ha venido presentando muchos problemas, por falencias en 

procesos holísticos que han provocado grandes pérdidas económicas . 

Por lo tanto, en este proyecto  se presenta  un diagnostico situacional  del 

proceso de ventas que se aplica en esta empresa, analizando sus 

Fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades interdepartamentales 

para conocer las falencias de sus procesos, analizando el problema actual 

implementando mejores formas de control operativo dentro de los 

procesos de la compañía para que con nuestra propuesta se pueda dar  

soluciones a esta problemática que actualmente atraviesa la compañía. 
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CAPITULO 1 

1.  DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LOS PROCESOS DE 

VENTAS, CREDITO Y COBRANZAS DE  ULTRAQUIMICA 

CIA.LTDA.  

 

1.1.  ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 

 

Imagen 1. Logo Pinturas Ultra – Ultraquímica. 

Fuente: http://www.pepesalinas.com/catalogo/marcas/ultra 

 

ULTRAQUIMICA CIA. LTDA. 

Es una empresa fabricante de pinturas, y sus derivados, abrió sus 

actividades  productivas en el Ecuador desde el año 1973. Domiciliada en 

la ciudad de Guayaquil en el Km 16 ½ vía a Pascuales, donde funciona la 

Matriz, las oficinas y la fábrica, además cuenta con bodegas  sucursales 

en las principales ciudades del Ecuador como Cuenca, Quito, Riobamba. 

El Dueño de la empresa  que hace las veces de Gerente General es el Sr. 

José Hazins Abramovich, la empresa  en sus inicios pertenecían a 

Accionistas judíos  Osias Ronal Coifman, Gherson Coifman, y José 

Hazins,  pero en la actualidad los dueños absolutos son  el Sr. Hazins, su 

hijo y  su hermana. 

Los productos que se fabrican y comercializan son: 

 Pinturas de caucho  para interiores y exteriores 

 Pintura Látex Vinil Acrílico 

 Pintura de Esmalte 

 

 

 

 

http://www.pepesalinas.com/catalogo/marcas/ultra


UNIVERSIDAD DE CUENCA  

 

Nury J. Pineda V. 
Paola M. Ortega V. Página 16 

 Pintura de tráfico 

 Pintura para techo 

 Pigmentos 

 Cemento de contacto, entre otros. 

 

 

 

 

Imagen 2.  Algunos Productos  que se fabrican en Ultraquimica 

http://www.pepesalinas.com/catalogo/marcas/ultra 

file:///C:/Documents%20and%20Settings/dan/My%20Document

s/Downloads/ultra.htm 

 

El mercado al que está dirigida su producción es a la clase media baja, la 

estrategia que utiliza la empresa es competir con precios bajos ofreciendo 

calidad y durabilidad en sus productos. 

La empresa cuenta con un total de 125 empleados distribuidos en todas 

las áreas  

 

http://www.pepesalinas.com/catalogo/marcas/ultra
file:///C:/Documents%20and%20Settings/dan/My%20Documents/Downloads/ultra.htm
file:///C:/Documents%20and%20Settings/dan/My%20Documents/Downloads/ultra.htm
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Imagen 3 y 4. Foto de Distribuidor en Cuenca Ultra química Cía. Ltda. 

Autor: Miguel Ortega 

 

Filosofía empresarial 

1.1.1 MISIÓN 

Según la empresa Ultra química  se maneja bajo la misión  descrita a 

continuación: 

Somos una Industria Productora  y Comercializadora de  pinturas de 

calidad y sus derivados a precio justo en  Ecuador, radicada en  la ciudad  

de Guayaquil, y sus sucursales en las  ciudades de Quito, Cuenca y  

Ambato, enfocada a producir para  el segmento de clase media baja. 

En esta misión  se deja conocer la actividad a la que se dedica la 

empresa, sus sucursales y puntos de venta y hacia qué mercado se 

dispone trabajar, pero no es muy específica en el alcance que desea 

lograr. 

 

1.1.2. VISIÓN 

Así mismo la empresa describe su propia visión de la siguiente manera: 

Ser una empresa reconocida en su medio por aumentar sus fortalezas y 

disminuir sus debilidades mediante el mejoramiento continuo de la calidad 

de sus productos, la seguridad de sus métodos, el bienestar y progreso 

de su equipo humano y la satisfacción de las necesidades de sus clientes. 
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Luego del análisis se comprobó mediante entrevistas  a 3 colaboradores 

de esta empresa (obsérvese en el anexo 4,5,6) compuesto por  1 de cada  

área , ventas, crédito y cobranzas que no se está cumpliendo con la visión 

que declaran como empresa, puesto que, no hay seguridades en el 

cumplimiento de las actividades que componen cada proceso, ni se hace 

seguimiento de progreso del  equipo humano en el aspecto de 

satisfacción laboral y niveles remunerativos, por ende  lo que transmitan 

al cliente se limitará al proceder y a la manera de actuar de cada 

trabajador involucrado en este proceso. 

 

1.1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Estructura Organizacional Ultra química Cía. Ltda. 

Fuente. (AUTORAS DE TESIS, 2012) 

El presente organigrama se construyó  a base de observación, el que 

muestra  que  la gerencia trabaja a la par con los departamentos de 
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comercialización, producción y finanzas, y en la actualidad se ha 

contratado a un staff por una semana que hace la actividad de contraloría, 

misma que no es permanente, de manera que no existe  

 

monitoreo ni  control en procesos, razón por las que se incurren en  

falencias en los procesos  que se desarrollan en ésta empresa. 

Para que se tenga un aporte más al conocimiento informativo del mercado 

en el que se desenvuelve la empresa según el entorno competitivo de las 

industrias de pinturas en el país el departamento de mercadeo de la 

compañía según su análisis de mercado tiene la siguiente participación 

general. 

1.1.4. ENTORNO DEL MERCADO ECUATORIANO EN INDUSTRIA DE 

PINTURAS 

 

Figura 4. Participación de mercado en la industria ecuatoriana de 

pinturas. Fuente. Dpto. Mercadeo Ultra química Cía. Ltda. (Gambash, 

2012) 

 

En este esquema está totalmente definido cuál es la participación que 

esta compañía tiene en lo referente a  comercialización de pinturas en el 

Ecuador, para que se tenga un panorama general en el momento de  
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establecer estrategias, y de cuan competitivo está el mercado en este 

sector, además que en base de esto se puedan hacer proyecciones de 

venta, crecimiento, etc. 

 

1.1.5. PROCESOS  GENERALES EN EL AREA DE VENTAS. 

En vista que la empresa no tenía definidos formalmente  el proceso  a 

seguir en el área de Ventas, para la obtención de la información para el 

proceso que se desarrolla en el departamento de ventas se optó por 

entrevistar al  personal encargado: el Jefe del Departamento de Ventas  

Ing. Amir Gambash, (véase formato de la entrevista en anexo 3 y 5 los 

resultados) en donde se concluyó que este proceso está compuesto de 3 

etapas detalladas a continuación: 

 La Preventa 

 La venta 

 La Post venta. 

 

PROCESO DE PRE-VENTA 

Para llevar a cabo el proceso de pre-venta  se cuenta con  6 asistentes de 

venta  y  con 12 vendedores a nivel nacional,  las asistentes de ventas 

desde oficina mediante llamadas telefónicas a clientes  y los  vendedores  

mediante visitas planificadas  que realizan , se  determinan las 

necesidades del cliente como principal objetivo y sobre esta base realizar 

una propuesta y oferta de producto. 

 

PROCESO DE VENTAS  

Para iniciar el proceso de ventas previa planeación del presupuesto de 

ventas de la empresa se sigue este proceso: 

 

 Se recepta el pedido de los clientes, sea vía telefónica  a la 

empresa o mediante visita periódicas de los vendedores a sus 

clientes asignados por zonas  a nivel nacional. 

 



UNIVERSIDAD DE CUENCA  

 

Nury J. Pineda V. 
Paola M. Ortega V. Página 21 

 El vendedor  realiza las negociaciones respectivas, donde se 

manejan los descuentos por montos de compras, formas de pago, 

formas de entrega de la mercadería, etc. 

 

 El pedido previo, pasa a crédito y cobranzas para aprobación, esta 

gestión se da para evitar que el cliente tenga cuentas impagas  y 

se continúe vendiéndole sin que haya cumplido con la obligación 

del pago. 

 

 Una vez con la aprobación de crédito y cobranzas y  que el cliente 

esté de acuerdo con lo descrito en el pedido se emite la factura 

correspondiente. 

. 

PROCESO POST-VENTA 

En este proceso se cuenta con las asistentes de ventas quienes  se 

mantienen una comunicación continua con el cliente para conocer si el 

producto fue entregado  oportunamente, si ha recibido la atención 

adecuada por parte del vendedor. 

(Gambach, 2012) 

 

 

1.1.6. MAPA FUNCIONAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS 

El presente mapa muestra  que el Área de ventas está dirigida por  el Jefe 

de ventas, que cuenta con el apoyo de 6 auxiliares de venta quienes 

tienen a su vez la obligación de asistir a 2 vendedores asignados, a nivel 

nacional. 



UNIVERSIDAD DE CUENCA  

 

Nury J. Pineda V. 
Paola M. Ortega V. Página 22 

 

Figura 5. Diagrama funcional del departamento de ventas 

Ultraquimica. 

Elaborado por: 

(AUTORAS DE TESINA, 2012) 

Como se mencionó anteriormente  para la obtención de la información  

para conocer el proceso  general que se sigue en el área de crédito y 

cobranzas, se entrevistó de manera personal a la Ing. Gisella Samaniego 

Jefe de Crédito y Cobranzas, para lo cual se siguió el formato que 

muestra en el anexo 2 y 6. 

 

1.1.7. PROCESO GENERAL EN EL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y 

COBRANZAS 

Según la empresa Ultra Química, estos son los procesos más importantes  

que se siguen para el otorgamiento de crédito. 

 

 Para aperturas  de crédito, el cliente deberá llenar solicitud de 

crédito y adjuntar los documentos respectivos.  

 

GERENTE 

JOSE HAZINS 

JEFE DE 

VENTAS 

ING.AMIR 
GAMBASH 

AUXILIAR DE 

VENTAS 

4 

 

AUXILIAR DE 

VENTAS 

5 

 

AUXILIAR DE 

VENTAS 

6 

 

AUXILIAR DE 

VENTAS 

1 

AUXILIAR DE 

VENTAS 

2 

 

VENDEDOR 

11Y 12 

 

 

VENDEDOR 

1 Y 2 

 

AUXILIAR DE 

VENTAS 

3 

 

VENDEDOR 

3 Y 4 

 

VENDEDOR 

9 Y 10 

 

VENDEDOR 

7 Y 8 

 

VENDEDOR 

5 Y 6 
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 El análisis de la solicitud de crédito se lo hará en 3 días laborables, 

siempre que se cuente con toda la información requerida. 

 Verificación de la información receptada al cliente. 

 Comunicación al cliente sobre la decisión de crédito. 

(Samaniego, 2012) 

 

A continuación  de  manera gráfica se expresa  un organigrama funcional 

de cómo se maneja el departamento de cobranzas en la empresa Ultra 

química 

 

1.1.8. MAPA FUNCIONAL DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y 

COBRANZAS 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Mapa funcional Ultra química. Departamento de Crédito y 

cobranzas. 

Elaborado por: (AUTORAS DE TESINA, 2012) 

ORGANIGRAMA FUNCIONAL 

DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

  
GERENTE 

JOSÉ HAZIN 

 
ASISTENTE 

WENDY 
VARGAS 

RECAUDADOR 
OFICINA 

LEONARDO 
RODRÍGUEZ 

 

 
ASISTENTE 

KATTY 
CEDEÑO 

JEFE  CRÉDITO 
Y 

COBRANZAS 
ING. GISELLA 
SAMANIEGO 

 
ASISTENTE 

JESSICA 
LLAGUNO 
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Con esta información, luego del análisis se estableció que para poder 

tener un proceso de otorgamiento de crédito a sus clientes se deberían 

respetar ciertas condiciones en las que hemos trabajado para reducir los 

riesgos por incumplimientos de pago  por mal manejo en el tratamiento de 

información crediticia del cliente, y para reducir los riesgos de fraude en 

los que puedan incurrir los trabajadores que tienen responsabilidad de 

recaudo de dinero, esta propuesta será presentada a continuación en el 

capítulo 2 del presente documento. 
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CAPITULO 2 

2. PROPUESTA  COMO RESULTADO DEL DIAGNOSTICO 

SITUACIONAL DE LA EMPRESA ULTRAQUIMICA CIA LTDA. 

Una vez  finalizado el capítulo 1 sobre el diagnóstico  de la empresa Ultra 

química y luego de analizar las herramientas que  arroje mejores 

resultados para lo que se quiere conseguir en la presente tesina se 

seleccionó la Matriz FODA de los procesos de ventas, crédito y cobranzas 

para conocer las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y 

amenazas del proceso,  matriz que  proporcione la información adecuada 

para luego poder presentar la propuesta para mejoras de los procesos. 

 

 

2.2.1.              MATRIZ FODA DEL PROCESO DE VENTAS DE LA 

EMPRESA        ULTRAQUIMICA. 

 
Fortalezas Debilidades 

Análisis 
Interno 

 
Por ser fabricantes cuentan 
con stock suficiente para 
satisfacer las necesidades 
de abastecimiento de 
mercadería a clientes. 
 
 
Conocimiento de los 
productos más vendidos en 
el  mercado de pinturas. 
 
 
 
 
El producto que se oferta 
tiene precios competitivos 
 
 
El proceso cuenta con el 
personal idóneo que aportan 
con valor agregado al 
mismo. 

 
No se realiza la Post- venta a 
todos los clientes, sino solo a 
los más importantes. 
 
 
 
No disponer inmediatamente 
de productos de baja rotación 
en caso de requerir el cliente. 
 
 
 
La capacidad de cobertura de 
la producción con la venta 
tiene un déficit del 2% 
 
 
Su sistema   informático no 
cuenta con los debidos 
controles automatizados  
para que los procesos tengan 
menos errores operativos. 
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Se desarrolla un proceso de 
ventas previo a la 
planificación  de 
presupuestos de ventas. 
 
Se tiene un servicio post-
venta lo que hace que se 
mantengan las relaciones 
comerciales duraderas con 
los clientes. 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
Oportunidades Amenazas 

Análisis 
Externo 

 
 
Implementación de modelo 
propuesto con condiciones 
específicas en el proceso de 
ventas  
 
 
Evolución con nuevos tipos 
de plataformas informáticas 
que automaticen los 
controles en esta área. 
 
 
Posicionamiento estratégico 
basado en precio y en 
mercado objetivo 

 
 
 
Nuevos impuestos 
establecidos por salida de 
capitales, al importar las 
materias primas los que 
incrementaría el precio del 
producto. 
 
  
Competidores se anticipan, 
ante falta de condiciones 
específicas en los procesos 
de ventas 
 
 
 

 
 

Figura 7. Matriz FODA del proceso de ventas de la empresa 

Ultraquimica. 

Elaborado por: (AUTORAS DE TESINA, 2012) 
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2.2.2. MATRIZ FODA DEL PROCESO DE CREDITO Y COBRANZAS DE 

LA EMPRESA ULTRAQUIMICA. 

 
Fortalezas Debilidades 

Análisis 
Interno 

 
El personal que interviene 
en el proceso es 
multifuncional, y la atención 
a inconvenientes de crédito 
es rápida. 

No existen controles en el 
sistema o plataforma 
informática en el momento de 
otorgación  de créditos e 
ingreso de información al 
sistema. 
 
Poco control en 
documentación de reportes de 
manejo de dinero. 
 
Poco seguimiento en 
cobranzas  impagas  
 
Auditorias poco frecuentes a 
vendedores 
 
No cuentan con políticas 
definidas  de crédito y 
cobranzas 
 

 
Oportunidades Amenazas 

Análisis 
Externo 

 
Recuperar  que siguiendo 
los procesos adecuados se 
pueda recuperar parte de la 
cartera vencida. 
 
Efectivizar los procesos con 
los debidos controles. 
 

 
Clientes o distribuidores que 
hacen sus pedidos y luego  de  
poco tiempo cierren su 
actividad, provocando pérdidas 
a la compañía. 

Figura 8. Matriz FODA de procedimientos de  Crédito y Cobranzas 

empresa ULtraquimica. 

Elaborado por: (AUTORAS DE TESINA, 2012) 

Una vez reconocidos los puntos fuertes y débiles que tienen los procesos 

de ventas, crédito y cobranzas de esta empresa  se plantea la propuesta 

con los procedimientos más claros expresados a través de diagramas de 

flujo del sistema de gestión de ventas, para luego continuar con un 

diagrama de flujo de cada una de las actividades que proponemos se 
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sigan en el proceso de ventas de la compañía, tomando mucho en cuenta 

como complemento las condiciones expresadas seguido del mismo. 

2.2.3. PROPUESTA DE UN MODELO CON RECOMENDACIONES DEL 

PROCESO DE VENTAS 

 

SISTEMA DE GESTION DE VENTAS

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. Diagrama del Sistema de Gestión del departamento de  

Ventas. 

Elaborado por:  

(AUTORAS DE TESINA, 2012) 

Siguiendo el modelo de una guía para una gestión basada en 

procesos.  (TECNOLOGÍA, BELTRAN SANZ, CARMONA CALVO, 

CARRASCO PEREZ, RIVAS ZAPATA, & TEJEDOR PANCHON, 2002) 

OBJETIVOS 

(LO QUE SE QUIERE) 
PROCESO- VENTAS RESULTADOS 

RESPONSABLE: 

    Jefe de ventas 
 

PROGRAMA: 

Programa de visitas 

frecuentes a clientes 

con seguimiento de 

rutas y sectores. 
 

Cumplir con los 

presupuestos de ventas 

planteados mes a mes 

Cumplir con las 

necesidades de los clientes 

en abastecimiento de 

producto 

RECURSOS: 

 Labor conjunta con 

vendedores y con 

producción disponible 
 

METODOLOGIA: 

 Visitas periódicas a 

clientes. 

Adecuada gestión en 

manejo de inventarios 

para oportuno 

abastecimiento a 

clientes 
 

Cumplimiento de 

metas de ventas para 

el objetivo anual 

Relaciones 

comerciales efectivas 

y duraderas con 

clientes 



UNIVERSIDAD DE CUENCA  

 

Nury J. Pineda V. 
Paola M. Ortega V. Página 29 

Figura 10. Diagrama de flujo del proceso de  Ventas empresa 

Ultraquimica. 

Elaborado por: (AUTORAS DE TESINA) 

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE VENTA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 NO 

 

                                                                  SI   

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  NO        

       X 

 

 

      SI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Fin 

Inicio 

Cotización 

Verificar existencias 

Recepción  de pedidos 

Análisis de descuento 

Ofrecer otros productos 

Decisión de 
compra del 

cliente 

Crédito Contado 

Procesos crédito y 
cobranzas 

Entrega del producto 
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Para la comprensión del Diagrama de Flujo del proceso de crédito y 

cobranzas se detalla a  continuación los siguientes  procedimientos  a 

seguir: 

 Recepción de pedidos: Se recepta el pedido de los clientes ya sea 

por vía telefónica o mediante  visitas  de los vendedores a sus 

clientes asignados, el cual debe ser registrado en el respectivo 

formulario (nota de pedido ver anexo 7). 

 Verificar existencias: Se recibe  la nota  de pedido y se procede a  

verificar si la cantidad del producto requerida se encuentra 

disponible. 

 Ofrecer otros productos: Dar a conocer otros productos de la 

misma línea de pinturas, con iguales o similares características de 

manera que puedan satisfacer la misma necesidad. 

 Cotización: Se detalla la cantidad, que producto, precio unitario y el 

precio total a pagar. 

 Análisis de descuentos: Se realiza un descuento en base al monto 

de compra,  previa  autorización  del jefe de Ventas. 

 Ventas a crédito: Si ya son clientes de la compañía  y requieren 

crédito, estos se sujetaran a los procesos de crédito y cobranzas. 

 Ventas  al contado: Se recibe el dinero por parte del cliente y este 

recibe la factura correspondiente. 

 Entrega del producto o despacho: mediante la presentación de la 

factura, se procede al revisar junto con el cliente que, el producto 

se encuentre en buen estado, de manera que el cliente este 

satisfecho con el producto que fue pedido anteriormente. 

 

CONDICIONES ANTES DE LLEVAR A CABO EL PROCESO DE 

VENTAS 

 

 El Jefe del Departamento Financiero establece las políticas para la 

programación del presupuesto de la empresa. 
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 El Jefe del Departamento Financiero pasa este presupuesto al Jefe 

de Ventas y junto con los asistentes de ventas elaboran el 

presupuesto anual de ventas. 

 Se presenta este presupuesto a la Gerencia  para su aprobación. 

 Este presupuesto aprobado es comunicado por Mercadeo 

mediante correo electrónico al resto del personal. 
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SISTEMA DE GESTION DE CREDITO Y COBRANZAS

 

                                                                                                                                                                                                                    

      

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Diagrama del Sistema de Gestión del departamento de  

Crédito y cobranzas. 

Elaborado por: (AUTORAS DE TESINA, 2012) 

Siguiendo el modelo de una guía para una gestión basada en 

procesos.  (TECNOLOGÍA, BELTRAN SANZ, CARMONA CALVO, 

CARRASCO PEREZ, RIVAS ZAPATA, & TEJEDOR PANCHON, 2002) 

 

OBJETIVOS 

(LO QUE SE QUIERE) 

PROCESO- CREDITO Y 
COBRANZAS 

RESULTADOS 

RESPONSABLE: 

Jefe de Crédito y 

Cobranzas 

PROGRAMA: 

Programa de visitas 

frecuentes a clientes con 

seguimiento de rutas y 

sectores, acompañado del  

reporte del sistema de las 

cobranzas a realizar. 
 

Mantener una 

cartera de 

clientes al día 

Cumplir con las 

normas en el 

proceso de 

calificación de 

un cliente 

RECURSOS: 

Oficiales de cuenta 

Vendedores 

 Reportes de cuentas 

vencidas 

Documentos de soporte  

para respaldar  el cobro. 

Plataforma de 

información. 
 

METODOLOGIA: 

*Llamada previa al 

vencimiento de la cuenta 

del cliente. 

*Coordinación de oficial 

de crédito con vendedor 

para recuperación de 

cuenta de cliente. 

*Firmas de documentos y 

sellos que validen el cobro 

de la cuenta  de cliente. 
 

La empresa tendrá 

liquidez, clientes sin 

cuentas vencidas, 

respetando normas 

de recuperación de 

cartera. 
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Figura 12. Propuesta de diagrama de flujo del Proceso de crédito y 

cobranzas 

Elaborado por: (AUTORAS DE TESINA, 2012) 

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CREDITO Y COBRANZAS 

 
 
 
 
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 SI NO 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

Inicio 

Recepción de solicitud de 
crédito y documentación 
respectiva 

 
Ingresar los datos al sistema 

 
Verificación de datos 

Análisis de solicitud de 
crédito 

Decisión 
de crédito 

 
Informar al cliente 

Informar al cliente el 
monto del crédito 
asignado 

Emisión, firmas y entrega 
de documentos respectivos 

Establecer condiciones de 
pago 

Registrar información en el 
sistema de crédito y 
cobranzas 

 
Cobro dentro del plazo normal 

 
Cobranzas 

 
Cobro fuera del plazo 

normal 

Cancelación total de la deuda. 

Fin 

Cobranza pre-Judicial o 
Judicial 

 
Entrega del producto 

Constar en el sistema como 
cliente 



UNIVERSIDAD DE CUENCA  

 

Nury J. Pineda V. 
Paola M. Ortega V. Página 34 

 

Para la comprensión del Diagrama de Flujo del proceso de crédito y 

cobranzas se detalla a  continuación los siguientes  procedimientos  a 

seguir a manera de condiciones que ayudaran a gestionar mejor el control 

en el proceso que como empresa se utilizaba. 

 Constar en el sistema como cliente: Para tener una línea de crédito 

en la empresa necesariamente deberán realizar como mínimo tres 

compras al contado en el año. 

 Recepción de solicitud de crédito y documentación respectiva: Se 

deberá llenar la solicitud de crédito y adjuntar los documentos 

respectivos. Si es una persona natural cédula de ciudadanía, RUC, 

ultima planilla de agua, luz  o teléfono, soporte de las referencias 

personales y comerciales y certificado bancario actualizado sí los 

pagos se realizan con cheque. Si es una persona jurídica se 

adicionará copias de las escrituras de la  constitución de la 

empresa (ver anexo 8 solicitud de crédito). 

 Ingresar datos al sistema: Una vez recibida  la solicitud de crédito, 

se procederá a ingresar  los datos del solicitante. 

 Verificación de datos: Comprobar mediante forma visual y llamadas 

telefónicas que los datos que constan en la solicitud sean los 

mismos que respaldan los documentos. 

 Análisis de solicitud de crédito: Este se realizará mediante tomando 

en cuenta los siguientes factores: carácter, capacidad, capital, 

coyuntura, colateral. 

 Informar al cliente sobre la decisión del crédito: Mediante llamada 

telefónica se dará a conocer al cliente si fue o no aprobado el 

crédito solicitado. En caso de ser aprobado se debe informar el 

monto y plazo asignado.  

El cupo mínimo asignado será de  $500,00 

El plazo  será  de 30, 60 y 90 según capacidad  de pago del cliente. 
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 Establecer condiciones de pago: Los clientes deberá tener 

soportada su cuenta con los respectivos cheques a fecha  excepto 

los clientes acordados que cancelan en efectivo. Los cheques 

recibidos como soporte a las facturas despachadas no podrán ser 

de terceras personas, salvo previa autorización del Jefe de Crédito 

y Cobranzas. 

 Emisión, firmas y entrega  de documentos respectivos: Es decir se 

emite la factura al cliente para la firma y entrega  respectiva, así 

mismo el cliente deberá entregar  los cheques con los valores y 

fechas correspondientes, que deberán estar detallados en la 

factura.  

 Registrar información en el sistema de crédito y cobranzas: 

ingresar al sistema los valores y la fecha de los cheques para su 

cobro en las fechas indicadas. 

 Entregar el producto: Se deberá revisar junto con el cliente que, el 

producto se encuentre en buen estado, de manera que el cliente 

este satisfecho con el producto, para entregarlo finalmente. 

 Cobro dentro del plazo normal: Este se lo realiza conforme a la 

fecha de los cheques entregados por los clientes. 

 Cobro fuera del plazo normal: En caso que los clientes no paguen  

dentro del plazo normal, el plazo máximo autorizado para 

postergación de cheques es de 2 días, salvo otra disposición del 

Jefe Financiero. 

 Cobranza pre-judicial o judicial: se notifica al cliente de su estado 

por medio de una llamada telefónica, en caso que después de las 

gestiones telefónicas o visitas personales que se realicen tanto 

local como provincial, el cliente no pone su cuenta al día se 

convierte en cobranza pre-judicial, y se notificará por escrito. 

 Cancelación total de la deuda: Se recurrirá a todas las instancias 

legales posibles, hasta que la deuda quede cancelada en su 

totalidad, salvo otra disposición de los directivos. 
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3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

3.1.   Conclusiones. 

Al finalizar estos dos capítulos, el primero del Diagnóstico, se pudo 

ubicar los puntos débiles que tiene esta empresa en sus procesos 

de ventas, crédito y cobranzas, y en el segundo capítulo,  se 

presenta la propuesta de mejora con la expresión de diagramas de 

flujos de ambos procesos y la implementación de condiciones  que 

serán una herramienta  de gran control  al momento de 

otorgamiento, análisis y decisión de crédito. 

 Se concluye que la empresa tiene procesos de crédito y 

cobranzas muy  en general  pero no se encuentran 

declarados de manera formal, sin  políticas  que lo regulen,  

justamente por  este motivo han sucedido los problemas de 

fraude  por parte de vendedores en tardanza en la entrega de 

cobranzas de clientes y en algunos casos faltantes  de  

dinero, acarreando  la desvinculación del recurso humano 

que intervino en el proceso. 

 Los problemas en el proceso de ventas se deben en si por  

una producción que no cubre la demanda del mercado, 

haciendo que vendedores muchas   veces no cumplan con 

sus presupuestos de ventas mensuales, por ende no 

progresan en su crecimiento como profesionales y en lo 

económico. 

 Existe poco control en la documentación presentada por 

vendedores al reportar una cobranza realizada a clientes, es 

por esto que los faltantes de dinero no son detectados 

oportunamente.(ver anexo 9). 

 En el momento de la desvinculación del personal que 

participo del fraude económico,  surgen nuevos problemas 

porque la empresa no se sujeta sensatamente a sueldos 

equitativos y con sus respectivos beneficios, por esta razón la 

empresa ha enfrentado  algunos casos de demandas 

laborales. 
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 La empresa no cuenta con un departamento de auditoría 

interna a manera de staff en los procesos que sea 

permanente. 

 En los procesos existentes tanto en el área de crédito y 

cobranzas como en el de ventas no existen  formalmente 

condiciones  que limiten el actuar de cada persona 

involucrada en el proceso para otorgamiento de crédito. 

 

3.2.   Recomendaciones. 

Se recomienda que la empresa implemente  en sus procesos de 

crédito y cobranzas un manual de políticas o condiciones para que 

este proceso se lleve a cabo, por motivos de control y minimización de 

riesgo en el que se incurre porque sus procesos no se encuentran 

declarados de manera formal. 

Así como también  un mejor manejo del ambiente laboral en lo 

referente a equidad remunerativa, y crecimiento profesional para los 

trabajadores, con capacitaciones constantes. 

También se recomienda una mejor comunicación entre todas las áreas 

operativas de la empresa para que tengan un desarrollo funcional y los 

resultados se den de mejor manera, especialmente entre los procesos 

de producción y ventas para que así puedan cumplir siempre con los 

presupuestos  establecidos, y cubrir toda la  demanda del mercado. 

Además de recomendar  mayor control con la documentación que 

presentan los vendedores al momento de justificar una cobranza de un 

cliente. 

La compañía deberá comprometerse a cumplir  con todas las 

disposiciones legales actuales en lo referente a seguridad social, 

estabilidad laboral y  equidad  salarial. 

En el momento en que la empresa esté en condiciones de hacer una 

inversión en tecnología,  implementando una plataforma informática 

que automatice los controles expresos en las políticas de cada área 

que se proponen en el presente trabajo. 
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Tratar de realizar auditorías  con mayor frecuencia a personas 

encargadas de manejo de dinero, así como también en los procesos 

que se realicen en cada área departamental para hacer los recursos 

mucho más eficientes para la compañía. 
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ANEXOS 

ENTREVISTAS REALIZADAS  A PERSONAS INVOLUCRADAS EN 

LOS PROCESOS 

Anexo 1.  

FORMATO DE LA ENTREVISTA AL  GERENTE DEL DEPARTAMENTO 

FINANCIERO 

Ing. Cecilia de Valencia 

1. ¿Cómo Gerente Financiero Conoce usted sobre los problemas que 

atraviesa la empresa en sus procesos de ventas, crédito y 

cobranzas? 

2. ¿Por qué usted cree que se dan este tipo de problemas con 

frecuencia en esta área? 

3.  ¿Trabajan con un  staff  auditor que realice  recomendaciones 

sobre posibles errores en procesos, procedimientos, etc.? 

4. ¿Usted participa de las reuniones para establecer los presupuestos 

de ventas de la empresa? 

5. ¿Se hace  seguimiento de progreso del  equipo humano en el 

aspecto de satisfacción laboral? 

6. ¿Quiénes son las personas encargadas de la vinculación del 

recurso humano para los departamentos de ventas, crédito y 

cobranzas? 

7. ¿En la actualidad la empresa está en condiciones de adquirir una 

plataforma tecnológica  para implementar controles informáticos 

automatizados en el proceso de ventas, crédito y cobranzas? 
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Anexo 2. 

 FORMATO DE LA ENTREVISTA AL JEFE DE CRÉDITO Y 

COBRANZAS 

Ing. Gisella Samaniego 

1. ¿Indique  cuáles son los procesos más relevantes que se  

desarrollan en el Dpto. de Crédito y Cobranzas? 

2. ¿Cuáles son los problemas más frecuentes  que se suscitan en 

esta Área? 

3. ¿Cuántas personas laboran en el Departamento? 

4. ¿Se hace  seguimiento de progreso del  equipo humano en el 

aspecto de satisfacción laboral? 

5. ¿Existe alguna restricción  en relaciones fuera de lo laboral con 

trabajadores? 

6. ¿Cuál es el nivel de incobrables que maneja el departamento? 

7. ¿Tiene el departamento políticas aplicadas para el otorgamiento de 

crédito? 

8. ¿Cómo se realiza  el proceso de evaluación del crédito de un 

cliente? 

9. ¿Cuántos casos de fraudes por parte de clientes se ha dado en 

este año? 

10. ¿Existe comunicación permanente entre las personas involucradas 

en el proceso de otorgamiento de crédito de aun cliente? 

Anexo 3. 

 FORMATO DE LA ENTREVISTA APLICADA AL JEFE DE VENTAS 

Ing. Amir Gambash  

1. Para planificación de presupuestos de ventas. ¿Con que personas 

se reúnen para hacerlo? 

2. ¿Mantienen buena comunicación con el departamento de 

producción para coordinar el presupuesto de ventas? 
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3. ¿Cuántas personas tienen laborando en este departamento? 

4. ¿Está cubierta la demanda de  pinturas por Ultra química? 

5. ¿Cuentan con capacitación continua para vendedores y asistentes? 

6. ¿Tienen alguna estrategia de ventas específica a aplicarse? 

7. ¿Indique  generalmente cuál es el proceso  que se sigue en su área 

de ventas? 

8. ¿Piensa usted que el personal que trabaja en su departamento está 

conforme en lo correspondiente a satisfacción laboral? 

 RESULTADO DE LA ENTREVISTA 

Anexo 4. 

 Entrevista a Ing. Cecilia de Valencia – Gerente Financiero 

“Los problemas que atraviesa la empresa en sus procesos de ventas , 

crédito y cobranzas actualmente son muy preocupantes, ya que se 

han visto envueltas muchas personas en hechos deshonestos, 

mismos que no pudieron ser detectados y controlados a tiempo, 

debido a que en la empresa no se manejan bajo políticas de ningún 

tipo, dando a lugar  a faltantes de cobranzas realizadas por 

vendedores, así mismo en ventas  el problema radica en que la 

demanda de producto no es cubierta en su totalidad por producción.. 

Realmente este tipo de inconvenientes se dan por no tener un staff 

permanente que haga las veces de asesoría y auditoria  de 

procedimientos realizados dentro de la compañía en cada uno de los 

procesos que la componen. El staff de auditoría y asesoría solo se 

contrata una vez al año muy superficialmente. 

Actualmente para establecer los presupuestos para cualquier 

departamento se manejan reuniones solo con las personas 

involucradas en cada proceso. 
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Para asuntos de vinculaciones de nuevo personal se encarga 

directamente la gerencia general y con el apoyo de gerencia 

financiera. Seguimiento del equipo humano en cuanto a satisfacción 

laboral no tenemos en la compañía, pero el ambiente que se percibe, 

existe  mucho personal inconforme  con remuneraciones  y con 

situaciones no equitativas en cuanto al trato  con el personal, pienso 

que muchos de los problemas  que se dan  radican por esta 

inconformidad. 

En la actualidad la empresa no está en condiciones de adquirir una 

plataforma tecnológica  para implementar controles informáticos 

automatizados en el proceso de ventas, crédito y cobranzas porque se 

corren riesgos en la migración de información y además el costo es 

muy alto” 

Anexo 5. 

 Entrevista .Ing. Amir Gambash –Jefe de Ventas 

“Para planificar los presupuestos de ventas anuales y las mensuales, 

se elaboran con los reportes anteriores de los últimos 5 años de venta 

para solo con los involucrados en el departamento de ventas y 

cobranzas. Contamos con 12 vendedores  y 6 personas  asistentes de 

ventas distribuidos a nivel Nacional. 

Normalmente la producción abastece pedidos medianos de los 

clientes, sin embargo muchas veces no se ha podido cumplir con 

pedidos de volúmenes más grandes debido a la demora que existe en 

la etapa de producción, por lo cual la empresa tiene un margen 

aproximado del 2% de la demanda que no está cubierta.  La 

capacitación que se da a la fuerza de ventas se realiza cada 6 meses 

a manera de taller. 

La estrategia que manejamos está centrada básicamente en buscar 

posicionarnos  por ofrecer  calidad y bajos precios.” 
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El proceso que seguimos en el Área de ventas se compone de 3 

etapas Pre Venta- Venta-Post Venta. 

En cuanto a la satisfacción  laboral,  es algo que nunca nadie va a 

estar de acuerdo y satisfecho, pero se trata de hacer lo posible por 

mantener en cada departamento a la gente motivada.  

Anexo 6. 

Entrevista  Ing. Gisella Samaniego-Jefe de crédito y cobranzas 

“Los procesos más relevantes que se  desarrollan en el Dpto. de 

Crédito y Cobranzas son: 

Para aperturas  de crédito, el cliente deberá llenar solicitud de crédito y 

adjuntar los documentos respectivos.  

 

El análisis de la solicitud de crédito se lo hará en 3 días laborables, 

siempre que se cuente con toda la información requerida. 

Verificación de la información receptada al cliente. 

Comunicación al cliente sobre la decisión de crédito. 

Los problemas más frecuentes  que se suscitan en esta Área, son los 

fraudes por parte de vendedores en el momento que reciben las 

cobranzas de clientes y no las reportan a tiempo. 

En el departamento de crédito y cobranzas laboran 3 auxiliares de 

crédito y 1 recaudador, es política de la empresa que no debe existir 

ningún tipo de parentela entre trabajadores dentro de la empresa. Se 

manejan cuentas de clientes a 30, 60 y 90 días dependiendo los 

montos de compra y cumplimiento de pagos, el % de incobrables es 

aproximadamente el 5%. 

El proceso de evaluación de un potencial cliente se hace mediante el 

ingreso de la solicitud de crédito, trabajamos a la par con un buró de 

crédito con el que se analizan varios aspectos, para saber cómo 

asignar cupos y tiempos de pago.  
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En el departamento de crédito y cobranzas laboran 6 personas. La 

empresa no cuenta con políticas en ninguna de las áreas de la 

estructura organizacional” 

En cuanto a la satisfacción laboral del departamento  no existe 

conformidad con los sueldos, pero gran parte de del  problema se 

centra en la falta de equidad en la seguridad social y en las 

remuneraciones y no existe departamento que explote el desarrollo 

laboral en la empresa. 
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Anexo 7. 

NOTA DE PEDIDO 

 

Figura 13. Formato de Nota de Pedido 

Fuente: Departamento de ventas empresa Ultra química Cía. Ltda. 

 

 

Anexo 8. 



UNIVERSIDAD DE CUENCA  

 

Nury J. Pineda V. 
Paola M. Ortega V. Página 46 

SOLICITUD DE CRÉDITO 
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Figura 14. Formato de solicitud de Crédito 

Fuente: Departamento de Crédito y Cobranzas empresa Ultraquimica 

Cía. Ltda. 
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Anexo 9. 

REPORTE  DE COBRANZAS 

 

Figura 15. Formato de reporte de cobranzas 

Fuente: Departamento de crédito y cobranzas  Ultraquímica Cía. 

Ltda. 
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 Anexo 10. 

 DISENO DE TESIS 

 

 

UNIVERSIDAD DE CUENCA 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS 

CURSO DE GRADUACION DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS 

ESQUEMA DE TESIS. 

 

POSTULANTE(S): Nury Pineda Velásquez y Paola Ortega Villamar 

TEMA: DIAGNOSTICO  SITUACIONAL DE LA EMPRESA 

ULTRAQUIMICA Y RECOMENDACIONES  EN LOS SISTEMAS DE 

CONTROL DE GESTION DEL  PROCESO DE VENTAS-CREDITO Y 

COBRANZAS. 

 

IMPORTANCIA:  

El desarrollo de la presente tesina es muy  importante no solo para 

quienes lo estamos desarrollando, sino para todas las partes 

involucradas, ya que la empresa al  nosotras finalizar el diagnostico que 

se haremos  en sus procesos de ventas, crédito y cobranzas podrá hacer 

mejoras implantando o acogiendo nuestras sugerencias para mejorar el 

desempeño de los recursos empleados en el proceso antes mencionado y 

conseguir mejoras continuas, cumpliendo con sus objetivos 

empresariales, siendo más eficientes en sus  procesos y en conjunto 

lograr mayor competitividad.  

ACTUALIDAD: 

La investigación referida a los severos problemas que tienen las 

empresas hoy en día en muchos de los casos se da  por tener procesos 
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no bien definidos causando problemas de muchas índoles, haciéndolas 

menos competitivas y eficientes en el logro de resultados. 

En este proyecto  presentaremos un diagnostico situacional  del proceso 

de ventas que se aplica en esta empresa, analizando sus Fortalezas, 

debilidades, amenazas y oportunidades interdepartamentales para 

conocer las falencias de sus procesos, analizando el problema actual 

implementando mejores formas de control operativo dentro de los 

procesos de la compañía para que con nuestra propuesta se pueda dar  

soluciones a esta problemática que actualmente atraviesa la compañía 

 

FACTIBILIDAD:  

Desde el punto de vista teórico, se justifica porque se desarrollaran 

conceptos fundamentales de mejora en la gestión  de los procesos  en 

nuestro caso aplicado a la industria de la fabricación, y comercialización 

de pinturas, los mismos que han sido utilizados durante el transcurso de 

nuestros estudios superiores. A través de este estudio se podrá tener un 

conocimiento más específico de cómo se encuentra la empresa a nivel de 

los procesos de gestión de ventas, crédito y cobranzas, cuáles son sus 

fortalezas y debilidades en este asunto y  de qué manera se puedan 

tomar decisiones fundamentales para reducir las pérdidas por falencias o 

por procesos mal desarrollados. 

Desde el punto de vista metodológico, la realización de la presente tesina 

se justifica porque los métodos, procedimientos y técnicas que se 

emplearan, coinciden con los recomendados  para ayudar a la mejora 

interdepartamental de la compañía aplicado al presente caso de estudio, 

permitiendo una vinculación directa de lo conceptual con la práctica. 

Desde el punto de vista operativo, se justifica este trabajo puesto que 

servirá como una herramienta de apoyo, no solo para la gerencia, sino por 

todo el gobierno corporativo, ya que podrá utilizarse para la solución de 

problemas en las áreas afectadas y para aprovechar las oportunidades, 
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con el objetivo de alcanzar las metas empresariales, optimizando los 

recursos con los que cuenta la empresa. 

 

 

 

OBJETIVOS BASICOS:  

1.3.1 Objetivo General 

Realizar un diagnóstico de la empresa ULTRAQUIMICA, que 

permita proponer mejoras al área del departamento de ventas 

crédito y cobranzas. 

1.3.2.- Objetivo Especifico 

 Analizar los procesos y las operaciones en el área de ventas, 

crédito y cobranzas. 

 Identificar mediante la matriz FODA aquellos factores externos e 

internos que interfieren en los procesos  del área de ventas crédito 

y cobranzas.  

 Proponer un modelo de control que reduzca los riesgos por fraude. 

2.-MARCO TEORICO 

Antes de continuar con el presente trabajo  se definen  los siguientes 

conceptos: 

Sistema de control de gestión 

Un Sistema de Control de Gestión es un conjunto de procedimientos que 

representa un modelo organizativo concreto para realizar la planificación y 

el control de las actividades que se llevan a cabo en la empresa, 

quedando determinado por un conjunto de actividades y sus 

interrelaciones, y un sistema informativo. 

http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/histoconcreto/histoconcreto.shtml
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Figura 1. El Sistema de Gestión como herramienta para 
alcanzar los objetivos. Fuente: Beltrán Sanz, (2002). 

 

Gestión por Procesos 

El enfoque basado en procesos es un principio de gestión básico y 

fundamental para la obtención de resultados. Enfatiza cómo los 

resultados que se desean obtener se pueden alcanzar de manera más 

eficiente si se consideran las actividades agrupadas entre sí, 

considerando, a su vez, que dichas actividades deben permitir una 

transformación de las entradas en salidas y que en dicha transformación 

se debe aportar valor, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto 

de actividades. 

El hecho de considerar las actividades agrupadas entre sí constituyendo 

procesos, permite a una organización centrar su atención sobre "áreas de 

resultados" (los procesos deben obtener resultados) que son importantes 

conocer y analizar para el control del conjunto de actividades y para 

conducir a la organización hacia la obtención de los resultados deseados. 

 

 

Figura 2. Proceso "Conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas, o que interactúan las cuales transforman 
elementos de entradas en salidas.  
Fuente: Beltrán Sanz, (2002). 
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La identificación y gestión sistemática de los procesos se conoce como 

"enfoque basado en procesos". Este principio sostiene que "un resultado 

se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos se 

gestionan como un proceso" 

(TECNOLOGÍA, BELTRAN SANZ, CARMONA CALVO, CARRASCO 

PEREZ, RIVAS ZAPATA, & TEJEDOR PANCHON, 2002) 
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3.METODOLOGIA 

Se seguirá un proceso de investigación exploratoria, basada en 

entrevistas con expertos, el trabajo pueden ser aplicados de manera 

provechosa en la unidad de análisis o informe, que permitan una análisis 

con todos los puntos débiles en los que se puedan alcanzar mejoras. 

 

CAPITULOS PRINCIPALES:   

CAPITULO 1 

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA ULTRAQUIMICA 

3  Antecedentes de la empresa. 

3.1.     Filosofía empresarial 

3.1.1.    Misión 

3.1.2.    Visión 

3.1.3.  Estructura organizacional 

3.1.4.  Entorno del Mercado Ecuatoriano en Industria de  Pinturas 

3.1.5.  Procesos generales en el área de Ventas 

3.1.6. Mapa funcional del departamento de  Ventas de la empresa. 

3.1.7. Procesos generales  aplicados en el área de Crédito y 

Cobranzas 

3.1.8. Mapa funcional del departamento de Crédito y Cobranzas   

de la empresa 

 

 

  



UNIVERSIDAD DE CUENCA  

 

Nury J. Pineda V. 
Paola M. Ortega V. Página 55 

CAPITULO 2 

PROPUESTA  COMO RESULTADO DEL DIAGNOSTICO 

SITUACIONAL DE LA EMPRESA ULTRAQUIMICA CIA LTDA. 

   

3.2.1 Análisis FODA    en los procesos de ventas. 

3.2.2 Análisis FODA    en los procesos de crédito y cobranzas 

3.3.1  Propuesta de un modelo  con recomendaciones en los 

procesos de ventas, crédito y cobranzas 

 

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

4,1,   Conclusiones. 

4.2.   Recomendaciones. 

 

  Anexos. 

  Bibliografía. 
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