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cada uno de sus ejecutivos la principal propuesta de valor a entregar. A continuacion se
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INTRODUCCION

En los dltimos afios la economia del pais se ha visto en riesgo, enfrentado una
crisis econdémica que ha desencadenado problemas de liquidez a la poblacion
(Marifio, 2016).

Considerando que la banca privada cumple un rol fundamental en el sistema
financiero y que este factor ha generado como resultado una alta morosidad de
clientes portadores de tarjetas de créditos, la banca privada se ha visto obligada a
buscar nuevas modelos y alternativas de recuperacion de cartera y por supuesto la

reduccion de los costos operativos (Deloitte, 2012).

Por tal razon dichas instituciones estan desarrollando canales méas apropiados que
brinden un servicio, el incremento en la recuperacién de cartera y eficiencia en las
cobranzas, estandarizando, controlando y midiendo el desempefio de cada uno de
los procesos que conlleva, en busqueda de ejecutivos altamente capacitados que

sirvan como asesores y no solo como agente de cobranzas (Deloitte, 2012).

El alto incremento de las tasas de interés propicio que las instituciones financieras
contaran con una cantidad notable de socios con cuentas en moras, por esta razon,
es que se ha visto la necesidad de tercerizar estos servicios, buscando nuevas
alternativas de acercamiento a los socios y que vayan de la mano con un plus al

servicios de cobranzas domicilio (Barreno, Garcia, & Zurita, 2012).

Para este tipo de proceso se han creado modelos operativos de cobranzas
buscando mejorar las buenas practicas de la empresa, como el entendimiento y la
negociacion mas flexible con el socio, con el enfoque de donde puede haber una
mayor recuperacion. El objetivo es contar un una visién estratégica corporativa en
el area de negocio y su funcionamiento integral como una empresa de Cobranza

elite.

Uno de los aspectos relevantes es el mismo comportamiento historico de pagos de

los clientes asi como la mayor concentracion de la cartera de acuerdo a zonas
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establecidas, de esta informacion se pueden definir nuevas estrategias y nuevas

alternativas de recuperacion

La creacion de una esta empresa de cobranzas ofrece la oportunidad de reducir los
costos operacionales, por esta razén es muy importante definir politicas,
procedimientos asi como niveles de servicios propios manteniendo control sobre
la ejecucion de los mismos, por lo que es necesario establecer planes de accion
que conlleve a constantes capacitaciones al personal para que el mismo sea
medido por sus resultados en contactabilidad y efectividad de la cartera

proporcionada para su debida gestion.

Dada las circunstancias descritas anteriormente se ve la necesidad de la creacion
de una Empresa de Cobranzas Elite Domicilio (In work & home), para el norte de
la ciudad de Quito, comprendido desde la Av. Patria hasta el Condado, con el fin
de fortalecer la cobranza del sector financiero, comercial, de bienes y servicios,
brindando un pilar fundamental en el desarrollo econémico en el que actualmente
se encuentra el pais, cuya finalidad principal es buscar y brindar mejores
comodidades al cliente optimizando sus tiempos en acudir a las distintas entidades
bancarias buscando hacer mas agradable el ambiente y la relacion entre ambas

partes.

El Capitulo I, correspondiente al Area de marketing, describe la definicion del
servicio, explicando sus caracteristicas fundamentales y beneficios para el cliente
mediante los aspectos innovadores que proporciona. A partir de este punto se
establecid el segmento de mercado en el cual se desea incursionar a travées de la
categorizacién de sujetos y métodos de recoleccion de informacién mas
relevantes. Una vez establecidos estos puntos se calculé la demanda potencial e
insatisfecha, oferta y sus respectivas proyecciones; seguido finalmente de como se

realizara la introduccién del servicio en nuestro mercado.

El Capitulo I, correspondiente al Area de operaciones, presenta el proceso del
servicio y los recursos humanos, tecnologicos y materiales necesarios para su

adecuada entrega y funcion.
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El Capitulo 11, correspondiente al Area de organizacion y gestion, establece el
analisis estratégico y los objetivos que la empresa se propone lograr: su mision, y
vision; analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; descripcion

de la estructura organizacional y funcional de la empresa.

El Capitulo 1V, correspondiente al Area legal, plantea la estructura y naturaleza
juridica que tiene la empresa y los documentos legales y permisos con los que

debe contar para su funcionamiento.

La altima parte, Capitulo V, correspondiente al Area financiera, incluye la
descripcion del plan de inversiones y de financiamiento, calculo de costos/gastos,
y su respectiva evaluacion financiera mediante indicadores, para determinar la

viabilidad del proyecto.

Objetivo general

El objetivo principal del presente proyecto es desarrollar el plan de negocios para
la creacion de una empresa de servicios de cobranzas elite domicilio, en el sector

norte de la ciudad de Quito para el afio 2016.

Objetivos especificos

- Realizar el estudio de mercado para conocer las caracteristicas necesarias
para la creacion de la empresa.

- Determinar la estructura de la organizacion y los requisitos necesarios para
su adecuado funcionamiento.

- Realizar el andlisis financiero de la empresa para demostrar su viabilidad

en el tiempo.
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1.

CAPITULO |

AREA DE MARKETING

AREA DE MARKETING

1.1 Definicién Del Servicio

1.1.1 Especificacion del servicio

La situacion actual que atraviesa el pais ha puesto en riesgo los niveles de
endeudamiento de su poblacion, siendo las operadoras de tarjetas de crédito
una de las afectadas debido a la recuperacion de cartera vencida (Marifio,
2016). Para contrarrestar dicha situacion este tipo de empresas han
recurrido a la subcontratacion de servicios de cobranzas, con el objetivo de

una pronta recuperacion de las deudas que mantienen los clientes.

La tercerizacion del servicio de cobranza por parte de las operadoras de
tarjetas de crédito no ha entregado los resultados esperados, entendidos
como: el alto costo que representa pagar por este servicio, la gestion
inadecuada por parte de los cobradores debido a la carencia de informacion
o los canales utilizados, y que, finalmente derivan en la disconformidad del

cliente.



A partir de estos antecedentes, se propone la creacion de una empresa de
servicios de cobranzas élite domicilio, en el sector norte de la ciudad de
Quito. “Portafolio Outsourcing”, como ha sido denominada la empresa,
inicialmente trabajard con los clientes proporcionados por Diners Club,
pero siempre abierto a captar méas clientes en la misma linea de trabajo

(tarjetas de crédito pertenecientes a otras entidades bancarias)

Dentro de la cartera a gestionar por parte de la empresa, se puede
evidenciar un grupo de personas que son socios exclusivos por su nivel de
manejo de ingresos, consumos Y relaciones dentro de la sociedad, ubicados
en la ciudad de Quito. Este grupo requiere una atencién diferenciada en el
manejo de sus cuentas, asi como el asesoramiento de manera ejecutiva y
personalizada con el fin de poder captar su atencién y solucién a las

cuentas pendientes por pagar.

1.1.2 Aspectos innovadores del servicio

El aspecto innovador de la empresa es dar un servicio de cobranzas que
brinde una solucion inmediata a las deudas contraidas por parte de los
clientes. Esto se logrard a través del trato personalizado de los operarios
(ejecutivos élite) para con los clientes, pues los mismos seran personas
calificados para esta tarea. Siendo el nexo directo como intermediario y
representantes ejecutivos, se mantendra Unicamente visitas previa cita de
los clientes que den la apertura a una negociacion, y de la misma manera,
servir de guia con una selecta gama de beneficios y comodidad en cuanto a

la solucién inmediata a su crédito vencido.

Ellos estaran en capacidad de brindar un asesoramiento directo al cliente,
dado que cuentan con la informacién, lineamientos y protocolos necesarios
para atender al usuario, resolviendo todas las inquietudes que se presenten

en el momento de la visita.



El trato a clientes no se limita solamente a la solucion de problemas de
forma inmediata, sino que también esta fuertemente ligada a la imagen que
los ejecutivos muestran para los clientes: su desenvolvimiento, presencia y

experticia.

1.2 Definicién del mercado

1.2.1 Qué mercado se va a tocar en general

Diners Club del Ecuador serd la organizacion que adquirird los servicios
ofrecidos por la empresa, los cuales serdn otorgados de manera exclusiva.
Diners Club decidird la aprobacién de la inclusién de la empresa como
outsourcing de servicio de cobranzas para socios calificacion
AAAAA ABBB; y serd quién realice la asignacion de la cartera a ser
entregada, asi como de mantener las relaciones como contratante del

proveedor de manera directa.

1.2.1.1 Categorizacién de sujetos

Cuadro 1. Categorizacion de los sujetos

CATEGORIA SUJETO |
¢Quién compra? Diners Club Del Ecuador
¢Quién usa? Socios Diners Club
¢ Quién decide? Diners Club del Ecuador
¢ Qué influye? Socios Diners Club

Elaborado por: La Autora



1.2.1.2 Estudio de segmentacion

Cuadro 2. Dimension conductual

VARIABLE DESCRIPCION

Tipo de necesidad:

Seguridad / Reconocimiento

Tipo de compra:

Planificado / Razonado

Relacion con la marca:

No

Actitud frente al servicio

Positivo

Elaborado por: La Autora

La dimension conductual indica que la necesidad del mercado es la
negociacion con clientes por medio de propuestas de acuerdos de pagos
que garanticen el cumplimiento de las deudas contraidas a corto plazo

afianzando la recuperacion de la cartera vencida asignada. Se puede llegar

a elaboracion de documentos mediante Refinanciaciones al

establecido con el cliente y que vayan sujetos a las politicas establecidas

por la marca contratante.

Cuadro 3. Dimensién geografica de la ciudad de Quito

DIMENSION VARIABLE

Pais Ecuador

Region Sierra

Provincia Pichincha

Canton Quito

Tamano 2.496.249 habitantes
Zona Urbana 1.806.424 habitantes

Elaborado por: La Autora

Fuente: (SNI, 2014)

El sector norte de la ciudad de Quito, comprende 32 parroquias de acuerdo

al dltimo censo realizado por la INEC en el 2010 con una poblacion total

de 1.619.146 habitantes.




Cuadro 4. Dimension demogréfica socios Diners Club norte de Quito

VARIABLE DESCRIPCION POBLACION |
Edad Entre 18 a 65 afios 44.166,00
Sexo Hombres y Mujeres 29.591H /14575 M
Socio- econémica Clase Mediay Alta. 44.166,00 Habitantes
Ocupacién Dependientes, 44.166,00 Habitantes

independientes

" Elaborado por: La Autora
Fuente: Proyeccion Cantonal INEC, Ficha de Cifras Quito Sistema Nacional
Informacion.

De acuerdo al mercado establecido para el cliente Diners Club del Ecuador, se
cuenta con un total de 44.166 socios de la tarjeta de crédito, socios comprendidos
en edades entre 18 a 60 afios de edad; Personas Econdmicamente Activas
(actividad econdémica: Independientes, dependientes, servidores publicos); los
mismos que residen en la ciudad de Quito sector Norte.



Imagen 1. Concentracion de cartera de Diners Club del Ecuador, Zona Quito
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Elaborado por: La Autora




Imagen 2. Ubicacion de socios sector norte

2016)

Elaborado por: La Autora (Google Maps



En el estudio realizado se identifico que la zona Quito, cuenta con 44.166
socios de calificacion AAA, AA A, BBB, y una cartera a recuperar de U$
53°595.334,66

Cuadro 5. Cartera vencida zona norte de la ciudad de Quito, Diners Club del Ecuador
% DE

Edad N° Ctas. Asignado RECUP RECUP TRIESGO
1 42.478,00 50.990.221,01 49.995.502,95 98,05%  149.038.645,68
30 1.667,00 2.566.814,64 2.338.442,24  91,10% 6.089.199,13
60 18,00 33.276,11 11.715,35 35,21% 74.376,11
90 2,00 4.221,26 4.221,26 100,00% 4.354,93
120 1,00 801,64 200,00 24,95% 617,52

I

Elaborado por: La Autora

Los datos proporcionados por la empresa Diners Club del Ecuador

corresponden a cifras de junio 2016, en todas sus edades de cartera vencida.

El mercado al cual se enfocaria la empresa, estd destinado a Socios
calificacion AAA, AA,A,BBB de Diners Club del Ecuador, ubicados en el
norte de la ciudad de Quito, los mismos que requieren llegar a diferentes

acuerdos de pago en la utilizacion y consumos de su tarjeta de crédito.

1.2.1.3 Plan de muestreo

Se toma en cuenta como dato inicial el afio 2016 con socios hasta el mes de junio,

mismo que se basa la informacidn otorgada por la empresa Diners Club del Ecuador.

S.A

Z2xP*xQ*N
n_ZZ*P*Q+Ne2




Para el calculo de la muestra se utilizo la siguiente formula:

n=tamafo de la muestra
Z= nivel de confiabilidad (95% = 1,96)
P= probabilidad de ocurrencia (50%)
Q= probabilidad de no ocurrencia (50%)
N= poblacién (44.166)
e= error de la muestra (5%)

196205 0,5 * 44166
"= 196205005 + 44166 = 0,052

42417,03

"= 11001

n= 380 encuestas

De acuerdo el estudio establecido aplicando la férmula, con una poblacion de
44.166 hombres y mujeres se consideré 380 encuestas, las mismas que nos

proporcionaran la informacion requerida.



Cuadro 6. Cuadro de necesidades objetivo especifico 1

Objetivo especifico 1: Recopilar informacion para determinar la demanda

potencial del servicio, la demanda insatisfecha, y la oferta.

Necesi : -'
£ces dade_:§ e Tipo de Informacion Fuentes Instrumentos
informacion

Determinar .,
., B Informacion
Poblacion de . ase de Informacio Informe de cartera
. . Secundaria Diners Club del .
Socios Diners en la Ecuador vencida actual

Ciudad de Quito
Segmentacién de
la Poblacion
Socios Norte de la
Ciudad de Quito
Segmentacién de
Socios con cartera
vencida AAA-AA-
A-BB
Determinacion de
montos otorgados
a través de los
anos

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Base de Informacién
Secundaria Diners Club del
Ecuador

Informe de cartera
vencida actual

Base de Informacién
Secundaria Diners Club del
Ecuador

Informe de cartera
vencida actual

Base de Informacion
Secundaria Diners Club del
Ecuador

Informe de cartera
vencida actual

Cuadro 7. Cuadro de necesidades objetivo especifico 2

Objetivo especifico 2: determinar caracteristicas que debe poseer el servicio de

cobranza, su efectividad y precio.

Necesidades de . .
. i Tipo de Informacion Fuentes Instrumentos
informacion

Montos de valores Base de Informacion
.. . Informe de cartera
en cartera a Primaria Diners Club del .
vencida actual
recuperar Ecuador
Tabla de
comisiones a .
aplicar por Primaria Clientes Tabla de Comisiones
P por negociada con Cliente
recuperacion de
cartera
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Necesidades de . .
. iy Tipo de Informacion Fuentes Instrumentos
informacion

Tipo de Papeleria, documentos,
negociaciones a .. Diners Club del pagares, tarifarios,
. Primaria
ofrecer socios Ecuador seguros de
Diners desgravamen
. . Diners ClI I -

Resu_lj[ados de Primaria ers Club de Informe de indicadores
Gestién Ecuador
Identificar Investigacion de
competencia que . . competencias y tipo de

P a g Primaria Mercado Pe yup
ofrece servicios servicios ofrecidos,
similares incluyendo costos.
Determinar las

racteristi | L .

ca a_c _e S _cas de Primaria Usuarios Encuestas
servicio brindado
a los usuarios
Determinar los
aspectos . ) .
. p Primaria Cliente Entrevistas
innovadores que
requiere el cliente

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

1.2.1.4 Disefioy recoleccion de informacion

Desarrollo de instrumentos

Informacion secundaria
Bancos de datos de organizaciones

- Necesidad 1
Determinar la poblacion de los socios Diners en la ciudad de Quito a traves

de informacion obtenida de la base de datos de la organizacion.
- Necesidad 2

Segmentar la poblacion de los socios norte de la ciudad de Quito a traves de

informacién obtenida de la base de datos de Diners Club.

- Necesidad 3

Segmentar los socios con cartera vencida: AAA,AA A,BBB

11



- Necesidad 4
Determinar la proyeccién de demanda y oferta a través de los datos de

montos de crédito otorgados y recuperacion de cartera por terceros.

Informacion primaria

- Necesidad 5
Determinar los montos de valores en cartera a recuperar del informe de

cartera de Diners Club.

- Necesidad 6
Determinar la tabla de comisiones a cobrar por brindar el servicio al cliente, a

través de los datos de cobro de las empresas tercerizadas.

- Necesidad 7
Establecer qué tipo de negociaciones ofrecerd la empresa, a través de los

requerimientos de Diners Club.

- Necesidad 8

Identificar a la competencia y las principales caracteristicas que ofrecen.

- Necesidad 9
Calcular los resultados de gestion, identificados como efectividad en el

porcentaje de recuperacion de cartera.

- Necesidad 10
Para obtener la informacidn necesaria se recurri6 a dos tipos de instrumentos
para recabar datos. El primero de ellos corresponde a encuestas tipo
disefiadas para los socios Diners Club, a los cuales se aplica actualmente el

sistema de cobranzas tradicionales (Anexo 1).

12



- Necesidad 11

El segundo instrumento corresponde a una entrevista dirigida al Sr. Michael
Jiménez Mosquera, Supervisor de Empresas de Cobranzas Externas “Diners
Club del Ecuador”, con el objetivo de saber cuéles son los resultados que se

espera obtener de la alianza de Portafolio Outsourcing y Diners Club (Anexo

2).

1.2.1.5 Anadlisis e interpretacion

El andlisis estadistico de las respuestas obtenidas de la encuesta, fue representado en

pasteles porcentuales para su facil interpretacion:

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Datos informativos: los datos informativos incluyen la edad y género de los socios,

como se muestra a continuacion:

Edad
Cuadro 8. Edad de los socios Diners Club
Edad de los socios
18-28 72
29-39 183
40-50 91
51-61 19
62-72 15
TOTAL 380

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacién
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Grafico 1. Estadistica edad de los socios Diners Club

Edad de los socios

cop 4%
= 18-28
= 29-39
24% 40-50
= 51-61
= 62-72

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacién

Analisis: La mayor cantidad de socios de categoria AAA,AA,A,BBB; se encuentran
en las edades comprendidas de 29-39 afios (48%); seguidas del grupo de edades entre
40-50 afios (24%).

Interpretacion: Con estos porcentajes se puede determinar que los socios Diners
Club, corresponden a personas que son econOmicamente independientes; y un

sustento econdmico estable, por lo cual se les ha otorgado tarjetas de crédito.

Género

Cuadro 9. Género de los socios Diners Club

Género
Femenino 220
Masculino 160
TOTAL 380

Elaborado por: La Autora

Fuente: Trabajo de investigacion
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Grafico 2. Estadistica género de los socios Diners Club

Género

m Femenino
m Masculino

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Analisis: 58% de los socios, son mujeres, mientras que el 42% son hombres.

Interpretacion: Siendo el grupo femenino el mayor porcentaje que se encuentra en
nuestro segmento de mercado elegido, se cree que se podria tener una mejor apertura,
puesto que las mujeres, generalmente, son mas organizadas en sus cuentas y el pago

de deudas adquiridas.

Pregunta 1:

Cuadro 10. Experiencia de los socios Diners frente a los gestores de cobranza

1. ¢ Qué experiencias usted ha tenido con los
gestores de cobranzas?
EXCELENTE 76

BUENO 224
MALO 80
TOTAL 380

Elaborado por: La Autora

Fuente: Trabajo de investigacion
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Gréfico 3. Estadistica de la experiencia de los socios Diners Club frente a los gestores de
cobranza

1. ¢ Qué experiencias usted ha tenido con
los gestores de cobranzas?

m EXCELENTE
= BUENO
MALO

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Analisis: La gestién actual de cobranzas es percibida mayormente (59%) como
“Buena” por parte de los usuarios, seguida de una percepcion “Mala” (21%), y

solamente un 20% le dan la calificacion de “Excelente” (20%).

Interpretacion: La mayor parte de las personas que fueron evaluadas en esta
pregunta, consideran que hasta la fecha, no han tenido un servicio que llene las
expectativas, correspondiente a la solucion de problemas, por lo que se considere que

existe una oportunidad para incursionar en este mercado de servicios.

Pregunta 1.1:

Cuadro 11. Explicacion por parte de los socios frente a la gestion de cobranzas

1.1 En base a sus experiencias indiquenos
porqué
Buen trato 243
Mejorar servicio 23
Molesto 83
N/E 31
TOTAL 380

Elaborado por: La Autora

Fuente: Trabajo de investigacion
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Gréfico 4. Explicacion por parte de los socios frente a la gestion de cobranzas

1.1 En base a sus experiencias indiguenos
porqué

m Buen trato

m Mejorar servicio
= Molesto

= N/E

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Andlisis: Un 64% de los socios, le otorgd una calificacion “Buen trato” al servicio de
cobranzas, debido a que recibieron una atencion adecuada; sin ser extraordinaria. El
22% de los socios dijeron que el servicio es “Malo”, y que encuentran molesta la
gestion de los cobradores. Un 6% de los encuestados marcaron con una calificacion

negativa al servicio, dado que consideran que el servicio debe mejorar.

Interpretacion: la mayor parte de personas que han sido participe de cobranza (en
cualquiera de sus tipos), considera que han recibido un buen trato en el servicio, sin
embargo tienen expectativas de mejora en el servicio y que la empresa que se esta
proponiendo, puede satisfacer estas necesidades y entregar calidad y diferenciacion

en la ejecucioén de la cobranza.
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Pregunta 2:

Cuadro 12. Aceptacion del socio de un servicio personalizado de gestion de cobranza

2. ¢ Esta usted de acuerdo con contar con un
servicio de cobranzas a domicilio,
personalizado con un ejecutivo que atienda
sus requerimientos y necesidades de una
negociacion de su tarjeta de crédito?

Si 255
No 125
TOTAL 380

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Gréfico 5. Estadistica aceptacion del socio de un servicio personalizado de gestion de
cobranza

2. ¢ Esta usted de acuerdo con contar con un servicio
de cobranzas a domicilio, personalizado con un
ejecutivo que atienda sus requerimientos y
necesidades de una negociacion de su tarjeta de
crédito?

m Si
m No

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion
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Andlisis: 67% de los socios considera que si deberia existir un servicio de cobranzas

a domicilio, mientras que el 33% no cree que sea necesaria una empresa de este tipo.

Interpretacion: la mayor parte de personas encuestadas considera que si es
necesario contar con una cobranza personalizada, que garantice calidad en la
respuesta y solucion de deudas contraidas. El porcentaje restante, una vez que

conozca de los beneficios proporcionados, se acogeran al servicio propuesto.

Pregunta 2.1:

Cuadro 13. Razdn por la cual el socio aceptaria el servicio propuesto

2.1 ¢Por qué esta de acuerdo en contar con el servicio?

Si - Mejorar servicio 103
Si - No tengo tiempo para acercarme a oficinas 91
Si - Sienten més comodidad 61

TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacién
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Gréfico 6. Estadistica de razon por las cual el socio aceptaria el servicio propuesto

2.1 ¢Por qué esta de acuerdo en contar con el servicio?

m Mejorar servicio

m No tengo tiempo para
acercarme a oficinas

m Sienten mas comodidad

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Andlisis: Del total de socios que respondio afirmativamente a la creacion de un
servicio de cobranza domicilio, 35% considera que es pertinente, debido que carecen
de tiempo para acercarse a las oficinas y cancelar sus deudas. 42% piensa que
mejoraria el servicio y las gestiones serian mas faciles de realizar, y un 23% se siente
mas comodo cuando la gestion se realiza personalmente, puesto que se pueden

resolver y entregar soluciones mas efectivas.

Interpretacion: Actualmente los socios sienten que la cobranza representa una
obligacion la cual tienen que cumplir, sin embargo, el mayor porcentaje estaria de
acuerdo con contar con un servicio que se caracterice por marcar la diferencia y
personalice la gestion, ya sea domicilio u lugar de oficina; esto significa que
contamos con un porcentaje que estaria dispuesto a utilizarlo.
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Pregunta 3:

Cuadro 14. Perspectiva del socio frente a los gestores de cobranza

3. ¢Considera usted que la presenciay
preparacion de un ejecutivo de
cobranzas es primordial como carta de
presentacion de la institucion?

Sl 255
NO 0
TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Graéfico 7. Estadistica de perspectiva del socio frente a los gestores de cobranza

3. ¢Considera usted que la presencia 'y
preparacion de un ejecutivo de cobranzas es
primordial como carta de presentacion de la

institucion?

m S|
mNO

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Analisis: Todos los socios que respondieron afirmativamente a la creacion de la
empresa, estdn de acuerdo que la presencia y preparacion son un reflejo de la
institucion representada. Interpretacion: con este tipo de servicio tenemos un
mercado grande que se puede abordar, por la falta de preparacion y educacion
principalmente de los motorizados, quienes cumplen funciones similares, sin

embargo no saben llegar al cliente de una manera adecuada.
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Pregunta 3.1:

Cuadro 15. Caracteristicas que deberian poseer los ejecutivos segun los socios Diners
Club

3.1 ¢ Qué caracteristica debe poseer un
ejecutivo domicilio?

Educacion 91
Imagen 79
N/E 31
Servicio 54

TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Gréfico 8. Estadistica de caracteristicas que deberian poseer los ejecutivos segun los
socios Diners Club

3.1 ¢Qué caracteristica debe poseer un
ejecutivo domicilio?

® Educacién
= Imagen
N/E

m Servicio

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Andlisis: Para la mayoria de socios (36%), la caracteristica mas importante que
deberia tener un ejecutivo a domicilio, es la educacion que posee, entendida como su

preparacion, capacitacion y conocimiento de la gestion realizada. ElI 31% de los
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socios piensa que la imagen del ejecutivo es prioridad al representar a una entidad
financiera, por ejemplo, este grupo concuerda que la gestién de los motorizados
actuales no es la adecuada: los documentos legales portados llegan en muy mal
estado (arrugados y sucios) dejando mucho que desear del servicio esperado. El 21%
de los socios considera que un ejecutivo debe estar en capacidad de entregar
respuestas inmediatas que den solucion al tipo de problemas que pudiere presentar el

socio.

Interpretacion: el tipo de socios que maneja Diners Club, requiere de personas con
una educacion minima de tercer nivel, con la preparacion suficiente que solvente las
interrogantes en cuanto a: tipo de negociaciones, monto de intereses, liquidacion de
deudas, etc.; seguido de una presencia de los ejecutivos, lo que marca la imagen de la

empresa a la cual nosotros representamos como gestores.

Pregunta 4:

Cuadro 16. Predisposicion de los socios para pagar un valor adicional por el servicio

4. ¢ Estaria dispuesto a pagar un valor
adicional por un mejor servicio de

cobranzas?
No 176
Si 79
TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion
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Gréfico 9. Estadistica de predisposicion de los socios para pagar un valor adicional por el
servicio

4. ¢ Estaria dispuesto a pagar un valor
adicional por un mejor sevicio de cobranzas?

= No
mSi

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Analisis: El 69% de los socios no considera que deberia pagarse un valor adicional

al servicio de cobranzas.

Interpretacion: la mayoria de los socios considera que esta por demas un pago

adicional por el pago de este servicio.

Pregunta 4.1:

Cuadro 17. Explicacion de la predisposicion para pagar valores adicionales

4.1. ¢ Por qué razon?
No - Mal trato 3
N/E 28
No - Ya esté considerado en el
Servicio 145
Si - Para mejorar el servicio 79
TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion
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Gréfico 10. Estadistica de explicacion de la predisposicion para pagar valores adicionales

4.1 ¢ Por qué razon?

1%

m No - Mal trato

mN/E

m No - Ya esta
considerado en el
servicio

m Si - Para mejorar el
servicio

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Analisis: De los socios que respondieron negativo a pagar un valor adicional al
servicio, el 57% considera que este valor debe estar incluido en la facturacion
general, 1% piensa que no deberia pagarse por el mal trato que han recibido en sus

experiencias.

Interpretacion: los socios Diners Club, en cuanto a esta pregunta consideran que no
es factible contar con un cargo adicional, por un servicio que deberia incluirse dentro
de sus estados de cuenta mensuales; adicional, consideran que si tienen una deuda a

la cual ya se le esta aplicando intereses, este servicio deberia ser parte de la solucion

integral de su deuda.
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Pregunta 5:

Cuadro 18. ¢ Cuentan los socios con un servicio similar al propuesto?

5. ¢En la actualidad usted cuenta son
un servicio similar de cobranzas
domicilio, con ejecutivos que garanticen
conocer el temay que le dé respuestas
concretas a sus inquietudes?

No 230
Si 25
TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Graéfico 11. Estadistica de si los socios cuentan con un servicio similar al propuesto

5. ¢En la actualidad usted cuenta son un
servicio similar de cobranzas domicilio, con
ejecutivos que garanticen conocer el temay

gue le dé respuestas concretas a sus
inquietudes?

10%

m No
=S

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Analisis: 90% de los socios no cuentan con un servicio a domicilio, como el que

propone Portafolio Outsourcing.

Interpretacion: se considera que si bien es cierto, hay empresas que trabajan en la
gestion de cobranza, se han enfocado més a la parte de un call center, pero no han
potencializado la parte de una cobranza a domicilio, que garantice el llegar a los
socios de una forma maés ejecutiva (seguridad, gestion de tiempo, y la comunicacion

adecuada con el cliente para resolver problemas de manera inmediata y precisa).
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Pregunta 5.1:

Cuadro 19. Empresa que brinda tal servicio

5.1 Mencione alguno

Banco del Austro 6
Banco del Pichincha 2
Desconoce 237
Diners 2
Gestiona 5
N/E 1
Si Cobra 2

TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Gréfico 12. Estadistica de empresas que brindan tal servicio

5.1 Mencione alguno

1%1%

1% 2% 1%1%

m Banco del Austro

m Banco del Pichincha
m Desconoce

m Diners

= Gestiona

®N/E

u Si Cobra

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

27



Andlisis: el 93% de los socios desconoce si existen empresas que den un tipo de

servicio como el propuesto.

Interpretacion: como se puede observar, los socios desconocen de alguna empresa
qgue cuente con dar un servicio ejecutivo personalizado, y mas aun con las
caracteristicas que estamos proponiendo, por lo que se considera que la creacién de
este Outsourcing, no se limitaria Unicamente a Diners Club, sino que podria ser

homologado a otras organizaciones que deseen diferenciar el servicio hacia sus

SOCios.
Pregunta 6:
Cuadro 20. Qué otro servicio recomendaria el socio para realizar gestion domicilio
6. ¢ Recomendaria algun otro servicio
gue requiera visita domicilio? Mencione
uno
Atencién al cliente 20
Cambio de cheques 3
Courier 3
Créditos 11
Estado de cuenta 13
Inversiones 15
Lavado de autos 3
Medicina 18
Motorizado 3
Ninguno 122
Pagos 3
Refinanciaciones de obligaciones 10
Técnico 13
Ventas 3
Ventas de tarjetas de crédito 15
TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion
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Gréfico 13. Estadistica de otro servicio que el socio recomendaria para realizar gestion
domicilio

6. ¢ Recomendaria algun otro servicio que requiera visita
domicilio? Mencione uno

m Atencion al cliente
m Cambio de cheques
m Courier
m Créditos
m Estado de cuenta
® Inversiones
m | avado de autos
® Medicina
1% = Motorizado
= Ninguno

® Pagos

= Refinanciaciones de
obligaciones

Técnico

Ventas

Ventas de tarjetas de
credito

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion
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Andlisis: El 48% de los socios, no supieron dar como opciones, tipos de servicios
personalizados a domicilio. De los socios que si pudieron recomendar, el 9%; 8% y
7%; considera que los créditos, atencion al cliente e inversiones, son servicios que

deberia contemplar la gestién a domicilio.

Interpretacion: como se puede dar cuenta, los socios prefieren que este tipo de
servicios a domicilio se mantengan de una manera mas conservadora y el porcentaje

restante entregd opciones no relevantes.

Pregunta 7:

Cuadro 21. Lugar donde prefiere ser atendido el socio

7. ¢ DOnde considera gque es mas seguro
recibir a un gestor de cobranzas
domicilio?

Casa 69
Indiferente 31
Lugar Publico 10
Oficina 145

TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion
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Gréfico 14. Estadistica del lugar donde prefiere ser atendido el socio

7. ¢ Dbénde considera que es mas seguro recibir a
un gestor de cobranzas domicilio?

m Casa

® Indiferente

= Lugar Publico
m Oficina

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Analisis: 57% de los socios considera que es mas seguro recibir a un ejecutivo en su
oficina, seguido del 27% que prefiere que la visita la realicen en su casa. El 12% es
indiferente al lugar en donde se realice la cobranza, mientras que el 4% prefiere que

es mejor realizarlo en un lugar publico.

Interpretacion: la mayor parte de socios Diners Club, prefieren mantener cualquier
tipo de relacion directa en su lugar de oficina, pues se sienten méas en confianza de
llegar a una mejor negociacion; el porcentaje restante prefiere el hogar, pues se

mantendria con mayor reserva su situacion economica.
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Pregunta 8:

Cuadro 22. Percepcion de la seguridad por parte de los socios

8. ¢Considera que por su seguridad es
necesario contar con identificacion de la
empresa representada?

Si 255
No 0
TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Grafico 15. Estadistica de percepcion de la seguridad por parte de los socios

8. ¢ Considera que por su seguridad es necesario
contar con identificacion de la empresa
representada?

m Si
mNo

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Analisis: La seguridad es primordial para los socios, por eso el 100% considera que
los ejecutivos siempre deben estar correctamente identificados.

Interpretacion: en base a esta pregunta, la empresa a crear, debe elaborar las tarjetas

de identificacion, para mantener la confianza y seguridad para con sus clientes.
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Pregunta 9:

Cuadro 23. Valor que pagarian los socios por el servicio diferenciado

9. ¢ De haber otro tipo de servicio que
tenga que ver con garantizar su
seguridad y tranquilidad a més de
sentirse a gusto con el trato recibido

Cuanto estaria dispuesto a pagar?
US$ 10,00 199
US$ 20,00 31
US$ 30,00 16
US$ 40,00 10
TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Griéfico 16. Estadistica del valor que pagarian los socios por el servicio diferenciado

9. ¢De haber otro tipo de servicio que tenga que
ver con garantizar su seguridad y tranquilidad a
mas de sentirse a gusto con el trato recibido
Cuanto estaria dispuesto a pagar?

6% 4%

12% = US$ 10,00

m US$ 20,00
US$ 30,00
m US$ 40,00

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Analisis: Si existiese un servicio como el que ofreceria Portafolio Outsourcing, la

gran mayoria de los socios estarian dispuestos a pagar Unicamente US$ 10.

33



Interpretacion: si los clientes Ilegasen a pagar por el servicio, seria por el valor

minimo posible, pese a que se reafirma que este valor ya deberia estar incluido en el

costo de la gestion.

Pregunta 10:

Cuadro 24. Predisposicion de los socios para diversificar el servicio

10. ¢ Desearia que al menos tres de sus tarjetas de crédito
contaran con el servicio ejecutivo personalizado que le garantice
un buen trato, soluciones de arreglos y acuerdos con respuesta
inmediata a sus requerimientos?

No 71
Si 184
TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Grafico 17. Estadistica de predisposicion de los socios para diversificar el servicio

10. ¢ Desearia que al menos tres de sus tarjetas
de crédito contaran con el servicio ejecutivo
personalizado que le garantice un buen trato,
soluciones de arreglos y acuerdos con respuesta
inmediata a sus requerimientos?

m No
mSj

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion
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Andlisis: 72% de los socios estarian de acuerdo y solicitarian que sus otras tarjetas
de crédito, cuenten con el sistema de cobranza a domicilio, para asi poder gestionar

de mejor forma las mismas.

Interpretacion: como se puede observar, se tiene un mercado por abarcar en la
misma linea de tarjetas de crédito, y una vez se haya constituido con Diners Club, se
podria diversificar la empresa a otras organizaciones, otorgando la fidelizacion de los
clientes.

Pregunta 10.1

Cuadro 25. Razon por la cual el socio aceptaria la diversificacion del servicio

10.1. Mencione por qué

Si - Comodidad 5
Si - Falta de tiempo 8
N/E 43
No - No, es necesario 46
Otros servicios 3
Si - Plus al servicio 150

TOTAL 255

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion
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Gréfico 18. Estadistica de razones por la cual el socio aceptaria la diversificacion del
Servicio

10.1.¢; Mencione por qué?

2% 3%

m Si - Comodidad

m Si - Falta de tiempo

uN/E

= No - No, es
necesario

m Otros servicios

m Sj - Plus al servicio

Elaborado por: La Autora
Fuente: Trabajo de investigacion

Analisis: De las personas que respondieron afirmativamente a replicar el servicio a
domicilio en el resto de sus tarjetas de crédito, 59% consideran que seria un “Plus”,
puesto que se solucionarian problemas de manera mas rapida; ademas que dentro de
estos usuarios, el 3% carece de tiempo para gestionar el pago de sus tarjetas, y el 2%

lo encuentra méas cémodo.

Interpretacion: la mayoria de socios consideran que Diners Club deberia estudiar el
acercamiento hacia ellos, es decir que deberia darse un servicio especifico;
diferenciandolos como clientes VIP; esto implicaria se afiancen con el servicio y la

marca.
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

Entrevistador: Ximena Vallejo

Entrevistado: Michael Jiménez

Pregunta 1.- ;Qué busca Diners Club en cuanto mejorar el servicio de
cobranzas de la cartera vencida?

Respuesta 1.- Bueno, lo que se estd buscando al recuperar cartera vencida es calidad
en el servicio, lo que se requiere es de que se recupere la cartera, pero que el cliente
sienta el beneficio al final de haber logrado una transaccion dentro de las condiciones
de pago que el socio tiene; y tener “ganar-ganar”, tanto la empresa, en este caso

Diners Club, como el cliente.

Pregunta 2.- ;En qué tipo de servicio desea respaldarse para la calidad de la
gestion?

Respuesta 2.- Tanto en el servicio de telefonia, como el servicio de domicilio. Es
importante de que los negociadores tengan pleno conocimiento de nuestros productos
para brindarle alternativas de valor agregados al socio, para que pueda satisfacer su

pago de la deuda.

Pregunta 3.- ; Cuantas empresas con las que Diners Club trabaja, le otorgan
este plus?

Respuesta 3.- Bueno, actualmente tenemos un servicio de calidad, pero necesitamos
buscar algo que nos dé una diferencia. Estamos trabajando aproximadamente con
unas seis empresas para lo que es telefonia y dos campo, per todas ellas han ido

mejorando de acuerdo a nuestras exigencias.

Pregunta 4.- ; Donde se encuentra la concentracion de la cartera vencida de los

socios Diners Club?
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Respuesta 4.- Hoy dia estamos evidenciando, por la crisis que estamos atravesando,
que esta en una concentraciéon de 30 y 60 dias, mientras que lo que es cartera 120 y
90 dias, se ha estado manteniendo puesto que ya el crédito se ha — lo que es

consumos a las tarjetas.

Pregunta 5. Dentro la ciudad de Quito, ¢En qué sector se encuentra ubicada la
mayor concentracion de la cartera Diners Club?
Respuesta 5.- Bueno, las concentraciones dentro lo que es la ciudad, se encuentra en

la zona comercial. En el sector norte.

Pregunta 6.- ¢ Cudl es la gestion diferenciada que ustedes estdn buscando?
Respuesta 6.- Bueno, la gestion diferenciada viene a ser un servicio de calidad, dar
un valor agregado para que realmente se pueda evidenciar que se da un servicio de

calidad.

Pregunta 7.- ¢Usted cree que la presencia de nuestros ejecutivos en cuanto a la
relacion directa de negociacion con el socio, da mucho qué decir a la empresa
que nosotros representamos?

Respuesta 7.- Realmente ellos son una imagen nuestra, es por eso que les estamos
capacitando constantemente para que puedan estar direccionados a un servicio que
con un producto de calidad, y un valor agregado, cumplan con nuestras necesidades

que estamos buscando.

Pregunta 8.- ¢/Qué pasaria si el proveedor no cumple con lo solicitado por
Diners Club?
Respuesta 8.- Lo que pasa es que entra en un periodo de prueba y a un periodo de

retroalimentacion, de los cuales, si en uno o dos meses no cumplen con nuestras
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expectativas, les notificamos para dejar de percibir los servicios que ellos nos
brindan.

Pregunta 9.- ; Qué pasaria si superamos las expectativas con Diners?

Respuesta 9.- Se mantendrian y habria igual un incremento de cartera y un
crecimiento mutuo, lo que seria una alianza estratégica; que a futuro nos brindaria

todo el soporte que nosotros requerimos.

Pregunta 10. A futuro, ¢, CAmo cree usted seria nuestra relacion proveedor-
cliente?

Respuesta 10.- Como indicaba, seria una alianza estratégica en la cual nosotros
brindariamos el producto, y ustedes brindarian lo que es mano de obra directamente,
con un acompafiamiento diario de capacitaciones y retroalimentaciones continuas

que nos ayuden en un crecimiento mutuo para lograr los resultados que queremaos.

Pregunta 11.- ;Contamos con apoyo de capacitacion de parte de Diners Club?

Respuesta 11.- Por supuesto, el apoyo es constante y el crecimiento es mutuo,
puesto que tenemos que ir evaluando los resultados obtenidos, para verificar donde
hay — de concentracién. Igual, la tarea viene a estar enfocada a un determinado
segmento, con retroalimentaciones y dependiendo del tipo de producto que queremos

lograr.

Pregunta 12.- ;Cdémo ve las cobranzas de aqui a cinco afios?

Respuesta 12.- Bueno, la cobranza se ha ido especializando y dentro de cinco afios
considero que eso va a mejorar sustancialmente pero de una manera virtual, porque
ya a través de las paginas web y como Diners se convierte en una entidad financiera
virtual, todo socio o todo cliente va a llegar ser negociaciones, directamente entrando
a las paginas web de acuerdo a sus condiciones de pago y ver sus caracteristicas, que

es la mejor alternativa que le ofrece Diners Club.
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Pregunta 13.- ¢{Como proveedor deberiamos tener lista una péagina web
interactiva con el cliente que nos ayude a cerrar negociaciones?

Respuesta 13.- Por supuesto, porque ahora todo se hace en linea, porque la calidad
de vida lastimosamente, uno no tiene tiempo. Deberia crearse una pagina web en la
cual pueda ser un didlogo continuo con un asesor, en el que le vaya dando las
oportunidades o alternativas que el socio requiera a través de la pagina en el que
pueda visualizar todos los pagos de las cuotas, o tratamientos que quiere o plazos que

solicita.

Pregunta 14.- Piensa que un cambio de gobierno, ¢Podria influir en la
recuperacion de la cartera vencida?

Respuesta 14.- Realmente considero que si, porque la crisis que actualmente
estamos atravesando ha disminuido considerablemente las fuentes de trabajo, lo cual
socio tal vez no tiene la capacidad de realizar los pagos correspondientes y tal vez un
nuevo gobierno puede dar mayores oportunidades de crecimiento: incrementando

trabajo, todo para que la persona tenga liquidez para cumplir con sus obligaciones.

Pregunta 15.- ;Qué alternativas estarian buscando con socios que no tienen
ingresos por falta de trabajo, pérdida de empleo o cierre de negocios?

Respuesta 15.- Lo que Diners esta haciendo para ayudar a este tipo de socios que no
tienen ingresos, se ha creado nuevos productos de los cuales uno es el tiempo, que se
estd otorgando, hasta 72 meses para refinanciar la cuenta. Para las personas que no
tienen ingresos fijos mensuales, se ha otorgado meses de gracia, dandoles hasta dos y
hasta tres meses de gracia en el que puede cubrir el interés para buscar un
refinanciamiento de las cuotas y diferirlo al tiempo que el socio requiere segin su

capacidad de pago actual.

Pregunta 16.- ¢(Cree usted que la cartera vencida de Diners Club son montos

recuperables? ;En qué porcentaje?
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Respuesta 16.- La cartera de Diners es una cartera muy sana, realmente.
Actualmente considero que se estd logrando un 94-95% de la cartera en la
recuperacion. Ese 5% va decantando en edades de cartera mayores, pero
constantemente siguen llegando oportunidades para brindar alternativas de pago al
socio y eso se va recuperando.

Pregunta 17.- ¢Piensa usted que el futuro de la empresas de cobranzas externas
estén en auge y por cuanto tiempo mas? ¢ Por qué?

Respuesta 17.- Considero que de aqui por la crisis que estamos atravesando, el auge
de las empresas de cobranza externa siempre va a tener un crecimiento; siempre y
cuando haya una compafiia que brinde un servicio de calidad y diferenciado, que es

lo que se esta buscando, y a un costo bajo.

Pregunta 18.- ; CoOmo ve usted las otras plazas de mercado con otras operadoras
de tarjetas?

Respuesta 18.- Las plazas de mercado Diners, que es una tarjeta lider en el mercado
versus las otras tarjetas, considero que a nosotros si nos dan prioridad de pago por los

beneficios que recibe el socio.

Pregunta 19.- ;/Qué valor considera se deberia cobrar en este tipo de servicios
en comparacion con las otras empresas?

Respuesta 19.- El servicio tiene un costo, pero si considero que debe ir relacionado
al monto y por la edad de cartera. De los cuales nosotros ya tenemos un estandar a
ser cancelado, y el beneficio de la empresa externa es el volumen de las cuentas

otorgadas.

Pregunta 20.- ;Qué tabla de comisidon cree usted es 6ptima manejarse?
Respuesta 20.- En edades de cartera en actuales de 0,5%-30 dias, 0,75%-60 dias,
1%-dias, y mas de 90 dias 1,5%. Son nuestros estandares, realmente la cartera que se

requiere y queremos focalizar son de 20-120 dias. Eso no estima de que socios
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especiales que requieran una visita en primera instancia a partir de los 30 dias mora,

puedan ser visitados.

Pregunta 21.- En base a su experiencia, ¢ Qué nos puede recomendar?

Respuesta 21.- Consideraria primero comenzar con una edad de 30 dias, para que
vayan incluso tomado confianza, seguirles especializando, en base a eso y en base a
las experiencias que vayan adquiriendo; van a tener un mayor beneficio con los
montos méas altos y con un porcentaje de recuperacion un poco mas elevado por la

edad madura de cartera que se les otorgaria.

1.2.1.6 Conclusiones

Las encuestas y entrevista revelan que el servicio de cobranzas que ofrecen los
proveedores actuales, no cumplen con los parametros exigidos tanto como el cliente,

asi como por el usuario.

El primero de ellos busca una recuperacion efectiva de su cartera, mientras que el
usuario espera recibir una mejora en atencion y solucion de problemas; puesto que en
la mayoria de ellos se genera un malestar cuando el agente de cobranzas se contacta
0 cuando no pueden entregar soluciones para sus problemas a través de gestion
telefénica. Los usuarios consideran que el conocimiento, preparacion, educacion e
imagen del ejecutivo son un rasgo de alta importancia para realizar un trabajo

adecuado y solucionar problemas.

El servicio de una empresa dedicada al cobro a domicilio es un hito en el mercado,
dado que la gestion actual es realizada por pocas personas y a modo de freelance;
este servicio propuesto plantea, ademas, una solucién para aquellos usuarios que

carecen de tiempo para acercarse a una entidad y cancelar sus pagos.

Desde el punto de vista del cliente, este, espera una accion en la que pueda confiar,

que distinga sobre los otros proveedores de este servicio a través de una gestion que
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contenga una propuesta de valor que permita afianzar las relaciones, y crear a futuro
una alianza estratégica. Los datos descritos anteriormente son las caracteristicas
exactas que pretende y propone ofrecer a sus clientes la empresa Portafolio
Outsourcing, concluyendo que tiene un lugar para desarrollar sus actividades, si las
realiza correctamente y cumple con las expectativas de las partes interesadas.

1.2.2 Demanda potencial

De acuerdo a la negociacion realizada por Diners Club para este tipo de
segmento, las operaciones iniciaron desde enero del 2014, por tal razén existe la
necesidad de constituir una empresa que pueda administrar el portafolio de
socios AAA,AA,A,BBB; acuerdo a la asignacion otorgada por el cliente, con la

finalidad de mejorar el servicio para este grupo objetivo.

El servicio de cobranzas de tarjetas de crédito se ha caracterizado por ser una
gestion tercerizada de parte de las empresas que requieren la recuperacion de su
cartera vencida; quiere decir que continuamente van a necesitar que una

organizacion se haga cargo de esta actividad.

Para el analisis de la demanda potencial se han utilizado datos de la asignacion
de montos de crédito a través de los afios, especificamente de Diners Club,
donde se expresa que mientras mas operaciones de consumo en las tarjetas de

crédito, es mayor la cartera pendiente por recuperar.

La siguiente grafica muestra los montos de crédito otorgados desde el afio 2008,
hasta el afio 2015:
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Cuadro 26. Tendencia de la demanda

‘ Afio (n) Monto otorgado
(USD)
2008 $5.066.353,72
2009 $5.890.185,76
2010 $16.938.198,16
2011 $29.346.646,53
2012 $37.748.093,02
2013 $45.443.201,90
2014 $13.673.119,62
2015 $18.078.148,20
2016 (hasta mes $11.203.517
julio)

Elaborado por: La Autora
Fuente: (Superintendencia de Bancos, 2016)

Gréfico 19. Monto entregado por Diners Club para tarjetas de crédito a través de los
anos

Monto de crédito otorgado por Diners Club
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Tiempo (afios)

Elaborado por: La Autora
Fuente: (Superintendencia de Bancos, 2016)

Los montos de dinero otorgados por Diners Club, como puede apreciarse en el
Gréfico 1, han ido incrementandose a través de los afios. Se observa una caida
entre los afios 2013-2014, que explican el cierre de la llave de crédito de la
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institucion por la crisis que afectd al pais, para luego incrementarse nuevamente
el afio 2015.

Segun estos datos, se calcula que el crecimiento anual desde el afio 2008 hasta el
afio 2013, fue del 45%; de acuerdo a la formula de “tasa de crecimiento

promedio en intervalos de tiempo regulares” como se muestra a continuacion:

1

Afo presente \n
) —1|*100%

Afo pasado

Tasa de crecimiento = (

Donde:

n= NUmero de afios

1

45'443.201,90\6
—1|*100%

5'066.353,72

Tasa de crecimiento = <

Tasa de crecimiento = 45%

La tasa de crecimiento para los afios 2014-2015 (época de crisis y cierre de llave
credito), fue del 32%. Basandose en el histérico del promedio entre el
crecimiento sostenido, afios 2008-2013 (45%) y el crecimiento de los afios 2014-
2015 (32%), es el 38%, y este valor es el que se ha tomado en cuenta para la

proyeccién de la demanda, como se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 27. Proyeccion de la demanda

Afo Demanda en USD

2015 $ 16.581.423,93
2016 $ 16.656.035,40
2017 $ 16.730.987,53
2018 $ 16.806.277,00

Elaborado por: La Autora
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Gréfico 20. Grafico de proyeccion de la demanda a traves de los afios
Proyeccion de la demanda
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Elaborado por: La Autora
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1.3 Anadlisis del macroy microambiente

1.3.1 Andlisis del microambiente

Cuadro 28. Matriz de factores internos EFI

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO
MATRIZ DE FACTORES INTERNOS (EFT)

PESO
CALIFICA

FORTALEZAS PESO CION PONDERA

DO

1 Experiencia en la Gestion de Cobranzas 0,09 4 0,36
2 Estudios Superiores 0.09 4 0.36
3 Adaptabilidad a los cambios 0.06 3 0,18
4 Cumplimiento de politicas de Clientes 0,07 4 028
5 Organizacion v manejo de Agenda 0.05 3 0,15
6 Movilizacion Propia 0.04 3 0.12
7 Confidencialidad de la informacion 0,08 4 0,32
8 Entrega de reportes 0,08 4 032
9 Conocimiento del mercado 0.06 4 0,24
10 Calidad de Atencidn al cliente 0.07 3 0.21

DEBILIDADES

1 Infraestructura 0,03 2 0,06
2 Tecnologia 0.04 1 0.04
3 Coberiura 0,05 3 0,15
4 Competencia 0.02 1 0.02
5 Poca Inversion 0,04 2 0,07
6 Capacidad Instalada 0.02 1 0.02
7 Soporte Tecnico 0,05 3 0.16
8 Carece de historial de Clientes como referencia 0.02 1 0.02
9 Se deberia contar con una area de investigacion 0,05 3 0.16
10 Falta definir un plan de accion a mediano v 0,07 4

L

-

0.28

[

Elaborado por: La Autora

De acuerdo a la matriz EFI se puede evidenciar un 3.52% sobre la base, lo cual
indica que existe una gran oportunidad en el mercado, debido a las fortalezas que
la empresa brindara, superan las debilidades actuales. Portafolio Outsourcing y su
servicio de cobranzas élite puede lograr con el tiempo un posicionamiento de

mercado oportuno que permita ir creciendo paulatinamente.

47



1.3.1.1 Rivalidad existente entre competidores

El estudio de los competidores permitird que la empresa Portafolio Outsourcing
proporcione mayor valor y satisfaccién para sus clientes (Kotler & Armstrong,
2008). A continuacion se muestra un cuadro con los principales competidores,

ubicacion y descripcion de sus actividades.

Cuadro 29. Descripcion de actividades de los competidores

Nombre del Ubicacion Descripcion de actividades
competidor
COBEFEC Mariano Echeverria y | Poseen cobertura a nivel nacional, con
Vozandes. Ifaquito. oficinas en Quito y Guayaquil. Realiza
Quito-Ecuador. la gestion de cobranzas de forma
telefénica y en campo con motorizados.
GESTIONA Quito, Ecuador. Posee cobertura en Quito, Guayaquil,

Machala, Manabi y Ambato. Realiza
gestion de cobranzas de forma telefonica
y en campo con motorizados.

SEARCH Quito, Ecuador. Realiza gestion de cobranzas de forma
telefonica a través de call centers
ubicados en Quito y Guayaquil.
COBRAUSTRO | Av. Paucarbamba vy | Realiza gestion de cobranzas de forma

Rafael Torres 530. telefonica a través de call centers
Cuenca, Ecuador. ubicados en Cuenca.

FRADABAN Av. Republica y Diego | Realiza gestién de cobranzas de forma
de Almagro. La Pradera | telefonica a través de call center
202. Quito, Ecuador. ubicados en Quito.

Elaborado por: La Autora
Fuente: (Superintendencia de compafiias, valores y seguros, 2016)

Como puede apreciarse, todos nuestros competidores realizan gestion de cobranza a
través de medio telefonico. Incluso, los dos primeros poseen gestion de cobranza a
domicilio. Es aqui en donde surge la propuesta de valor de Portafolio Outsourcing,
ya que la competencia carece de personal entrenado, capacitado y con alto nivel de
profesionalismo. Estas caracteristicas son el valor agregado que otorgaremos para el

cliente.
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1.3.1.2 Amenaza de nuevos competidores

Existen empresas de cobranzas relativamente nuevas en el mercado, que debido a su
corto tiempo de creacion, podrian copiar ciertos aspectos de nuestra organizacion
para incursionar en nuestro entorno. A continuacion se enlistan los principales

nuevos competidores:

Cuadro 30. Nuevos competidores en el mercado

Nombre del Ubicacion Gestién Gestién
competidor telefonica | en campo
AMERICAN CALL | Av. Eloy Velasquez y Si No
CENTER Herradura. Guayaquil,
Ecuador.
KEY FACTOR Av. 10 de Agosto y Si Si
Villalengua. Quito,
Ecuador.
CAN&T Quito, Ecuador. Si Si
CORIS Andalucia y Galicia. Quito, Si Si
Ecuador.

Elaborado por: La Autora
Fuente: (Superintendencia de compafias, valores y seguros, 2016)

Pese a que nuestras caracteristicas son facilmente imitables, se ha planteado que para
evitar este problema es necesario el afianzar a nuestro socio principal, Diners Club,
para que nos prefiera sobre nuestros competidores. Esto se lograra gracias a la

estrategia de diferenciacion: exclusividad, imagen y efectividad del servicio.

1.3.1.3 Poder de negociacién con los proveedores

Los proveedores son un eslabon importante del sistema global de entrega de valor a
los clientes de la empresa, ya que proporcionan los recursos necesarios para

desempefiar la actividad de la organizacion (Kotler & Armstrong, 2008).

Siendo nuestro principal (y unico) proveedor actual, Diners Club, el riesgo que

representa esta variable, es muy pequefia, debido a las siguientes razones:
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1. Diners Club requiere nuestro servicio, debido a que ninguna empresa de
cobranzas, le ha brindado la seguridad y confianza en cuanto al
desarrollo de tal actividad.

2. Portafolio Outsourcing, con su personal altamente calificado garantiza
que se respeten las politicas y cultura de la marca. Es decir, nuestros
ejecutivos estan entrenados en el lenguaje Diners Club, asegurando un
servicio de calidad, entendido como la imagen que muestran al cliente,

y la efectividad para resolucion de problemas.

1.3.1.4 Poder de negociacion con los clientes

Para iniciar con las operaciones de Portafolio Outsourcing, Diners Club ha asignado
un numero relativamente medio de cuentas; con el objetivo de que la empresa afiance
su actividad, gane experiencia y se pueda recuperar el mayor porcentaje de cartera

posible.

Como se ha mencionado reiteradamente, el personal de la empresa esta altamente
capacitado, por lo que el trato con cada cliente, es diferenciado y especializado.
Siempre se actuarad de la forma mas delicada posible para con el cliente; intentando
que no se sienta “atacado” por el sistema de cobranza; se utilizaran todos los recursos
adecuados para llegar a la negociacion méas acorde, segun la realidad del cliente y su
posibilidad de pago.

1.3.1.5 Servicios sustitutos

Se puede mencionar que el principal servicio sustituto de nuestra empresa, seria una
mejora de caracter tecnoldgico en el sistema de cobranzas. Esta mejora estaria

enfocada en el canal al cual se llega al cliente, es decir una gestion netamente on line.

Si bien es una propuesta innovadora, ninguna de las empresas de competencia la han

implementado, y més bien se han centrado Unicamente en la gestion de forma
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telefonica. Es por esta razon, que este servicio sustituto no implica mayor amenaza
para nuestra empresa, de hecho representa una oportunidad para incursionar en el

futuro, y de esta forma mejorar el servicio brindado para nuestros clientes.

1.3.2 Andlisis del macroambiente

Cuadro 31. Matriz de factores externos EFE

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO
MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

S . " PESO

OPORTUNIDA peso  CALFICA ponDERA

DES CION i

DO

1 Alto nivel de endeudamiento de créditos de 0.08 4 0,32

2 La aceptacion de tercerizar un servicio de 0.06 4 0,24

3 La necesidad de tener un servicio que atienda a 0.06 3 0.18

4 Profesionales que requieren emplearse de 0,06 3 0,18

5 Clientes que buscan la excelencia de un servicio 0.06 4 0,24

6 El incremento de clientes que desean solucionar 0.06 3 0.18

7 Cubnir la demanda de socios VIP que cuenta 0.07 3 021

g La falta de promocion publicitaria de las 0.03 3 0.09

9 Asesoramiento de una negociacion directa con 0.05 2 0.1

10 Posicionarse en el mercado de Cobranzas Elite 0.05 3 0,15

AMENAZAS

1 El incremento del desempleo en el Pais 0.07 4 0,28
2 La migracion de ecuatorianos al exterior 0.02 2 0.04
3 La caida del precio del petraleo 0,06 4 0,24
4 Implementacion del dinero electronico 0.05 4 0.2
5 Leves de orden tributario v fiscal 0,03 3 0.09
6 Cambios de politicas de parte del gobierno en 0,05 3 0,15
7 Descuento de valores monetarios para apoyo 0.01 2 0,02
g Se sugiera implementacion de una nueva 0.02 2 0.04
9 Tener mievos desastres Naturales que afecten 0.06 4 0.24
10 Déficit fiscal del Gobierno, falta de recursos 0.05 4

Elaborado por: La Autora
Fuente: Diners Club del Ecuador

0.2

Para la matriz EFE, podemos identificar que las oportunidades dentro de la
industria presentada en el mercado son alentadoras con un 3.39% que esta sobre el
promedio el mismo que debe ser debidamente aprovechado para captar en futuro

clientes con similares caracteristicas y que requieran la misma linea de servicio.
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1.3.3 Proyeccion de la oferta

La oferta corresponde al porcentaje de recuperacion (43%) que actualmente pueden
cumplir las empresas de cobranza externas contratadas para Diners Club, del
portafolio de asignacion mensual (demanda). Estas empresas de cobranza externa,

comenzaron a funcionar conjuntamente con Diners Club, desde el afio 2014.

El siguiente cuadro muestra los valores proyectados desde el afio 2015 hasta el 2019:

Cuadro 32. Proyeccion de la oferta

Afio  Monto recuperado (Proyeccion
de la oferta en USD)

2015 $7°130.012,29
2016 $7°162.095,22
2017 $ 7°194.324,64
2018 $ 7°226.699,11
2019 § 7°259.129,25

Elaborado por: La Autora
Fuente: Diners Club del Ecuador

1.4 Demanda potencial insatisfecha

El siguiente cuadro muestra la diferencia entre la demanda y la oferta en los afios
proximos; es decir, que existen valores pendientes por recuperar, que corresponde al

nicho de mercado de la empresa.

Cuadro 33. Demanda potencial insatisfecha
Afio Demandaen USD  Ofertaen USD  DPI/Afio en USD DPI/Dia

2015  $ 1658142393 $ 7.30.01229 $ 9.451.411,64 ¢ o584 08
2016 $ 1665603540 $ 7.16209522 $ 9.493.94018 g6 010,80
2017 $ 1673098753 $ 7.194.32464 $ 9.536.66289 g 0612784
2018  $ 16.806.27700 $ 7.226.699,11 $ 9.579.577,89 g 2624542
2019  $ 1688169593 $ 7.250.12925 $ 9.622.566,68 2636320

Elaborado por: La Autora
Fuente: Diners Club del Ecuador
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1.5 Promociony publicidad que se realizara

1.5.1 Promocién del servicio

La persuasion y comunicacion que la empresa debe mostrar, aseguran el éxito de dar
a conocerse y en un futuro, aumentar el consumo se su servicio (Alcaraz, 2011).

Para ello, se ha recurrido a las siguientes estrategias para promover a Portafolio
Outsourcing:

1.5.1.1 Publicidad

Son las actividades necesarias para crear un impacto sobre el cliente, transmitiendo
un mensaje para que el cliente acceda al servicio y consecuentemente incrementen

las ventas (Alcaraz, 2011).

Toda la publicidad debe informar a los clientes acerca de los beneficios que

obtendran al acceder a nuestro servicio.

Si bien nuestra empresa realiza actividades de outsourcing exclusivamente para
Diners Club, en un futuro pretende expandir su oferta para otras organizaciones con

actividades similares. Para esto se realizara la siguiente publicidad:

Medios impresos

Dada la naturaleza de los servicios que prestara la empresa, se pretende publicitar
Unicamente en revistas que tengan un caracter econémico/financiero. Dentro de esta
categoria puede utilizarse como plataforma a la Revista Lideres, donde otras
operadoras de tarjetas de crédito o empresas con necesidades de cobranza similares,

puedan visualizar los anuncios y convertirse en clientes.
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Medios digitales

La publicidad digital estara respaldada con una pagina de “Me Gusta” en Facebook,
en la cual se muestra los principales servicios que brinda Portafolio Outsourcing.
Ademas de esta interaccion por redes sociales para con los clientes, se creara una
pagina web. La pagina web de la empresa debe tener principalmente los siguientes

aspectos:

— Mision

— Vision

— Valores

— Historia de la empresa

— Enlace de contacto

— Servicios que se ofertan

— El nombre del dominio sugerido para la pagina web es:

Www.portafolioutsourcing.com

A continuacion se muestran iméagenes de la pagina tentativa de la empresa:

Imagen 3. Pagina web de Portafolio Outsourcing

' Portafolio INICIO QUIENES SOMOS SERVICIOS CLIENTES
Outsourcing

o

T
L
4

Mision

Ofrecer a las empresas, servicios
de cobranza para recuperacion
de su cartera vencida, a través de
una gestion élite  domicilio,
exclusiva y diferenciada

Vision

Establecerse como la empresa
lider de cobranza a nivel local,
reconocida por su gestion,
excelencia y eficacia

Elaborado por: La Autora
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http://www.portafolioutsourcing.com/

Imagen 4. Contenido de la pagina web de Portafolio Outsourcing

' Portafolio INICIO QUIENES SOMOS SERVICIOS CLIENTES
Outsourcing

QUIENES SOMOS

somos un grupo de profesionales gque desamos marcar la diferencia en la calidad de la gestion.

Efectividad en la
primera negociacion

Gestion Cobranza
Domicilio Elite

- Servicio de gestion cobranzas domicilio élite con Marcamos la diferencia en los niveles de calidad del
exclusividad al cliente, servicio al cliente

- Asesoramiento para mejorar en procesos

- Capacitaciones ténicas de negociacion

Elaborado por: La Autora

Imagen 5. Disefio y contenido de la pagina web de Portafolio Outsourcing

' Portafolio INICIO QUIENES SOMOS SERVICIOS CLIENTES
Outsourcing

SERVICIOS

Contamos con los mas altos estandares en calidad de gestion

Planeacion: Estrategia: Resultados
ificacion oportuna Busqueda de informacion Manejamos indicadores de manera
e o diaria, con los més altos niveles de
. : i 1 36 recuperacion, contactabilidad y
Alternativas de negociacion Aseguramiento en la gestion ereanidag.
eI Fjectivos profesionalestaliagichte Resultados en el desempefo de la

capacitados gestion.

Juan de Azcaray 196 y
Jorge Drom, Quito

Visitanos Ldmanos Contactanos © 2023 por Asesor
4 ‘.

T: 593- 09-98042-446 | vallejoximena@portafoli © Consultor

F: 593- 09-84534-819 ooutsourcing.com Creado con Wix.com

Elaborado por: La Autora
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Esta pagina web debe contar siempre con una version para acceder desde

dispositivos moviles.

1.5.1.2 Promocién de ventas

Para afianzar los lazos con Diners Club, y en el futuro pueda consolidarse una
alianza estratégica, Portafolio Outsourcing debe asegurar que el servicio que esta

realizando sea altamente efectivo.

Por este motivo, la promocion de ventas implica que la empresa, dentro de los
primeros meses de gestion, tenga una recuperacion de cartera de por o menos el 43%

de todas las cuentas asignadas por el contratante.

1.5.1.3 Marcas

La venta de un servicio se facilita cuando el cliente conoce el servicio y lo solicita
por su nombre, esto es posible gracias a las creacion de marcas (Alcaraz, 2011). La
marca es la conjuncién de un nombre o término, disefio, logotipo y eslogan, que

hacen que lo diferencien de la competencia.

A continuacion se muestra la construccion de la marca para la empresa:

Cuadro 34. Construccion de la marca para Portafolio Outsourcing

Caracteristica Descripcion

El nombre de la empresa es Portafolio Outsourcing. Se ha

elegido este nombre porque cumple con las siguientes

caracteristicas:
- Descriptivo: refleja el giro de la empresa y sus
caracteristicas distintivas de especializacion.

Nombre - Original: es un nombre que no existe en el mercado.

- Atractivo: es llamativo y facil de recordar.

- Significativo: se asocia a significativos positivos.

- Agradable: es un nombre que indica buen gusto. El
idioma en el que esta escrito lo hace agradable para el
cliente.

Disefio Para el disefio se eligieron tres colores: azul, verde y rojo. Se
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aprecian barras de distinto colores, las cuales simbolizan las
empresas para las cuales se trabaja, y la flecha debajo de ellas
representa el sistema de cobranzas y recuperacion de cartera.

Logotipo .
Portafolio
Outsourcing
Eslogan “Calidad del servicio en la primera gestion”

Elaborado por: La Autora

1.6 Sistema de distribucion a utilizar

Cierta informacion arrojada dentro de la entrevista realizada, mostr6é que la principal
preocupacion de Diners Club es que al otorgar el cobro de cartera vencida a varios
intermediarios, generalmente no consigue los resultados esperados. Es por este
motivo, que nuestro sistema de distribucion es lo mas corto y directo posible,
trabajando desde nuestros proveedores, hasta la empresa, la cual entrega el servicio a

los clientes; como se detalla en la siguiente figura:

Gréfico 21. Sistema de distribucién para la empresa

Proveedor Consumidor final

Diners Club del

Portafolio .
Ecuador E/ Clientes

Outsourcing
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Elaborado por: La autora
Disefio del proceso

Productor — Consumidor Final
Responsable

Directamente el gerente de Portafolio Outsourcing, con el gerente de Diners Club.

1.7 Seguimiento de clientes

Al ser la empresa un outosurcing de Diners, es necesario mantener una comunicacion
directa y personalizada en donde se puedan medir objetivos claros, nuevos productos
de refinanciaciones a otorgar a los socios, nuevos plazos de negociaciones, el tipo de
documentacion legal que se esté manejando; de esta manera se garantizaria la mejora
del servicio de cobranzas élite domicilio, afianzando la credibilidad de los socios

para Diners Club.

Adicionalmente la empresa estaria dispuesta a una evaluacion de servicios de parte

de nuestro cliente, con el fin de ir mejorando la calidad en nuestros procesos.

1.8 Especificar mercados alternativos

Una vez posicionada la empresa de servicios de cobranzas para Diners Club
del Ecuador, a futuro se espera contar con la referencia de este socio para
incursionar con nuevas empresas de caracteristicas similares en el area de
tarjetas de crédito. Se brindaria el servicio de cobranzas élite con las mismas
caracteristicas, siendo necesario ampliar el staff de profesionales, que se

alineen a los futuros clientes.

Se espera contar, dentro del primer afio de actividades, al menos con una

empresa mas a la cual brindarle el servicio de cobranzas.
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1.9 Fijaciény politicas de precio

Los precios del servicio se han fijado a partir del costo que representa la gestion
domicilio de una cuenta: valores de comisiones recuperados entre 700 socios
asignados; estos valores corresponden al cierre real del mes de agosto 2016, por parte
de Diners Club.

Cuadro 35. Precio unitario por gestion de cuentas

Numero de cuentas | Comision recuperada Precio por cada cuenta

(USD) (USD)
700 $ 19.655,09 $30,79

Elaborado por: La Autora

Cabe mencionar, que el precio por cada cuenta fue obtenido por el dato de cuentas
recuperadas, mas no las asignadas; existe una recuperacion de cada cuenta del 56%,
quiere decir que de 700 cuentas asignadas, se recuperan 392 cuentas.

A continuacion se muestra el porcentaje de comision que se cobra al cliente, por

el monto recuperado y segun la cartera gestionada:

Cuadro 36. Porcentaje de comision por rango de mora

Rangos de mora % de comisidn sobre
(BIEY) monto recuperado
Actuales 0.50
30-60 0.75
61-90 1.00
91-120 1.25
120 dias 0 més 1.50

Elaborado por: La Autora
Fuente: (Diners Club, 2016)
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2.

CAPITULO II

AREA DE PRODUCCION

AREA DE PRODUCCION

2.1 Descripcién del proceso

2.1.1 Descripcion de proceso de transformacion del servicio

Para dar el servicio de cobranza Elite y una vez identificado la plaza en las
cuales se va a enfocar la gestion es necesario contar con la asignacion de la

cartera vencida asignada por el cliente.

Esta fase inicia con la entrega de base de datos proporcionada directamente por
el area de estrategia de la compaiiia, la cual estara compuesta por una serie de
informacion debidamente detallada con datos validados y actualizados para

proceder a la focalizacion de los mismos.

La informacion otorgada facilitard la asignacion, zonificacion y entrega de los
portafolios a los ejecutivos para su respectiva organizacion y planificacion

diaria.

Los gestores élite estableceran contacto con la finalidad de ubicar e investigar el
caso asignado; de esta manera se podran concretar y agendar citas con los socios

para luego proceder con las visitas en el lugar acordado (ya sea lugar de trabajo
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o0 el domicilio de los socios). De no ser ubicados, se entregard el caso a la

Auxiliar/Recepcionista, quien se encargara de investigar dichas cuentas.

Previo al analisis de cada cuenta asignada, se verificara la situacion actual en la
que atraviesa el socio con el objetivo de tener informacidn clara y concisa y de
estdn manera tener varias alternativas de negociacion con los mismos.

Una vez realizada su planificacién de visitas diarias, es necesario que los
ejecutivos retornen a oficinas con evidencias de las situaciones encontradas
durante el proceso es decir respuesta a sus gestiones realizadas como
compromisos de pagos, abonos para el proceso de documentos de acuerdos de

pagos.

Es necesario recalcar que dentro del servicio de gestion elite domicilio, se
proporcionard informacion debidamente canalizada, y exacta de acuerdo a las

inquietudes presentadas por los diferentes socios.

Dentro de su portafolio debera ser ingresada de manera detallada y muy
comprensible su gestion diaria con los resultados en la respectiva plantilla

otorgada por la institucion.

- Ofrecimientos de pago

- Mensaje a Tercero

- Aun no contactado

- Contacto sin arreglo mediato

- llocalizable

Al final se consolidard la informacion de tal manera que los resultados estén

dentro de los estandares de calidad solicitados por la institucion.

Estos resultados seran medios por el nimero de cuentas contactadas en el dia y

del mismo valor se sacara en nimero de cuentas efectivamente solucionadas.

62



A continuacién se describe el proceso de la gestion en el servicio de la cobranza

domicilio elite:

1.- Entrega de Bases por cliente: El Supervisor encargado de administrar el
proceso de las Empresas Externas en este caso de nuestro cliente “Diners Club
del Ecuador”, realizara la entrega de una base de datos completamente validada,
con informacion clara y precisa de socios AAA-AA-A-BBB, en edades actuales
vencidos y mora con su respectiva informacion actualizada, la misma que sera
subida al del sistema SFTP. (Sistema proporcionado por Diners Club, en

maquinas encriptadas para extraer la informacion)

2.- Recepcion informacion: Supervisor de Portafolio Out sourcing, recibe base
y descargara del SFTP, alimenta en base Excel para verificacion de columnas e

informacidn. De haber alguna inconsistencia se reportara a la empresa.

3.- Asignacidn de cartera por ejecutivo: después de revisada la base extraida y
validada (campos completos), distribuye en montos equitativos a los 4
ejecutivos de visita domicilio para su respectiva administracion, planificacion y

visitas.

4.- Planificacion Ejecutivos: Los 4 ejecutivos de visita domicilio reciben su
asignacion, organizan dentro de sus laptos la base de datos, buscan informacion
de teléfonos y direcciones, proceden con las gestiones telefonicas para concretar

citas con socios, agendan visitas en el dia.

5.- Apoyo de Investigacion: Si, los socios no son ubicados con la informacion
proporcionada, solicitaran apoyo de la persona quien asiste como auxiliar en el
departamento, la misma que iniciard su labor de investigacion de informacion
mediantes las paginas proporcionadas por cliente Diners Club del Ecuador

como:

a) SRI
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b) IESS

c) CNT

d) DATA BOOK

e) BURO DE CREDITO

De esta manera se agendaran citas para el dia siguiente, asi como estara en la
capacidad de hacer cierres oportunos con los socios llegando a un acuerdo via

telefdnica.

6. Visita socio: Posterior a su organizacién se dirigen a visitas en campo con
toda la informacion requerida con el fin de asistir de manera diferenciada a

socios Diners Club.

7. Reagendar: Cuando el ejecutivo llega a su destino, y en el caso de que no
encontrare al socio, se debe realizar el respectivo contacto y reagendamiento de

la nueva cita de visita.

8.- Negociacion con el cliente: Tanto los ejecutivos domicilio, como el personal
en oficina cuenta con la capacidad para la elaboracion de documentos de cierres

de acuerdos de:

a) Novaciones
b) Refinanciacion

¢) Reestructuracion.

Estos documentos se procesan en el sistema AS400, proporcionado por el

cliente, el mismo generaré:

Pagaré
Convenio de Pago

Carta de aceptacion con el tiempo de negociacion

A e

Seguro de Desgravamen
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5. Tarifario

9.- Entrega de documentos y Recepcion.- Una vez que se realiza la visita y llegado
a un acuerdo con el socio, ejecutivo domicilio lleva la documentaciéon para la
recepcion de firmas, asi como recibe los respaldos que sustenten la negociacién

realizada como:

1) Copia de Cédula (Titulas y/o Cényuge)
2) Dependientes: Roles de pagos
3) Independientes: 3 Gltimas declaraciones del SRI

4) Servicio Bésico (Cartilla de Luz, agua, teléfono, o internet)

10.- Ingreso de gestiones.- Al final del dia cada ejecutivo llega a su estacion de
trabajo y registra en el People Soft ( Sistema proporcionado en maquina encriptada
por Diners Club), las gestiones realizadas durante el dia con cada uno de los

resultados de gestién obtenidos.

Acuerdo de pago documentado.
Ofrecimiento al corte

Mensaje a tercero

AUn no contactado

llocalizable

o ok~ 0w N E

Refinanciada

11.- Reporte de Indicadores de Gestidn.- Supervisor de Portafolio Outsourcing,
revisa y valida los gestiones, y prepara informe con indicadores, los mismos que
detalla con claridad los resultados obtenidos en el transcurso del dia para remitirselos

a Supervisor ECE.
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12.- Recepcion de Resultados diarios.- Supervisor Empresa de Cobranzas
externas, recibe informes, revisa, compara y reporta resultados, esto con el propdsito
de medir avances Yy realiza control de calidad, de esta manera se puede proyectar el
incremento de la asignacion de cartera, ademas de ser el caso buscar nuevas

oportunidades de mejoras a la gestion.

A continuacion se muestra el diagrama de flujo del servicio:
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Gréfico 22. Flujo de procesos Portafolio Outsourcing

Portafolio Qutsourcing
Area: Cobranzas

Elaborado por la autora
Fecha de elaboracion: 2016-08-16

Proceso de Gestién de Cobranza Elite Domicilio Fecha de ultima revision: 2016-08-22
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El mapa de procesos que se muestra a continuacion, incluye todos los parametros que

necesita el cliente Diners Club del Ecuador:

®__

Graéfico 23. Flujograma Portafolio Outsourcing

10.0:0

ACCESO OFICIMNAS

Capacitaciones

Elaborado por: La Autora
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Gréfico 24. Diagrama de procesos para Portafolio Outsourcing

GESTION DE CONBRANZAS ELITE DOMICILIO

GESTION ESTRATEGICA — PLANIFICACION - ADMINISTRACION

PROCESOS CLAVES QUE AGREGAN VALOR

RECEPCION DE h a \\ VISITAS \\ : ENTREGA DE \ \
BASES FOCALIZACION / DOMICILIO ' REPORTES

VALIDACION DE INFORMES
SOPORTE DE INVESTIGACION

CLIENTE

REQUERIMIENTO DEL CLIENTE
OPERADORA DE TARJETAS DE CREDITO

Elaborado por: La Autora

2.1.2 Descripcion de instalaciones, equipos y personas
2.1.2.1 Instalaciones
Segun la cantidad de trabajadores de la empresa, y para que estos desempefien sus

actividades de la manera mas comoda, las instalaciones deben reunir las siguientes

caracteristicas:

Cuadro 37. Descripcion del lugar de trabajo

Descripcion del lugar de trabajo
Ubicacion Sector norte de Quito, Quito-Ecuador.
Direccion Sector Plaza de Toros. Avenida Juan de
Azcaray 196 y Jorge Drom.
Instalaciones Oficina de un piso, con un area de
120m*

Elaborado por: La Autora
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El siguiente plano describe la distribucion de los lugares de trabajo:

Imagen 6. Plano de la empresa
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ACCESO OFICINAS
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Elaborado por: La Autora
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2.1.2.2 EQuipos e insumos

Los equipos e insumos con los que se debe contar estan acorde al tamafio de la
empresa, procurando no incurrir en gastos innecesarios; los siguientes cuadros

detallan los mismos:

Cuadro 38. Equipos necesarios para el funcionamiento de la empresa

LISTA DE EQUIPAMIENTO DE
CAPITAL

Mobiliario
Divisiones 21.54ml
Escritorio gerencial + sillon ejecutivo
Escritorio subgerencia + sillon ejecutivo
Mesa de reuniones 2,10 x 1,05 + 8 sillas
ergonémicas
Escritorio recepcion + sillas ergondémica
Maodulos de trabajo 6 puestos + 6 sillas
ergonémicas
Juego de muebles recepcion

Equipos
Laptops 6u
Computadoras escritorio 1u
Impresora multiple funcion

Otros
Cafeteria

Elaborado por: La Autora

Cuadro 39. Insumos de oficina

Materiales de Oficina Cantidad Costo Unitario Costo Total
(USD) (USD)
Resma de papel 10 4,5 45
Esferos 12 7,2 7,2
Carpetas Bene 3 15 45
Carpetas Plasticas 10 10 100
Toner 2 80 82
Papeleras 3 60 180
TOTAL $ 459,20

Elaborado por: La Autora
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2.1.2.3 Personas

El nimero de personas necesarias se calculé a partir de los tiempos que tardan los

procesos, como se detalla en el siguiente cuadro:

Cuadro 40. Calculo de personal y horas/hombre

ACTIVIDADES

RECEPCION DE BASE DE

FRECUENCIA

FRECUENCIA DIARIA

VOLUMEN

TIEMPO

UNITARIO

TIEMPO
TOTAL AL
MES

MINUTOS
TOTAL

Elaborado por: La Autora
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ASIGNACION MENSUAL - - - -
BAJAR BASE DESDE ELSFTP| MENSUAL 1 10 5 50
ASIGINACION DE CARTERA
NS MENSUAL 1 10 60 600
PLANIFICACION DIARIA 2 13 20 5.720
VISITA A SOCIO DIARIA 22 13 45 12.870
APOYO DE INVESTIGACION DIARIA 22 5 60 6.600
ELABORACION DE
CABOR DIARIA 22 10 30 6.600
ENTREGA DE DOCUMENTOS
ENTeos DIARIA 22 10 10 2.200
INGRESO DE GESTIONES DIARIA 22 13 3 858
REPORTES DIARIA 22 1 80 1.320
TOTAL
DIARIO 293
TOTAL
MENSUAL
o 6.446
MINUTOS
TOTAL
MENSUAL 107
EN HORAS
FACTOR
TOTALES
FACTOR 313.154.565
TOTALES 8.505




2.1.3 Tecnologia a aplicar

La tecnologia es provisionada directamente por el cliente, en este caso Diners Club;
quién mediante su equipo tecnoldgico se encargard de encriptar las maquinas de la
empresa, con el objetivo de contar con una vista integral del cliente a través del uso
de:

- AS400 (sistema de consultas de cuentas individuales proveera de
informacion de manera individual de tarjetas de credito) Adicionalmente
este sistema permite elaborar los documentos de negociacion.

- PSS (People Soft, sistema de ingreso de resultados funciona por medio del
CRM de la organizacion).

- SFTP (Sistema de base compartida para la carga y descarga de

informacion).

Paginas de consultas como: Bur6 de Crédito y Data Book. Es importante contar:

- El registro de resultados de gestiones anteriores.
- Registro de estatus de las cuentas

- ldentificacion de cuentas de clientes ilocalizables

Segun las operaciones actuales de Portafolio Outsourcing, no se requiere de otro tipo
de tecnologia que demande una inversion extra para el desarrollo de los diferentes

procesos.

2.2 Factores que afectan el plan de operaciones

Existen dos tipos de factores que afectan al desarrollo normal de actividades, estos

son factores directos e indirectos:
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Factores directos

El primero de los factores directos que podria afectar a la operacion, es la calidad de
la cartera a ser asignada, ya que esta debe estar revisada y analizada adecuadamente,
directamente del area de estrategia con el uso de un modelo de analisis. Su
depuracién es primordial, puesto que pueden generar duplicidad en la asignacion con

otras empresas, originando una innecesaria doble gestion.

Otro factor de este tipo es la actualizacion de datos; el tipo de informacion que se
maneja debe estar siempre actualizada, puesto que de lo contrario, genera un sesgo
importante que requerira un esfuerzo en la gestion de investigacion, que implica

mayor uso de recursos.

Factores indirectos

Entre los factores indirectos que podrian afectar al desarrollo de operaciones, se

pueden mencionar los siguientes:

- Ubicacion geografica, que demande zonas no localizables dentro del
perimetro establecido en la cobertura.

- Crisis econdmica que atraviesa actualmente el pais, y esto repercuta en la
capacidad de pago en el acuerdo realizado directamente con el socio, asi
como impida el abono inicial en la negociacion

- Competencia que ofrece mayor cobertura y tasa mas baja de comision.

- Un nuevo gobierno que cambie a nuevas politicas financieras y que esto

incida a la recuperacion de la cartera.

2.2.1 Ritmo de operaciones
En el Cuadro 41 detalla cual es el ritmo de operaciones realizadas de manera

mensual, se explica el tiempo que toma realizar el trabajo en minutos al dia, minutos

al mes y las horas que trabajan los ejecutivos de manera mensual.
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Los tiempos de las actividades que se encuentran vacias, no han sido tomados en
cuanta, debido a que se desarrollan de manera externa a la organizacién, es decir esta

fuera del proceso normal de ejecucion.

Cuadro 41. Ritmo de operaciones

No TIEMPO TIEMPO RITMO DE
AETILDAE PERSONAS | PROMEDIO |NORMAL |TRABAJO

RECEPCION DE BASE DE 1 ] ] 1
ASIGNACION
BAJAR BASE DESDE EL SFTP 5 5

1 1
ASIGNACION DE CARTERA POR 60 60
EJECUTIVO

1 1
PLANIFICACION 4 20 20 4
VISITA A SOCIO 4 45 45 4
APOYO DE INVESTIGACION 60 60
ELABORACION DE PAGARES 5 30 30
ENTREGA DE DOCUMENTOS A 10 10
SOCIOS

4 4
INGRESO DE GESTIONES 3 3

4
REPORTES 1 60 60 1
TOTAL DIARIO 293 293
TOTAL MENSUAL EN MINUTOS 6.446 6.446
TOTAL MENSUAL EN HORAS 107 107

Elaborado por: La Autora
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2.2.2 Nivel inventario promedio

Debido a que la empresa es de tipo de servicios de cobranzas, no cuenta con un
inventario de produccion, pero, es importante resaltar que la asignacion
promedio mensual por ejecutivo es de 175 cuentas a ser gestionadas, es decir

una produccién mensual de 700 cuentas.

2.2.3 Numero de trabajadores

Para el desarrollo de las actividades se requiere un personal fijo compuesto de
gerente (1), subgerente (1), ejecutivos para visita domicilio con alto poder de
negociacion (4), auxiliar recepcionista la misma que debe conocer de los
diferentes procesos para dar el apoyo en cierres y elaboracién de documentos
de negociacion, ademas de encargarse de la parte de talento humano (1);
finalmente se encuentra (1) motorizado, el cual hace tareas eventuales de
soporte y mensajeria. Es importante aclarar que los procesos legales y de
contabilidad, son realizados por asesoria externa.

2.3 Capacidad de produccion

2.3.1 Capacidad de produccién futura

Considerando que el servicio otorgado es de outsourcing, estd sujeto a politicas
internas de la empresa contratante, por lo que, la asignacion de cartera mensual

depende de la estrategia implementada por el mismo.

El feedback de indicadores en los resultados de gestion es de suma importancia y

determinante para que el incremento de cuentas se establezca.

Por la razon mencionada se estima un crecimiento a corto plazo, en la gestion de las

cuentas del 1% anual. No se descarta, en un futuro, contar con la aceptacion de una
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empresa similar quien otorgue una nueva asignacion en base a nuestra experiencia en
calidad de gestion y recuperacién, de esta manera ampliar nuestra capacidad
instalada mediante la preparacion de nuevos ejecutivos que se adapten a nuevas

politicas y servicios con el fin de brindar exclusividad a una nueva marca.

2.4  Definicidn de recursos necesarios para la produccién

2.4.1 Especificacion de materias primas y grado de sustitucién que pueden
presentar

Dada la naturaleza de la empresa, y el hecho de que se entrega un servicio y no
un producto, no se requiere de insumos mas que de los de oficina para realizar
la gestion. En cuanto a proveedores no se cuenta con uno especifico, puesto que

los insumos de oficina son faciles de conseguir, con varias opciones de compra.

Por otro lado, para brindar el servicio de cobranzas elite domicilio es necesario
contar con el personal debidamente entrenado para asesorar de mejor manera al
socio en cuanto a su deuda y brindarle nuevas alternativas de solucién

inmediata a largo y corto plazo.

Adicional se cuenta con el asesoramiento y capacitaciones de manera directa de
parte del cliente, quien proveerad de informacion actualizada en cambios
surgidos dentro de la organizacion que requieran de un ajuste en la informacion

otorgada al cliente final.

2.5 Calidad
2.5.1 Método de control de calidad
Para poder medir los estandares de calidad en el servicio de la gestion es necesario

evidenciar los resultados obtenidos de manera diaria por medio de las siguientes

estadisticas:
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Cuadro 42. Cobertura de carera asignada por ejecutivo

DINERS  19/07/2016 GESTORES ELITE COBERTURA DIARIA
H
FECHA PEMDIENTES |  DIAS DE
ASIGNACION CICLO NOMBRE DE EJECUTIVO ASIGNADAS VISITADAS |ARREGLADAS DE VISITAR | ASIGNACION
10-jun 7 KKK a2 1 10 [ =1 |@ 7a% 28
10-jun 7 HHHAK 42 2 9 31 B 74% 28
TOTAL 84 3 19 62 0 74%
17-jun 15 HHHAK 23 0 5 18 0 78% 23
17-jun 15 OO0 23 1 1 21 B 91% 23
TOTAL 71 4 11 56 0 79%
22-jun 18 HHHAK 48 0 47 1 B8 2% 20
22-jun 18 OO0 52 0 51 1 2% 20
TOTAL 100 (1] 98 2 2%
TOTAL GENERAL DINERS 257 7 119 | 120 [ a7%

Elaborado por: La Autora

El cuadro de Cobertura corresponde a un informe diario que detalla el % de la cartera

visitada a domicilio, desde el dia en que se dio su asignacion por ejecutivo.

Cuadro 43. Porcentaje de recuperacion de cartera asignada
GESTORES ELITE RECUPERACION DIARIA

FECHA VALOR
ASIGMACION CICLO NOMBRE DE EJECUTIVO VALOR ASIGNADO RECUPERADO % RECUP
10-jun 7 0O 132.097,51 5.072,00 HF 4%
10-jun 7 000! 137.533,24 8.620,00 [} 6%
TOTAL 269.630,75 13.692,09 [{I 5%
17-jun 15 X000 95.709,74 17.423,67 |3 18%
17-jun 15 OO 86.140,36 8.068,41 [} 9%
TOTAL 386.509,86 68.487,82 || 18%
22-jun 18 KKK 7.131,52 0%
22-jun 18 XXXXX 7.969,81 - HE 0%
TOTAL 15.101,33 - [ oo
TOTAL GENERAL DINERS 671.241,94 82.179,91 [{| 12%

Elaborado por: La Autora
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Este indicador determina el % de recuperacion, se lo maneja de manera diaria e
indica de manera clara los valores en ddlares recuperados / para los valores asignados

los cuales nos daran el % de recuperacion obtenida.

Cuadro 44. Contactabilidad y efectividad del servicio

NOMBRE DE EJECUTIVOD COMTACTABILIDAD | EFECTIVIDAD
XXNXKX 4 243% 4 39%
XNXHX W 60% & 31%
TOTAL 3,029 0,70

Elaborado por: La Autora

El indicador de contactabilidad y efectividad determinara el estado de las gestiones
en base a la asignacion, determina en % las cuentas contactadas y de la misma la
efectividad que se obtuvo mediante los resultados de Pagada, refinanciada,

ofrecimiento de pago, acuerdo de pago pagaré o notificado.

2.6 Normativas y permisos que afectan su instalacion

2.6.1 Seguridad e higiene ocupacional

En el siguiente cuadro se muestran las normativas que aplican tanto para
seguridad ocupacional y ambiente segun las actividades que desarrolla la

empresa en sus instalaciones.

La empresa estd sujeta a esta normativa de acuerdo al tamafio que posee

actualmente.
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Cuadro 45. Normativa aplicable a las instalaciones de la empresa

NORMATIVA QUE

ASPECTO APLICA DESCRIPCION UTILIZACION
Reglamento de lluminacién,
seguridad y salud de los ventilacion ,

Seguridad e higiene
del trabajo

Decreto Ejecutivo 2393

trabajadores y
mejoramiento del
medioambiente de

trabajo

espacios de trabajos
, sefializacion y
utilizacion de
extintores

Gestion Ambiental

NTE INEN 2841

Estandarizacion de
colores para recipientes
de depdsitos y
almacenamiento
temporal de residuos
solidos

Tachos de basura
para gestion de
residuos

Elaborado por: La Autora
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CAPITULO 111

AREA DE ORGANIZACION Y GESTION

3. AREA DE ORGANIZACION Y GESTION

3.1 Analisis estratégico y definicidn de objetivos
3.1.1 Vision de la empresa
La vision es una declaracion que ve el futuro de una empresa y que sirve para

establecer el rumbo de la misma (Alcaraz, 2011).

La vision construida para Portafolio Outsourcing, se describe a continuacion:

Cuadro 46. Vision de la empresa
VISION DE PORTAFOLIO OUTSOURCING

Establecerse como la empresa lider de cobranza a nivel local, reconocida por
su gestion de excelencia y eficiencia.

A largo plazo, Portafolio Outsourcing plantea diversificar sus servicios a partir
de la experiencia adquirida con el tiempo.

Elaborado por: La Autora

81



3.1.2 Misién de la empresa

La mision de la empresa es su razon de ser, el motivo por el cual existe y da sentido a

su guia y actividades (Alcaraz, 2011).

La mision construida para Portafolio Outsourcing, se describe a continuacion:

Cuadro 47. Mision de laempresa
MISION DE PORTAFOLIO OUTSOURCING

Ofrecer a las empresas servicios de cobranza para recuperacion de su cartera
vencida, a través de una gestion élite domicilio, exclusiva y diferenciada.

Elaborado por: La Autora

3.1.3 Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta que ayuda a la valoracion de la viabilidad
actual y futura de un proyecto, es un diagnostico que facilita la toma de decisiones
(Alcaraz, 2011). El siguiente cuadro muestra el andlisis FODA para Portafolio

Outsourcing:
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Cuadro 48. Analisis FODA de laempresa

FODA Portafolio Outsourcing

Fortalezas

Debilidades

El personal es profesional vy
altamente capacitado.

Ofrecemos calidad en la gestion del
servicio.

Se cuenta con experiencia en la

No contar con tecnologia propia.
Depender de la tecnologia para
obtencidn de la informacion.

Estar propensos a los cambios que
surjan por parte del cliente.

gestion de cobranzas. - El bajo rendimiento de algin
Existe una relacién directa con el ejecutivo.
cliente.
Oportunidades Amenazas
La exclusividad del servicio para el La facil imitacion del servicio

cliente.

El incremento de cartera vencida en
el pais.

Las empresas externas que brindan
un servicio similar, actualmente no
cuentan con el personal capacitado.
Socios que buscan una diferencia de
presencia corporativa.

La inversion para la creacion de la
empresa, es baja.

personalizado.

La falta de liquidez derivada de la
crisis que atraviesa el pais.

El nuevo gobierno puede provocar
cambios politicos-econdémicos.

Si los ejecutivos no cumplen con
los estandares solicitados por el
cliente, se puede correr el riesgo de
perderlo.

Elaborado por: La Autora
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3.1.3.1 Estrategias FODA

Cuadro 49. Matriz de estrategias FO-FA-DO-DA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

~N

Portafolio
Outsourcing

El personal es profesional y
altamente capacitado.

Ofrecemos calidad en la gestion
del servicio.

Se cuenta con experiencia en la
gestion de cobranzas.

Existe una relacién directa con el
cliente.

No contar con tecnologia
propia.

Depender de la tecnologia para
obtencion de la informacién.

Estar propensos a los cambios
que surjan por parte del cliente.

El bajo rendimiento de algin
ejecutivo

OPORTUNIDADES

FO (ESTRATEGIA
IMPULSO) Max-Max

DO (ESTRATEGIA
TECNOLOGICA) Min-Max

La exclusividad del servicio
para el cliente.

El incremento de cartera
vencida en el palis.

Las empresas externas que
brindan un servicio similar,
actualmente no cuentan con el
personal capacitado.

Socios que buscan una
diferencia de presencia
corporativa.

La inversion para la creacion
de la empresa, es baja.

Estrategia de impulsar el
servicio de una empresa
competitiva en el servicio de
atencion a clientes por medio de
la visita con ejecutivos altamente
capacitadas y preparados para
satisfacer las inquietudes de los
clientes,

Estrategia de prepararse con la
adquisicion de la obtencién de
una nueva tecnologia que
garantice el alto rendimiento de
los ejecutivos en las visitas
domicilio.

AMENAZAS

FA (ESTRATEGIA
FIDELIZACION) Max-Min

DA (ESTRATEGIA
capacitacioén) Min-Min

La facil imitacion del servicio
personalizado.

La falta de liquidez derivada
de la crisis que atraviesa el
pais.

El nuevo gobierno puede
provocar cambios politicos-
economicos.

Si los ejecutivos no cumplen
con los estandares solicitados
por el cliente, se puede correr
el riesgo de perderlo.

Estrategia de fidelizar con los
clientes los resultados de una
buena gestion, por medio de la
calidad en contactabilidad vy
efectividad en los resultados.

Estrategia de una capacitacion
continua para mantener el nivel
de conocimiento de los
ejecutivos para los cierres de
negociaciones, asi como para
mantener el conocimiento de
uso de herramientas,

Elaborado por: La Autora
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3.2 Organizacion funcional de la empresa

3.2.1 Organigrama de la empresa

La jerarquia organizacional de la empresa cuenta de tres niveles de mando, como
puede observarse dentro del organigrama estructural:

Graéfico 25. Organigrama estructural de la empresa

5 Asesoramiento legal
Subgerente
Portafolio Outsourcing

l l

Elaborado por: La Autora

A la cabeza de la empresa, fungiendo actividades gerenciales y de presidente, se
encuentra la gerente de Portafolio Outsourcing. Es el nexo principal entre la empresa
y el cliente; siendo la persona encargada de responder por el trabajo que desempefia
la organizacion. Se encuentra a cargo directamente del Subgerente, pero a al ser una

microempresa, también puede supervisar facilmente al resto de trabajadores.

En el segundo nivel se encuentra la Subgerente, que desempefia actividades con
respecto a la supervision y logistica de la gestion que realizaran los ejecutivos. Tiene

como apoyos a la persona auxiliar, y también al motorizado de la organizacion.

Las personas de soporte que se encuentran en el segundo nivel son: la persona

auxiliar y el motorizado. La primera cumple actividades de recepcionista/secretaria,
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sus tareas no acaban alli dado que si se necesitase, deberia encargarse de la
investigacion operativa para encontrar a los socios que no hayan podido ser
contactados. Por otra parte, el motorizado, realiza funciones esporadicas de
mensajeria, y esta bajo las 6rdenes del subgerente, pudiendo dar soporte a cualquiera

de los ejecutivos que lo requiera.

En el tercer nivel de la organizacion se encuentran 4 ejecutivos, encargados del
servicio de cobranza élite domicilio. Ellos estan bajo la supervision del subgerente y

es a quien deben entregar los informes de reporte de la gestion realizada.

Gréfico 26. Organigrama funcional de la empresa

Gerente
Ventas y capacitacion:
nexo principal entre la

empresa y el cliente.
Dirige a toda la
organizacién y responde
por ella.

Subgerente Recepcionista / Auxiliar
Supervisién y Logistica (Zoni Imvestigacién operativa.
Realiza la planificacion y asignacitn de Otorga apoyo a
cartera para cada ejecutivo cualquiera de los
ejecutivos y se encarga de|
funciones de soporte —
secretariado- y talento
humano

Motorizado
Mensajeria. Encargado de
entrega y recepcion de
documentos para
aualquier nivel de la
organizacion.

Ejecutivo 2 Ejecutivo 3 Ejecutivo 4
s élite domidlio Cobranza élite domicilic Cobranza élite domicilio Cobranza élite domicilio

Elaborado por: La Autora
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3.2.2 Cargos del organigrama

3.2.2.1 Cargos del Gerente

Cuadro 50. Perfil del gerente

I. INFORMACION BASICA

PUESTO Gerente
JEFE INMEDIATO SUPERIOR | Contacto principal del Diners
SUPERVISA A Todos los procesos

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Ejecutar actividades inherentes a la gerencia de Portafolio Outsourcing, siendo el
responsable y nexo principal entre la empresa y el socio.

1. FUNCIONES

Planear, proponer, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las actividades
administrativas, comerciales, operativas y financieras de la empresa, asi como
resolver los asuntos que requieran su intervencién de acuerdo con las facultades
delegadas por el Diners Club.

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

TITULO PROFESIONAL Titulo de tercer nivel en Administracion de
Empresas o Negocios

EXPERIENCIA Conocer perfectamente el lenguaje Diners
Club.

HABILIDADES Capacidad de negociacion

Toma de decisiones
Comunicacién

Liderazgo

Orientacion hacia los objetivos
Trabajo en equipo
Personalidad influyente

FORMACION Manejo de talento humano
Paquetes informaticos

Elaborado por: La Autora
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3.2.2.2 Cargos del Subgerente

Cuadro 51. Perfil del subgerente

l. INFORMACION BASICA

PUESTO

Subgerente

JEFE INMEDIATO SUPERIOR

Gerente Portafolio Outsourcing

SUPERVISA A

Auxiliar, Ejecutivos, Motorizado

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Ejecutar actividades inherentes a la subgerencia de Portafolio Outsourcing.

I1l. FUNCIONES

- Recopila informacion

- Realiza la zonificacion de las cuentas a gestionar

- Focaliza la informacion y la entrega a los ejecutivos
- Revisar y validar informacion diaria de los ejecutivos
- Elaborar resultados con indicadores

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

TITULO PROFESIONAL

Titulo de tercer nivel en Administracién de
Empresas o Negocios

EXPERIENCIA

Conocer perfectamente el lenguaje Diners
Club.

HABILIDADES

Toma de decisiones
Comunicacién
Liderazgo

Trabajo en equipo

FORMACION

Manejo de talento humano
Paquetes informaticos

Elaborado por: La Autora
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3.2.2.3 Cargos del Auxiliar

Cuadro 52. Perfil del auxiliar

l. INFORMACION BASICA

PUESTO Auxiliar / Recepcionista
JEFE INMEDIATO SUPERIOR | Subgerente
SOPORTE A Ejecutivos

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Cargo auxiliar que da soporte a todos los procesos de la organizacion, funge
actividades de secretaria y recepcionista.

I1l. FUNCIONES

- Apoyo de investigacion operativa cuando no se localizan las cuentas de
cartera vencida a recuperar.

- Soporte a la gerencia

- Soporte a la subgerencia

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

TITULO PROFESIONAL Titulo de tercer nivel en Administracion de
Empresas, Negocios, Talento Humano

EXPERIENCIA Conocer perfectamente el lenguaje Diners
Club.

HABILIDADES Toma de decisiones

Comunicacion

Orientacion hacia los objetivos
Trabajo en equipo
Investigacion

FORMACION Manejo de talento humano
Paquetes informaticos

Elaborado por: La Autora
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3.2.2.4 Cargos del Ejecutivo

Cuadro 53. Perfil del ejecutivo

l. INFORMACION BASICA

PUESTO Ejecutivo
JEFE INMEDIATO SUPERIOR | Subgerente
SUPERVISA A

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Ejecutar actividades inherentes a la gestion de cobranza a domicilio de Portafolio
Outsourcing, siendo el responsable entre la empresa y los socios.

I1l. FUNCIONES

- Descargar informacion de la base de datos

- Contactar a los socios

- Agendar citas con los socios

- Estudiar cada caso y darle una solucion oportuna
- Presentar los reportes

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

TITULO PROFESIONAL Titulo de tercer nivel en Administracion de
Empresas o Negocios, Leyes.

EXPERIENCIA Conocer perfectamente el lenguaje Diners
Club.

HABILIDADES Capacidad de negociacion

Toma de decisiones
Comunicacion

Orientacion hacia los objetivos
Trabajo en equipo
Personalidad influyente

FORMACION Manejo de talento humano
Paquetes informaticos

Elaborado por: La Autora
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3.2.2.5 Cargos del Motorizado

Cuadro 54. Perfil del motorizado

l. INFORMACION BASICA

PUESTO Motorizado
JEFE INMEDIATO SUPERIOR | Ejecutivos
SUPERVISA A

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Ejecutar actividades inherentes a la gestion de cobranza a domicilio de Portafolio
Outsourcing, dando apoyo a los ejecutivos.

I1l. FUNCIONES

- Dar soporte a los ejecutivos de Portafolio Outsourcing.

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

TITULO PROFESIONAL Titulo de tercer nivel en Administracion de
Empresas o Negocios, Leyes.

EXPERIENCIA Conocer perfectamente el lenguaje Diners
Club.

HABILIDADES Comunicacion
Trabajo en equipo

FORMACION Manejo de vehiculo

Elaborado por: La Autora

3.3 Control de gestion

3.3.1 Indicadores de gestion necesarios

Cuadro 55. Indicadores de gestion para la empresa

AREAS INDICADORES

VENTAS - Cantidad de cuentas asignadas (Calificacion
de proveedores)
- Cobertura de cartera asignada por ejecutivo

OPERATIVO - Contactabilidad de los socios por parte de los
ejecutivos

- Porcentaje de recuperacion de cartera

- Cantidad de gestiones realizadas,
negociaciones acordadas

- Satisfaccion del cliente: nimero de reclamos
de los socios por la gestion recibida

TALENTO HUMANO - Dias de asistencia al trabajo por los
integrantes de la empresa

Elaborado por: La Autora
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3.4 Necesidades de personal

En el futuro, se considera que el numero de ejecutivos de visita a domicilio,
crezca debido a que se podra abarcar una demanda significante de asignacion
de cartera; asi como la posibilidad de homologar los servicios dirigidos a
empresas con caracteristicas similares en la administracion de tarjetas de

crédito.
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CAPITULO IV

AREA JURIDICO LEGAL

4. AREA JURIDICO LEGAL

4.1 Determinacion de la forma juridica

Portafolio Outsourcing se conformara como una empresa de "Asociaciéon de hecho",
a ser integrada por socios (dos 0 mas personas) las mismas que podran repartirse las

utilidades o pérdidas en todas sus transacciones comerciales.

De acuerdo a la ley de compafiias, se reconoce este tipo de contratos y no requieren
de personal juridico, mas solo es indispensable un acuerdo de las partes que

intervienen.

Los socios no tienen derechos de propiedad sobre los bienes asi hayan sido parte de
sus aportaciones, puesto que sus derechos son limitados a obtener fondos de sus

pérdidas o ganancias.

Este tipo de organizaciones no requieren presentar balances de pérdidas y ganancias
para la Superintendencia de Compafiias, por lo tanto puede respaldar su existencia
por medio de los medios de la Ley Mercantil. El contrato de la determinacion de la

forma juridica se encuentra adjunto en los Anexos (Anexo 3 y Anexo 4).

En el siguiente cuadro se explican los procedimientos necesarios para la constitucion

de la empresa, mediante la forma juridica elegida:
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Cuadro 56. Requisitos para la conformacion de laempresa

REQUISITOS PARA LA CONFORMACION DE LA EMPRESA
Descripcion En presencia de un abogado, quien fungird como
secretario, establecer la conformacion/fundacion de la
empresa como sociedad de hecho.

Identificar al representante legal.

Notarizar el contrato para reconocimiento de la
empresa.

Nota Este tipo de empresas estdn exentas de ser
presentadas a la Superintendencia de Compaiiias y
Registro Mercantil.

Elaborado por: La Autora

Se ha elegido la conformacién de este tipo de sociedad, por las siguientes razones:

- No estdn obligadas a inscribirse, por lo que no se generan gastos de
constitucion.
- Tienen menores gastos de administracion.

- No estan obligadas a llevar libros de balances.

Siguiendo la secuencia ldgica de la conformacién de la empresa, el siguiente paso es
registrar su actividad dentro del servicio de rentas internas. A continuacion se

explican los pasos necesarios para realizarlo:

Cuadro 57. Requisitos para inscripcion en el SRI

REQUISITOS PARA LA INSCRIPCION EN EL SERVICIO DE
RENTAS INTERNAS PARA SOCIEDAD DE HECHO
Formularios RUCO01-A y RUCO01-B (lleno y suscrito por representante

legal)

Documentos Original y copia del contrato de constitucion legalizado
Original y copia del certificado del representante legal
Copia de cédula y papeleta de votacion del representante
legal

Copia de planilla servicio basico y contrato de
arrendamiento

Ndmero de RUC del contador

Elaborado por: La Autora
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4.2 Patentesy marcas

Para patentar el nombre de Portafolio Outsourcing asi como su logo, se ha
realizado la respectiva revision en el IEPI (Instituto Ecuatoriano de la Propiedad
Intelectual). El siguiente cuadro muestra los pasos necesario para proteger la

marca.

Cuadro 58. Requisitos para patentar la marca

REQUISITOS PARA PATENTAR LA MARCA EN EL IEPI
Formularios Solicitud de la patente debe estar firmada por el
representante legal.

Documentosy | Nombres completos, domicilio, ciudad, nacionalidad,

datos que teléfono del solicitante. Identificacion por su razdn social.
deben incluirse | Domicilio

Ciudad

Nacionalidad

Teléfono del solicitante

Identificacion por su razon social

Designacion del inventor/inventores.

Titulo de la invencion a proteger.

Documentos que acrediten al solicitante como
representante legal o apoderado.

Incluir todos los documentos adicionales, pertinentes a la
solicitud.

Firmas del solicitante y abogado patrocinador.

Presentar el documento resumen que incluya: el titulo de
la invencion, extension maxima de 150 palabras,
Elaborado por: La Autora

4.3 Licencias necesarias para funcionar y documentos legales

Para la parte legal, y por ser un outsourcing, en este caso Diners Club del Ecuador,

como primer cliente, proporcionara de sus contratos de la prestacion de servicios.

Este contrato esta debidamente elaborado y revisado por el Contralor General de la
Empresa Diners Club. Dr. Patricio Ron, el mismo que se adjunta en la seccion de

ANEX0S.
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CAPITULO V

AREA FINANCIERA

5. AREA FINANCIERA

5.1 Plan de inversiones

A continuacion se detallan las necesidades materiales para el comienzo de la
actividad de Portafolio Outsourcing, organizadas por categorias: equipos de
computacion, muebles y enseres, equipos e insumos de oficina, instalaciones y gastos

de constitucion:

Cuadro 59. Inversion para equipos de computacion

EQUIPOS DE COMPUTACION

Precio Unitario

Descripcion Cantidad Unidad (USD)
Laptop HP Intel 4GB 2 und 438,59 999,99
Laptop HP Intel 8GB 4 und 434,21 1980,00
Lenovo escritorio 8GB 1 und 745,61 850,00
Impresoras Multifuncion
EPSON 1 und 500,86 570,98
TOTAL 4400,96

Elaborado por: La Autora
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Cuadro 60. Inversion para equipos de oficina

EQUIPOS DE OFICINA

Precio Unitario TOTAL
Descripcion Cantidad  Unidad (USD) (USD)
Teléfonos fijos Panasonic und 31,77 253,52
Teléfonos celulares Sony
XPERIA und 237,59 1895,97
TOTAL 2149,49

Elaborado por: La Autora

Cuadro 61. Inversion para mueblesy enseres

MUEBLES Y ENSERES

Descripcion

Cantidad Unidad | Precio Unitario (USD)

Counter en formica 3,3 m2 393 1478,47
Archivador aéreo 2 und 118,75 270,75
Silla operativa focus 7 und 95,33 760,73
Gerencia cuadrada 1 und 481 548,34
Sillén presidente 1 und 273 311,22
Sillén gerente 2 und 257 585,96
Biblioteca baja 2 und 190 433,20
Mesa de reuniones 1 und 624 711,36
Sillén gerente (visita) 6 und 257 1757,88
Estacién de trabajo cuadrada 1 und 442 503,88
Sillén gerente 1 und 257 292,98
Silla visita cromada 2 und 49,25 112,29
Isla cuadrada (6personas) 1 und 2282 2601,48
Mueble bajo 6,7 m 175 1336,65
Mueble alto 3,1 m 162,5 574,28
Premesén 6,7 m 50 381,90
Mesén posformado 6,7 m 93,75 716,06
Tapa luz 3,1 m 12,5 44,18
Tapa cornisa 3,1 m 12,5 44,18
Silla cafeteria 2 und 61,96 141,27
Divisién vidrio 31,2 m2 130 4623,84
Puerta melaminica 3 und 262,5 897,75
Puerta corrediza 1 und 575 655,50
TOTAL 19784,14

Elaborado por: La Autora
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Cuadro 62. Inversion para insumos de oficina

INSUMOS DE OFICINA

Descripcién \ Cantidad Unidad Precio Unitario (USD) \ TOTAL (USD)
Resma de papel 10 und 3,95 45,03
Boligrafos 12 und 0,53 7,25
Carpetas tipo 1 3 und 4,39 15,01
Carpetas tipo 2 10 und 0,88 10,03
Tintas impresoras 8 und 14,04 128,04
TOTAL 205,37

Elaborado por: La Autora

Cuadro 63. Inversion para instalaciones

ADECUACION DEL LOCAL
‘Descripci()n \ Cantidad \ Unidad Precio Unitario (USD) \ TOTAL (USD)

Arriendo y garantia
del local 1 1315,79 1500,00
Elaborado por: La Autora

Cuadro 64. Inversion para constitucion de la empresa

GASTOS DE CONSTITUCION DIFERIDO/LEGAL

Descripcion Cantidad Unldad Precio Unitario (USD) | TOTAL (USD)

Constitucion de la empresa 1 877,19 1000,00

Elaborado por: La Autora

El siguiente cuadro muestra el resumen de la inversion por categoria:

Cuadro 65. Inversion de laempresa por categoria

DESCRIPCION VALOR (USD) |
Garantia de oficina 1000,00
Arriendo 500,00
Muebles y enseres 19784,14
Maquinara y equipo 2324,49
Equipos de computacion 4400,96
Costos de constitucion 1000,00

TOTAL 29009,59 |

Elaborado por: La Autora



5.2 Plan de financiamiento

a) Forma de financiamiento

La inversion necesaria para la realizacion de este proyecto, sera financiada con
fondos propios de tres de los socios de la empresa. Cada socio aportara con un tercio
de la inversion total, es decir, US $10.000 cada uno.

Cuadro 66. Forma de financiamiento del proyecto
DESCRIPCION  TOTAL (USD) | PARCIAL (%)

Recursos propios

Socio A 10.000 33,33
Socio B 10.000 33,33
Socio C 10.000 33,34

TOTAL | 100%

Elaborado por: La Autora

5.3 Calculo de costos y gastos
a) Detalle de costos

Al ser una empresa relacionada a la prestacion de servicios, no se incurren en gastos
de materia prima. Los principales costos que tiene la empresa son los que se
encuentran en el cuadro a continuacion:

Cuadro 67. Detalle de costos

Detalle Costo Mensual Costo Anual
Plan teléfono $ 385,00 | $ 4.620,00
Combustible motorizado $ 150,00 | $ 1.800,00
Combustible ejecutivo $ 800,00 | $ 9.600,00

TOTAL $ 1.335,00 $ 16.020,00

Elaborado por: La Autora
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b) Proyeccion de costos

Los costos de la empresa se han proyectado en un horizonte de cinco afos. Para
mostrar el incremento de costos para esta proyeccién, se ha utilizado el promedio de

la inflacion de los Gltimos afios (3,97%), como se muestra a continuacion:

Cuadro 68. Proyeccion de costos

Detalle Costo Mensual Afo 1 Afio 2 Afio 3
Plan teléfono $ 385,00 | $ 462000]1$% 4.80341|$ 499411|$ 519238|$ 5.398,51
Combustible motorizado | $ 150,00 | $ 1.800,00($ 1.87146|% 194576|$ 2.02300|$ 2.103,32
Combustible ejecutivo $ 800,00 | $ 9.600,00{$ 9.981,12|$ 10.377,37|$ 10.789,35|$ 11.217,69
TOTAL $ 133500 $ 16.02000 $ 16.65599 $ 1731724 $ 18.004,73 $ 18.719,52

Elaborado por: La Autora

c) Detalle de gastos

El siguiente cuadro muestra los gastos a los cuales incurre la empresa de forma
mensual, y anual:

Cuadro 69. Resumen de gastos

Costos totales Mensual Anual

Gastos Administrativos

Sueldos administrativos $ 502488($% 60.298,555
Sueldos Ejecutivos y motorizado $ 356903[$% 42.82832
Gastos de Ventas

Servicio Basico $ 150,00 | $ 1.800,00
Arriendo $ 500,00 | $ 6.000,00
TOTAL $ 9.24391 $110.926,88

Elaborado por: La Autora
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d) Proyeccion de gastos

La proyeccion de gastos incluye los valores de costos directos (costos) y los gastos

identificados para la empresa. A continuacion se muestra su estimacion para los

siguientes cinco afios, utilizando el mismo factor de inflacion:

Cuadro 70. Proyeccion de gastos

Costos Totales Mensual Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4
Costos directos $ 1.33500($ 16.020,00 | $ 16.655,99 | $ 17.317,24 | $ 18.004,73 [ $ 18.719,52
Servicios Basicos y Varios $ 65000($ 7.800,00($ 8.10966|$ 8.43161|$ 876635 9.114,37
Sueldos Ejecutivos y motorizado | $  3.569,03 | $ 42.828,32 | $ 44.528,61 | $ 46.296,39 | $ 48.134,36 | $ 50.045,30
Sueldos Administrativos $ 502488 |% 60.29855|% 62.692,41 | $ 65.181,29 | $ 67.768,99 | $ 70.459,42

$ 10.578,91
Elaborado por: La Autora

$126.946,88
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$131.986,67

$137.226,54

$142.674,43

$ 148.338,61




Proyeccién de gastos en sueldos

Cuadro 71. Proyeccién de gastos en sueldos

Décimo  Décimo Afio 1 Afo 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Nombre Sueldo Sueldo Subtotal Tercer Cuarto Fondos de Vacaciones Gasto
Total Steldo Steldo Reserva Mensual Gasto Anual Gasto Anual Gasto Anual Gasto Anual Gasto Anual
Gerente 1.764,55 | 1.764,55 214,39 | 1.978,94 164,91 30,50 164,85 90,60 | 2.264,95 | 27.179,43 | 3031514 | 31.518,65 | 32.769,94 | 34.070,91
Subgerente 1.664,55 | 1.664,55 202,24 | 1.866,79 155,57 30,50 155,50 85,54 | 2.138,39 | 25.660,74 | 28.619,60 29.755,79 | 30.937,10 32.165,30
Motorizado 366,00 366,00 4447 410,47 34,21 30,50 34,19 19,80 494,97 5.939,68 6.602,08 6.864,19 7.136,69 7.420,02
EjecutivoN'l | 530,55 530,55 64,46 595,01 49,58 30,50 49,56 28,13 703,23 8.438,70 9.392,10 9.764,97 10.152,64 10.555,70
EjecutivoN'2 | 616,00 616,00 74,84 690,84 57,57 30,50 57,55 32,45 811,37 9.736,43 10.840,95 11.271,33 11.718,81 12.184,04
EjecutivoN'3 | 606,00 606,00 73,63 679,63 56,64 30,50 56,61 31,95 798,71 9.584,56 10.671,39 11.095,05 11.535,52 11.993,48
EjecutivoN'4 | 576,00 576,00 69,98 645,98 53,83 30,50 53,81 30,43 760,75 9,128,95 10.162,73 10.566,19 10.985,67 11.421,80
Auxiliar 466,00 466,00 56,62 522,62 4355 30,50 4353 24,86 621,53 7.458,38 8.297,63 8.627,05 8.969,54 9.325,63

Total  6.589,65 800,64 7.39029 61586 24400 61561 34376 859391 10312688 114.901,63 119.46322 12420591  129.136,89
Elaborado por: La Autora
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Las politicas de sueldos se fijaron en base a la facturacion total de la empresa, y sus

respectivas comisiones.

Cuadro 72. Politicas de pago de sueldos y comisiones para empleados

Valor (USD) | Descripcion |

$19.291 Corresponde a la facturacion total de la empresa en
un mes

$ 964,55 Corresponde al 5% de la facturacién total, de la

cual se paga el porcentaje correspondiente de
acuerdo al desempefio de cada ejecutivo.

$ 2329,10 Corresponde al 12% de la facturacion total, el cual
se divide de igual forma para el gerente y
subgerente.

Elaborado por: La Autora

El siguiente cuadro muestra la descripcion de los sueldos de los empleados, y su
respectivo detalle:

Cuadro 73. Descripcion de pago de sueldos y comisiones para empleados

I

(\[o} Nombre  Sueldo bésico\Comisién Sueldo Total

1 | Gerente 700,00 1.064,55 1.764,55
1 Subgerente 600,00 1.064,55 1.664,55
1 | Motorizado 366,00 0,00 366,00
1 |Ejecutivo N'1 366,00 164,55 530,55
1 | Ejecutivo N'2 366,00 250,00 616,00
1 | Ejecutivo N'3 366,00 240,00 606,00
1 | Ejecutivo N'4 366,00 210,00 576,00
1 | Auxiliar 366,00 100,00 466,00
Total 3496 3.093,65 6.589,65

Elaborado por: La Autora
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Depreciacion

Cuadro 74. Calculo de la depreciacion

DEPRECIACION

TOTAL DEPRECIACION

ANUAL

TOTAL DE
DEPRECIACION
MENSUAL

Elaborado por: La Autora

Proyeccién de la depreciacion

prd Z
., & &
w o TR%) O O <
- Qo x O e < 4
3 O |« x = 02
Q1< ok O O
[ @ a 1 = L =
L L < 1 o4 x D
a) o > o a O
T W <
&) 0
Muebles y enseres de 1 110,00% | $19784,14 | $1.97841 | $1.978,41
oficina (10 afios) 2 10,00% | $17.805,73 | $1.978.41 | $3.956,83
3 | 10,00% | 1582731 | $1.978.41 | $5.935.24
4 | 10,00% | $13.848.90 | $1.978,41 | $7.913,66
5 | 1000% | $11.870,48 | $1.978.41 | $9.892,07
Equipos de computacién (3 | 1 | 33,33% | $4.400,96 | $146684 | $1.466384
arios) 2 | 3333% | $2934,12 | $1.46684 | $2.934,12
3 | 3334% | $1.467,28 | $1.466,84 | $4.400,96
Equipos de oficina (3 afios) | 1 | 33,33% | $214949 | $71643 | $ 716.43
2 | 3333% | $1433.07 | $716.43 | $1.432.85
3 | 3334% | § 71643 | $716.43 | $2.149,28

‘ $16.441,89

$1.370,16

Cuadro 75. Proyeccion de la depreciacion

Afios

DEPRECIACION 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Muebles y enseres $1.97841 |$1.97841 |$197841 |$197841 |$1.97841
de oficina (10 afios)

Equipos de $1.466,84 |$1466,84 |$1.466,84
computacion (3

afos)

Equipos de oficina | $ 71643 |$ 71643 |$ 716.43

$4.161,68
Elaborado por: La Autora

$4.161,68
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5.4 Célculo de ingresos

Para el calculo de ingresos se han tomado las siguientes consideraciones:

Cuadro 76. Consideraciones para el calculo de ingresos

Variable Valor Descripcion \
Clientes totales 8400 Es la cantidad de cuentas a gestionar por
asignados en el parte del personal ejecutivo de cobranzas.
afo Se asignan 700 cuentas mensuales; 8400

cuentas anuales.

% de efectividad 56% Es el porcentaje de cuentas gestionadas
efectivamente, segun los datos entregados
por Diners Club.

Cuentas efectivas | 4704 Corresponde al 56% de cuentas totales
anuales gestionadas efectivamente.

Valor asignado $51.823.218,24 | Es el monto asignado por Diners Club, el

anual cual debe ser recuperado por Portafolio
Outsourcing.

% de recuperacion | 43% Es el porcentaje de recuperacion, del
monto total asignado por Diners Club.
Este valor fue obtenido a través del
promedio de recuperacion, para los meses
del afio 2015, y el primer semestre del
2016.

Valor recuperado | $22.283.983,84 | Monto recuperado del total asignado.

% de pago 0,65% Porcentaje que Diners Club a Portafolio
Outsourcing por las cuentas recuperadas.

A facturar anual $ 144.845.89 Son los ingresos anuales para Portafolio
Outsourcing.

Valor promedio $ 30,79 Precio promedio por cuenta recuperada.

por cuenta

recuperada

Elaborado por: La Autora

Proyeccion de ingresos

Para la proyeccion de ingresos, se ha considerado que las cuentas recuperadas

anualmente, incrementaran en un punto porcentual para los siguientes cinco afios en

los que opere la empresa. También, se espera que los ingresos aumenten en 5%

puntos porcentuales, debido a que la recuperacion de cartera se incrementara, al igual

que los factores de contactabilidad y efectividad.

El siguiente cuadro muestra la proyeccién de ingresos:
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Cuadro 77. Presupuesto de ingresos

PRESUPUESTO DE INGRESOS (USD)

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4

Cuentas
recuperadas

Precio
unitario por
cuenta
recuperada

TOTAL DE
INGRESOS $ 144.84589 $151.349,26 | $158.144,61 @ $165.245,07

Elaborado por: La Autora

4704 4728 4751 4775

30,79 32,01 33,29 34,61

$172.664,32

5.5 Flujo de caja

Cuadro 78. Flujo de caja
ANOO

CONCEPTO ANO1

ANO?2

Utilidad Antes I. y Part. Trabaj.

$13.737 $15.201

$16.756

$20.592

ANO3 ANO 4 ANOS
(+) INGRESOS GRAVABLES $144.846 $151.349 $158.145 | $165.245 | $172.664
(1) COSTOS FIIOS $23.820 $24.766 $25.749 $26.771 $27.834
(-) GASTOS SUELDOS Y SALARIOS $103.127 $107.221 $111.478 | $115.903 | $120.505
) DEPRECIACION $4.162 $4.162 $4.162 $1.978 $1.978

$22.347

1% Trabajadores || s2060 [ 2280 | 52513 | 83089 | 332 |

Utilidad Antes . Renta

$11.677 $12.921

$14.243

$17.503

$18.995

22% Impuesto a la Renta [ $2569 $2.843 $3.133 $3.851 $4.179

Utilidad Neta

$9.108 $10.078

$11.109

$13.653

$14.816

Elaborado por: La Autora
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(+) Utilidad en venta de activos -$5.554
() Impuesto en wta de activo -$1.222
(+) DEPRECIACION $4.162 $4.162 $4.162 $1.978 $1.978
(+) Valor en Libros de los activos vendidos $14.054
(-) INVERSION INICIAL -$29.215

FLUJO DE FONDOS NETO PURO -$29.215  $13.270 $14.240 $15.271 $15.631 $26.517




5.6 Punto de equilibrio

Cuadro 79. Célculo del punto de equilibrio

COSTO COSTO
UNIDADES PRVEEC,\:? AD E INGRESO TOTAL VARIABLE VARIABLE CO?;_? AFLIJO COSTO TOTAL
UNITARIO TOTAL
1000| $ 30,79 | $ 30.792,07 $ - $ 126.946,88 | $ 126.946,88
2000| $ 30,79 [ $ 61.584,14 $ - $ 126.946,88 | $ 126.946,88
4123 | $ 30,79 | $ 126.955,70 $ = $ 126.946,88 | $ 126.946,88
4500( $ 30,79 [ $ 138.564,31 $ - $ 126.946,88 | $ 126.946,88
Elaborado por: La Autora
Cuadro 80. Punto de equilibrio en cuenta y unidades monetarias
PUNTO DE
PUNTO DE
EQUILIBRIO EN EQUILIBRIOEN
UNIDADES UNIDADES
MONETARIAS
4123 | $ 126.946,88
Elaborado por: La Autora
Gréfico 27. Punto de equilibrio calculado
Punto de equilibrio
$ 160.000,00
$ 140.000,00
$120.000,00
$100.000,00
3 INGRESO TOTAL
£ $80.000,00
‘8 COSTO FIJO TOTAL
$ 60.000,00 COSTO VARIABLE TOTAL
$ 40.000,00 COSTO TOTAL
$20.000,00
$ -
500 1500 2500 3500 4500

Unidades

Elaborado por: La Autora
Fuente: Cuadro No.80 Punto de Equilibrio Calculado

108



El punto de equilibrio calculado para la empresa, muestra que anualmente deberian

gestionarse 4.123 cuentas para obtener un ingreso de $USD 126.946,88.

Se calcularon, adicionalmente, los puntos de equilibrio para los siguientes afios:

Cuadro 81. Puntos de equilibrio calculados para los afios siguientes

PUNTO DE PUNTO DE EQUILIBRIO
EQUILIBRIO EN EN UNIDADES
CUENTAS MONETARIAS
Afio 2 4.182 $ 131.986,67
Afio 3 4.242 $ 137.226,54
Afio 4 4.303 $ 142.674,43
Afo 5 4.364 $ 148.338,61

Elaborado por: La Autora

5.7 Estado de resultados proyectado

Los resultados del proyecto se reflejan en el cuadro resumen que a continuacion se
expone:

Cuadro 82. Estado de resultados proyectado

EMPRESA PORTAFOLIIO OUTSOURCING

Estado del resultado del periodo y otro resultado integral para el ejercicio contable que termina el 31 de diciembre de 2017

(en unidades monetarias)
31 de Dicde 20x1 31 de Dicde 20x2 31 de Dic de 20x3 31 de Dic de 20x4 31 de Dic de 20x5

Ingresos de actividades ordinarias $ 144.84589 $ 151.349,26 $ 158.144,61 $ 165.245,07 $ 172.664,32
Costo de ventas $ 58.848,32 $ 61.18460 $ 63.61363 $ 66.139,09 $ 68.764,82
Utilidad Bruta $ 85.997,57 $ 90.164,66 $ 94.530,98 $ 99.105,98 $ 103.899,51
Gastos de administracion $ 60.29855 $ 62.692,41 $ 65.181,29 $ 67.768,99 $ 70.459,42
Otros gastos $ 7.800,00 $ 8.109,66 $ 8.43161 $ 8.766,35 $ 9.114,37
Gasto depreciacion $ 4.161,68 $ 4.161,68 $ 4.161,68 $ 197841 $ 1.978,41
Total Gastos $ 72.260,23 $ 74.963,74 $ 7777459 $ 7851375 $ 81.552,21
Utilidad antes de participacion trabajadores  $ 13.737,34 $ 1520091 $ 16.756,39 $ 20592,22 $ 22.347,30
15% Participacion trabajadores $ 2.060,60 $ 2.280,14 $ 2.513,46 $ 3.088,83 $ 3.352,10
Utilidad antes de Impuesto alarenta22%  $ 11.676,74 $ 12.920,77 $ 1424294 $ 17.503,39 $ 18.995,21
22% Impuesto a la renta $ 2.568,88 $ 2.842,57 $ 313345 $ 3.850,75 $ 4.178,95

GANANCIA DEL EJERCICIO CONTABLE $ 9.107,86 10.078,20 11.109,49 13.652,64

14.816,26

Elaborado por: La Autora
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5.8 Evaluacion financiera
a) Indicadores

a.1l) Valor actual neto

Es el valor monetario que resulta de restar la suma de los flujos descontados a la

inversion inicial (Baca, 2008).

El valor actual neto, se ha calculado a partir de los flujos de fondos netos en los

siguientes 5 afos del proyecto:

Cuadro 83. Flujo de fondos neto

FLUJO DE FONDOS NETO
PURO

Elaborado por: La Autora

-$29.215  $13.270 $14.240 $15.271 $15.631 $26.517

La tasa de descuento utilizada es del 32%, de acuerdo a la industria de cobranzas,
que corresponde al porcentaje de ganancia anual obtenido, como resultado de la

recuperacion de cartera.

Para calcular la tasa de descuento se puede utilizar la metodologia del TMAR
mediante informacion de la industria e indicadores financieros y macroeconémicos
del pais, sin embargo en este caso la tasa de descuento es el costo de oportunidad ya
que se cuenta con datos certeros sobre la rentabilidad que hoy perciben empresas de
este sector, por tanto para este proyecto la tasa de descuento se ha fijado en el 32%

que es lo minimo que otras empresas del sector reciben como rentabilidad.

Y2\ $ 7.415,47

El VAN del proyecto es de $ 7.415,47; valor mayores a uno, por lo cual, se puede
concluir que el valor actualizado de los cobros que genera son mayores a los valores
que soporta el proyecto, por lo tanto el proyecto es viable de acuerdo a este

indicador.
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a.2) Tasa interna de retorno

Es la tasa que iguala la suma de los flujos descontados a la inversién inicial, o que el
VAN es igual a cero (Baca, 2008).

TIR 43,81%
Con el criterio de aceptacion que emplea el método de la TIR; si esta es mayor que la

TMAR, acepte la inversion (Baca, 2008).

Este valor significa que el rendimiento de la empresa es mayor que el minimo fijado

como aceptable, la inversion es econdmicamente rentable.

Tomando en cuenta que la TIR es una tasa que arroja por si sola el desempefio del
proyecto que en este caso es del 43,81%, y si se la compara con la tasa de
descuento que es el 32% podemos apreciar que la TIR es superior, por lo que

estaria cubierto el riesgo de los posibles inversionistas.

a.3) Beneficio costo

El método de la razon beneficio-costo, es utilizado para evaluar las inversiones

gubernamentales o de interés social (Baca, 2008).

Se calculé comparando a base de razones, el valor actual de las entradas efectivas

futuras, entre el desembolso inicial, obteniéndose:

B/C

De acuerdo con este criterio, la inversion del proyecto es aceptable, si el valor de la
Relacion Beneficio/Costo es mayor o igual que 1. Al obtener un valor igual a 1.0

significa que la inversion inicial se recuperd satisfactoriamente después de haber sido
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evaluado a una tasa determinada, y quiere decir que el proyecto es viable; por cada
ddlar invertido, se recuperd dicha cantidad, y ademas se obtuvo una ganancia extra

de cuarenta Yy nhueve centavos.

Tomando en cuenta que la empresa obtendria 0,25 centavos por cada délar positivo,
se generaria activos de liquidez, viéndose la posibilidad de realizar inversiones a
mediano plazo y tener dinero trabajando, como la compra de acciones en Diners
Club.

a.4) Periodo de recuperacion

El periodo de recuperacion se calcul6 a través de los flujos netos, su valor actual y

acumulado, como se aprecia en el siguiente cuadro:

Cuadro 84. Periodo de recuperacion

Periodo Flujos Valor Actual Acumulado
1 13.270 10.053 10.053
2 14.240 8.173 18.225
3 15.271 6.640 24.865
4 15.631 5.149 30.014
5 26.517 6.617 36.630

Elaborado por: La Autora

Segun los valores calculados, la recuperacion de la inversion, se lograria en el cuarto

afo.

Al final de este afio la empresa podria considerar una inversién en la parte de
tecnologia, con los teléfonos celulares, incluyendo dispositivos en los cuales se
pueda optimizar los servicios de cobranza, pagos en linea, tiempo de llegada al punto

de cobro, garantizando la efectividad y contactabilidad de la cartera asignada.

b) Razones

b.1) Liquidez
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Miden la capacidad de la empresa para cumplir con sus obligaciones a corto plazo
(Baca, 2008).

Para el calculo de la liquidez se utiliz6 la tasa circulante, que se obtiene de dividir los

activos circulantes sobre los pasivos circulantes, como se muestra a continuacion:

Cuadro 85. Razdn de liquidez de la empresa

Activo circulante (USD) $22.025,12

Pasivo circulante (USD) | $4.629,48
Proporcién de liquidez | 4,76
Elaborado por: La Autora

Como se puede observar, el resultado obtenido de esta razén corriente, nos indica
que la empresa tiene una mayor solvencia para enfrentar sus obligaciones en el corto
plazo, ademas de contar con la opcion de tener mayor capacidad operativa. Por lo

tanto, la liquidez que presenta le da opcién de invertir en el mediano plazo..

b.2) Rentabilidad

La rentabilidad es una tasa que revela qué tan efectivamente se administra la empresa
(Baca, 2008). Es decir que mide la capacidad que tiene el negocio para generar

utilidades.

Para el calculo de este indicador se utiliz la tasa de margen de beneficio sobre
ventas, que se obtiene al dividir el ingreso neto después de impuestos, sobre las

ventas.

Cuadro 86. Razdn de rentabilidad de la empresa

Utilidad neta después de pagar $11.676,74
impuestos (USD)

Ventas totales anuales (USD) $ 144.845,89

Tasa de margen de beneficio | 8,06%
Elaborado por: La Autora
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Una rentabilidad obtenida se considera razonable, por lo que el proyecto es viable.
Con esta razon, se demuestra que la empresa tiene una eficiencia operativa, lo que le
llevard a poder ampliar sus horizontes a futuro con empresas de la misma similitud,

manteniendo los mismos conceptos.
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CONCLUSIONES

Se desarroll6 el plan de negocios para la creacion de la empresa de servicios
de cobranzas élite domicilio para el norte de la ciudad de Quito, a partir de
los estudios respectivos para el area de marketing, area de produccion, area

de organizacion, area legal y area financiera.

Para la ejecucion del plan de negocios se contd con el apoyo directo de
Diners Club del Ecuador y fuentes fidedignas que dan respaldo integro a la

informacion plasmada en este documento.

El planteamiento de este proyecto deja en claro que, un servicio
personalizado de cobranzas que involucre una preparaciéon adecuada de parte
de los ejecutivos, asi como la presencia y el servicio diferenciado hacia los
clientes finales portadores de tarjetas de crédito, no ha sido debidamente
explotado lo que nos da una amplia excursion en el mercado de cobranzas

domicilio.

De acuerdo a las cifras presentadas por las diferentes situaciones econémicas
por los que atraviesa actualmente el pais, determina que habra un incremento
en las deudas contraida en el sistema financiero, por tal razon se incrementara

la cartera a recuperar.

Una vez obtenidos los resultados de la Evaluacion Financiera, como un VAN
de 7.415,47, un TIR 43.81% y B/C 1.25 se destaca que se obtuvo cifras
positivas, por lo que se considera un proyecto viable dentro de la industria de
cobranzas, tomando en consideracién que estos montos podran ser
incrementados luego de entregar resultados favorables en cuanto a

contactabilidad y efectividad de los portafolios entregados para la gestion de
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cobranzas domicilio. Por lo que se considera rentable la implementacion del

proyecto.

Se considerd la asignacién de cartera con un incremento anual del 1%
adicional a las cuentas recuperadas de manera efectiva, lo que quiere decir
que se podria obtener un porcentaje mayor en la recuperacion de cartera
buscando nuevas alternativas de negociacion es decir ofreciendo nuevos
productos de refinanciaciones, de esta manera se busca incrementar el

horizonte del proyecto actualmente planteado.

El periodo de recuperacion de la inversion es de 4 afios, lo que nos indica que

es un periodo adecuado para la recuperacion de la inversion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir los temas desarrollados dentro del trabajo de
investigacion ya que por lo que se puede destacar tenemos una empresa que

tiene futuro dentro del negocio de cobranzas a domicilio.

Para la expansion de esta empresa, se recomienda obtener informacion de las
empresas a las cuales se desea incursionar con el objetivo de poder conocer
su estado actual, sus necesidades y de la misma manera poder desarrollar un

plan similar que demuestre el ganar de ambas partes.

Se recomienda continuar capacitando al personal seleccionado y mantener el
cumplimiento del perfil especificado ya que es la carta de presentacion, asi
como una de las fortalezas que se ha desarrollado en este tipo de servicios a

otorgar.

Se recomienda ir preparando terreno en cuanto a la busqueda de una nueva
capacidad instalada con el propdésito de capacitar a nuevo personal en cuanto
a tener las habilidades de una negociacion diferenciada, manejo de
herramientas, solucion a conflictos. De esta manera poder incursionar con la
apertura de nuevas plazas dentro de la ciudad asi como otorgar el servicio a

empresas de las mismas caracteristicas.

Se recomienda continuar con la busqueda de nuevas alternativas y estrategias
de cobro lo que garantice la fidelizacion de las empresas al servicio, ya que si
bien es cierto los reportes que se generan de manera diaria, asi como los
resultados mensuales de las gestiones realizadas como el porcentaje de su

recuperacion, son el anclaje para un mayor otorgamiento de cuentas a
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gestionar y el incremento de las comisiones lo que incrementaria las
ganancias de la empresa, esto beneficiaria a nuevas inversiones y expansion

de servicios.

Es necesario mantener las relaciones con el cliente de manera constante, esto
debe ir de la mano con la actualizacion en los cambios que se estén aplicando,
en cuanto a nuevas politicas de refinanciamientos con los clientes finales, una
buena comunicacién asi como integracion a sus nuevos procedimientos hara
que nuestro nivel se vaya acoplando a sus necesidades y de esa manera buscar

las mejoras en nuestros procesos implementados.

Se recomienda que a partir del tercer afio se vaya buscando nuevas
herramientas tecnoldgicas, que garantice el cumplimiento de los objetivos
planteados, de esta manera se podria complementar el servicio con la
utilizacion de un sistema integro de bdsqueda de rutas, elaboracion de pagos
en lineas, elaboracién de documentos y firmas electrdnicas, etc. para la
optimizacion de tiempos. De esta manera garantizariamos eficacia en los

procesos implementados.
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ANEXOS

1. ENCUESTA TIPO DISENADA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y NEGOCIOS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE COBRANZAS

Dirigido: Socios Diners Club del Ecuador sector Norte de la Ciudad de Quito

DATOS INFORMATIVOS

Edad:
Género: M ( ) F ( )

INSTRUCCIONES:

Su opinién es importante para el desarrollo de un nuevo servicio por lo cual se agradece su
sinceridad. Por favor, marque con una X la respuesta que mas se acerque a su opinion o
preferencia.

1) ¢Qué experiencias ha tenido usted con los gestores de cobranzas?

MALAS BUENAS EXCELENTES

En base a sus experiencias, indiquenos POTQUE. ..........ccccurreriiriieniienieeseenrenieesieens

2) ¢Estd usted de acuerdo en contar con un servicio de cobranzas a domicilio
personalizado con un ejecutivo que atienda sus requerimientos y necesidades de una
negociacion en su tarjeta de crédito?

SID
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3)

4)

5)

6)

7)

NOD

¢Por gqué esta de acuerdo en contar con el SErVIiCIo?........cccovvveieeveveviiecie s

Considera usted que la presencia y preparacién de un ejecutivo de cobranzas es
primordial como carta de presentacién de la institucion?

st [
NO [ ]

¢Qué caracteristica debe poseer un ejecutivo domicCilio?..........ccccovevieveieiiericinerecinene,

¢Estaria dispuesto a pagar un valor adicional por un mejor servicio de cobranzas?

sl [
Nno [

EPOF QUE TAZON?.....eicie ettt ettt e et e te et e be s tesbeeteeseeseenrenee

¢En la actualidad usted cuenta con un servicio similar de cobranzas domicilio con
ejecutivos que garantice conocer el tema y que le dé respuestas concretas a sus
inquietudes?

st [
NO:]

MENCIONE BIGUNO ...iviiiite ettt

¢Recomendaria algin otro servicio que requiera visita domicilio? Mencione al
menos uno.

¢Donde considera que es mas seguro recibir a un gestor de cobranzas domicilio?

] ]
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Casa[ | Oficina [__| Lugar Piblico Indiferente

8) ¢Considera que por su seguridad es necesario contar con identificacion de la
empresa a ser representada?

sl [
Nno [

9) De haber otro tipo de servicio que tenga que ver con garantizar su seguridad y
tranquilidad, a mas de sentirse a gusto con el trato recibido, ;Cuanto estaria
dispuesto a pagar?

uss0 [ ] uss20 [ | ussso [ | uss4o[ |

10) Desearia que al menos tres de sus tarjetas de crédito contaran con el servicio
ejecutivo personalizado que le garantice un buen trato, soluciones de arreglos y
acuerdos con respuesta inmediata a sus requerimientos.

st [
NO:]

MENCIONE PO QUE. ...ttt ettt sttt e b e s be st bbb en e sbeereesbenbanraeteens

iGRACIAS POR SU VALIOSA AYUDA!
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2. ENTREVISTA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA
Escuela de Administracion de Empresas y Negocios

Facultad de Ciencias y Administrativas y Economicas

Entrevista realizada al Sr. Michael Jiménez Mosquera, Supervisor de Empresas de
Cobranzas Externas “Diners Club del Ecuador”

Obijetivos de la Entrevista.- Tomar informacion relevante que conduzca a tener temas
informativos y que porten a la gestion diferenciada de una cobranza de domicilio
elite, de acuerdo a los requerimientos solicitados por Diners Club del Ecuador.

Entrevistador: Ximena Vallejo
Entrevistado: Michael Jiménez

El motivo de la siguiente entrevista, es poder determinar el tipo de servicio que
desean homologar mediante la creacion de Portafolio Outsourcing como empresa de
cobranza elite domicilio. Con estos antecedentes se pide comedidamente las
respuestas para las siguientes preguntas:

Pregunta 1
¢Qué busca Diners Club en cuanto mejorar el servicio de cobranzas de la cartera
vencida?

Pregunta 2.
¢En qué tipo de servicio desea respaldarse para la calidad de la gestién?

Pregunta 3
¢Cuéntas empresas con las que Diners Club trabaja, le otorgan este plus?

Pregunta 4
¢Donde se encuentra la concentracion de la cartera vencida de los socios Diners

Club?

Pregunta 5
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Dentro la ciudad de Quito, ¢En qué sector se encuentra ubicada la mayor
concentracion de la cartera Diners Club?

Pregunta 6
¢Cudl es la gestion diferenciada que ustedes estan buscando?

Pregunta 7

¢Usted cree que la presencia de nuestros ejecutivos en cuanto a la relacion directa de
negociaciéon con el socio, da mucho qué decir a la empresa que nosotros
representamos?

Pregunta 8
¢Qué pasaria si el proveedor no cumple con lo solicitado por Diners Club?

Pregunta 9
¢Qué pasaria si superamos las expectativas con Diners?

Pregunta 10
A futuro, ;Como cree usted seria nuestra relacién proveedor-cliente?

Pregunta 11
¢Contamos con apoyo de capacitacion de parte de Diners Club?

Pregunta 12
¢Cbémo ve las cobranzas de aqui a cinco afios?

Pregunta 13
¢Cémo proveedor deberiamos tener lista una pagina web interactiva con el cliente
que nos ayude a cerrar negociaciones?

Pregunta 14
Piensa que un cambio de gobierno, ¢Podria influir en la recuperacion de la cartera
vencida?

Pregunta 15
¢Qué alternativas estarian buscando con socios que no tienen ingresos por falta de
trabajo, pérdida de empleo o cierre de negocios?

Pregunta 16

¢Cree usted que la cartera vencida de Diners Club son montos recuperables? ;En qué
porcentaje?
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Pregunta 17
¢Piensa usted que el futuro de la empresas de cobranzas externas estan en auge y por
cuanto tiempo mas? ¢Por quée?

Pregunta 18
¢Coémo ve usted las otras plazas de mercado con otras operadoras de tarjetas?

Pregunta 19
¢Qué valor considera se deberia cobrar en este tipo de servicios en comparacion con

las otras empresas?

Pregunta 20
¢Qué tabla de comisidn cree usted es dptima manejarse?

Pregunta 21
En base a su experiencia, ¢Qué nos puede recomendar?

iGRACIAS POR SU VALIOSA AYUDA!
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3. CONTRATO PARA CONSTITUCION DE LA EMPRESA

SENOR NOTARIO:

En el registro de escrituras pablicas a su cargo, sirvase insertar una de constitucion
de una ASOCIACION O CUENTAS EN PARTICIPACION, al tenor de las
siguientes clausulas:

PRIMERA.- COMPARECIENTES:

Comparecen al otorgamiento del presente instrumento en calidad de asociados: la
sefiora PAMELA BELEN PLASCENCIA DEL CASTILLO; y la sefiora XIMENA
PATRICIA VALLEJO ROMERO, ambas por sus propios derechos. Las
comparecientes son ecuatorianas, casadas, mayores de edad, domiciliadas en la
ciudad de Quito, habil y capaz para contratar y obligarse.

SEGUNDA.- ESTATUTOS DE LA ASOCIACION O CUENTAS EN
PARTICIPACION DENOMINADA “ASOCIACION O CUENTAS EN
PARTICIPACION PORTAFOLIO OUTSOURCING”:

ARTICULO PRIMERO: RAZON SOCIAL.- La asociacion que se constituye se
la realiza al amparo de lo dispuesto en la seccion décima quinta de la Ley de
Compafias, por lo cual tiene el caracter de una asociacion o cuentas en participacion,
la misma que se denominara “ASOCIACION O CUENTAS EN PARTICIPACION
PORTAFOLIO OUTSOURCING”, nombre que utilizar4d en todos sus actos de
comercio y contratos.

ARTICULO SEGUNDO: OBJETO SOCIAL.- La asociacion tendra como objeto
social:

a. Actividades asesoria y outsourcing a personas naturales y juridicas del sector
publico o privado, para las areas de Comercializacion, Talento Humano, area
Financiera y Tributaria, de Operaciones, y en general cualquier area o
proceso que requiera el cliente final.
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b. Actividades mercantiles como mandante, mandataria, agente y/o
representante de personas naturales o juridicas, nacionales y extranjeras con
igual o diferente objeto social;

c. En definitiva, la Asociacion o Cuentas en Participacion podra celebrar todo
tipo de acto o contrato tendiente al cumplimiento de su objeto social, dentro
de los limites establecidos por las leyes ecuatorianas.

ARTICULO TERCERO: PLAZO.- El tiempo de duracion de la asociacion sera de
veinte afios, pudiendo prorrogarse por otro u otros periodos iguales, por resolucion
unénime de sus asociados. Podréa disolverse anticipadamente al tiempo sefialado, por
acuerdo conjunto entre las partes; o por circunstancias de caso fortuito o fuerza
mayor o por manejos fraudulentos de alguno de los asociados. En ambos casos, estos
deberan ser probados y declarados por el juez competente.

ARTICULO CUARTO: DOMICILIO.- La asociacion tiene su domicilio y asiento
principal de sus negocios en la ciudad de Quito. No obstante podréd establecer
agencias, sucursales y representaciones dentro y fuera del pais.

ARTICULO QUINTO.- CAPITAL SOCIAL.- El capital de la asociacion es de
UN MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA (USD
$1.000,00) que sus socios declaran haberlo suscrito y pagado en su totalidad, en los
valores, cantidades y proporciones siguientes:

CAPITAL SUSCRITO Y
SOCIO PAGADO PORCENTAJE

PAMELA BELEN PLASCENCIA

0
DEL CASTILLO USD $500,00 50%
XIMENA PATRICIA VALLEJO
0
ROMERO USD $500,00 50%
TOTAL USD $1.000,00 100%
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ARTICULO SEXTO: ORGANO DE GOBIERNO.- La Junta General de Socios 0
Participes es el drgano de gobierno, y estara integrada por los socios fundadores y
por quienes mas adelante fuesen admitidos como nuevos socios. Se reunird
ordinariamente cada seis meses, a la finalizacion de cada semestre del afio contable;
y extraordinariamente con la convocatoria del Gerente, 0 a peticion de los socios que
representen por lo menos el cincuenta por ciento (50%) del capital social. Las
decisiones se tomaran por unanimidad.

Los administradores de la Asociacion requerirdn necesariamente de la autorizacion
de la Junta General de Participes cuando, en virtud de las actividades de la
Asociacion, sea necesario obligar a la misma en un monto superior a los USD. $
. Asimismo, se debera contar con la autorizacion de la Junta de
Participes en caso de gravar, enajenar bienes de la Asociacion, o adquirir bienes
muebles o inmuebles cuyo monto supere los USD. $

ARTICULO SEPTIMO: ORGANO DE ADMINISTRACION.- La asociacion
estara administrada por un Gerente, que serd& nombrado por la Junta General de
Socios de dentro de su seno o fuera de este. El Gerente ser el representante legal de
la asociacién en todo acto judicial y extrajudicial, durara dos afios en su cargo, podra
ser reelegido indefinidamente y sus funciones se prorrogaran hasta ser legalmente
reemplazado. Podra renunciar por causas justificadas y su renuncia debera ser
aceptada por la Junta General de Socios.

Presentara su informe en cada asamblea ordinaria y una vez que éste haya sido
aprobado, su responsabilidad cesard, salvo el caso de ocultamiento de valores. En
caso de falta de aprobacion del informe de Gerente, éste sera sometido a una
auditoria a realizarse por una empresa de reconocido prestigio y a costo del socio que
impugne el informe.

Existird un Presidente, quien reemplazara al Gerente en caso de ausencia temporal o
definitiva de éste, hasta que la Junta General de Socios nombre un nuevo Gerente. El
Presidente serad designado por la Junta General de Socios dentro de su seno y durara
en sus funciones por 2 afios y tendra las funciones establecidas en este instrumento.
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ARTICULO OCTAVO: DEL PRESIDENTE: El Presidente sera elegido por la
Junta General de socios, por dos afios renovables de manera indefinida. Sus
funciones se prorrogaran hasta ser legalmente reemplazado.-

ARTICULO NOVENO: DEBERES Y ATRIBUCIONES DEL PRESIDENTE.-
Son atribuciones del Presidente:- a).- Cumplir y hacer cumplir las resoluciones y
acuerdos de la Junta General.- b).- Convocar a Juntas Generales de Socios.- C).-
Presidir las secciones de la Junta General.- d).- Subrogar al Gerente en caso de la
ausencia, falta o impedimento temporal de éste, asumiendo la representacion legal de
la Asociacion o Cuentas de Participacion.- e).- Supervigilar las operaciones de la
marcha econdmica y las acciones y actuaciones del Gerente de la misma.- g).- Podra
establecerse con las modificaciones del caso, que el Presidente tendra representacion
legal, judicial y extrajudicial en forma conjunta con el Gerente. g).- En general las
demés atribuciones que le confieran los Participantes en este contrato. En caso de
ausencia, falta o impedimento temporal o definitivo del Presidente, le subrogara la
persona que designe la Junta General.-

ARTICULO DECIMO: DEL GERENTE: El Gerente es el representante legal en
todo acto judicial o extrajudicial y gozara de todas las facultades constantes en estos
estatutos y las que le confiera la Junta General. Durara 2 afios en su cargo, pudiendo
ser indefinidamente reelegido. Sus funciones se prorrogaran hasta ser legalmente
reemplazado.-

ARTICULO DECIMO PRIMERO.- DEBERES Y ATRIBUCIONES DEL
GERENTE: Son atribuciones y deberes del Gerente: a).- Actuar como Secretario de
las Juntas generales.- b).- Convocar a Juntas Generales.- c).- Organizar y dirigir las
dependencias y oficinas del negocio.- d).- Cuidar y hacer que se lleven los libros de
contabilidad y los libros sociales.- €).- Presentar cada afio a la Junta General una
memoria razonada acerca de la situacion del negocio, acompariada del balance y de
la cuenta de pérdidas y ganancias.- f).- Informar a la Junta General cuando se le
solicite o lo considere necesario 0 conveniente, acerca de la situacion administrativa
y financiera del negocio.- g).- Obligar a la Asociacion o Cuentas de Participacion, sin
mas limitaciones que las establecidas en estos estatutos.- h).- Podra establecerse con
las modificaciones del caso, que el Gerente tendra representacion legal, judicial y
extrajudicial en forma conjunta con el Presidente.- i).- Contratar y prescindir del
personal que sea necesario para el normal funcionamiento del negocio; j).- Ejercer
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todas las funciones que le sefialare la Junta General y ademas todas aquellas que sean
necesarias y convenientes para el funcionamiento del negocio.

ARTICULO DECIMO SEGUNDO.- REPRESENTACION LEGAL: La
representacion legal tanto judicial como extrajudicial, la tendrd el Gerente y se
extendera a todos los asuntos relacionados con el giro de la Asociacion o Cuentas en
Participacion, en operaciones comerciales o civiles, incluyendo la constitucion de
gravamenes de toda clase, con las limitaciones establecidas en la Ley y por estos
estatutos.-

ARTICULO DECIMO TERCERO.- SUBROGACION: En caso de ausencia,
falta o impedimento temporal o definitivo del Gerente, le subrogara el Presidente
hasta que la Junta General decida sobre el particular.-

ARTICULO DECIMO CUARTO.- REPARTICION DE LAS GANANCIAS Y
PERDIDAS.- Las pérdidas y ganancias se repartiran a prorrata de los derechos y
acciones que cada socio mantenga dentro de la sociedad. El reparto de ganancias
entre los socios se efectuara sobre las utilidades liquidas, esto es, una vez deducidos
los valores correspondientes a la participacion de sus trabajadores, pago de
impuestos, sustitucion de activos, y demas rubros que constituyan un gasto para la
asociacion.

ARTICULO DECIMO QUINTO: RESPONSABILIDAD.- El socio que
contratare a su propio nombre y no al de la asociacion no la obliga respecto de
terceros ni aun del beneficio que ella reporte del contrato. No se entendera que el
socio contrata a nombre de la sociedad sino cuando asi lo exprese en el contrato o las
circunstancias lo manifiesten de un modo inequivoco; en caso de duda, se entendera
que contrata a nombre propio. Si el socio contrata a nombre de la sociedad pero sin
poder suficiente, no la obliga respecto de terceros sino subsidiariamente y hasta el
valor del beneficio que el negocio le hubiere reportado.

ARTICULO DECIMO SEXTO: NOMBRAMIENTO DE
ADMINISTRADORES.- Se designa como Gerente a Ximena Patricia Vallejo
Romero y a la sefiora Pamela Belén Plascencia del Castillo como Presidente de la
Asociacion.
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ARTICULO DECIMO SEPTIMO: DE LA CESION DE LOS DERECHOS Y
ACCIONES.- Los derechos y acciones que los socios mantengan dentro de la
asociacion solo podran ser cedidos o vendidos entre socios. Se podran ceder los
derechos a terceros Unicamente cuando la Junta de Participes haya autorizado dicha
cesion por unanimidad.

ARTICULO DECIMO OCTAVO: SOLUCION DE CONTROVERSIAS.- En
caso de controversias, los socios renuncian fuero y domicilio y se someten a la
decisién de un Tribunal Arbitral de la Camara de Comercio de Quito, conformado
por un arbitro que fallara en Derecho, de conformidad con lo dispuesto por la Ley de
Arbitraje y Mediacion y el reglamento interno del Centro de Mediacién y Arbitraje
de la Camara de Comercio de Quito, y que dictara su fallo en un término de cuarenta
y cinco dias contados a partir de que se declare competente.

Usted sefior Notario, se servira agregar las demas clausulas de estilo necesarias para
la perfecta validez de la presente escritura publica.

Ab. Carolina Espinosa

Mat. 17-2011-87

4. CONTRATO DE ESTABLECIMIENTO DE OPERACIONES ENTRE
DINERS CLUB Y PORTAFOLIO OUTSOURCING

133



INTERNATIONAL

(())RinersCivb pisC@VER  INUEIEIN
VISA

Un mundo sin Iimites

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS ENTRE LA COMPANIA
DINERS CLUB DEL ECUADOR S.A. SOCIEDAD FINANCIERA'Y
PORTAFOLIO OUTSOURCING

Comparecen a la suscripcion del presente instrumento, por una parte el sefior Jorge
Moyano Aguilar en su calidad de Apoderado Especial de la compafiia DINERS
CLUB DEL ECUADOR S.A. SOCIEDAD FINANCIERA a la que se le denominara
simplemente “DINERS” y/o la “CONTRATANTE”; y, por otra el/la sefiora Pamela
Belén Plascencia del Castillo, en su calidad de Gerente General y como tal
Representante Legal de la compafiia PORTAFOLIO OUTSOURCING., a la cual se
le denominara la CONTRATISTA.

Los comparecientes son legalmente capaces para contratar y obligar a sus
representadas por lo cual acuerdan celebrar el presente Adendum con sujecion a las
declaraciones y estipulaciones contenidas en las siguientes clausulas:

PRIMERA: ANTECEDENTES

DINERS Y PORTAFOLIO OUTSOURCING. Suscribieron un contrato civil de
prestacion de servicios con fecha 20 dias del mes de octubre del 2016 y se
sometieron a los términos y condiciones constantes en el referido instrumento.

SEGUNDA: OBJETO

Con los antecedentes expuestos, se agrega al contrato principal suscrito entre las
partes lo siguiente:

2.1.-Efectuar gestiones a domicilio de tarjetahabiente DINERS, VISA INTERDIN y
DISCOVER a segun el detalle de CARTERA que le haga conocer la
CONTRATANTE a la CONTRATISTA. Las partes de manera libre y voluntaria
establecen una nueva tabla de honorarios por gestion de campo, la misma se detalla a
continuacion:
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Actuales 0,50
30-60 0,75
61-90 1,00
91-120 1,25

120 dias o mas 1,50

TERCERA: ACEPTACION Y RATIFICACION

Las partes aceptan en todos sus términos el presente instrumento legal, y se ratifican
en las estipulaciones y declaraciones contenidas en las clausulas precedentes, por ser
las mismas de interés de sus respectivas representadas.

TERCERA.- SUPLETORIA

En todo lo demés las partes se sujetaran a todo lo preceptuado en el contrato
principal antes singularizado.

Para constancia de lo convenido, las partes firman en original y dos copias del mismo
tenor y valor legal, en Quito, a los 20 dias del mes de Octubre del 2014
comprometiéndose a reconocer firma y rubrica al pie del presente instrumento, sin
que la falta de lo sefialado invalide el contenido del presente adendum.

Jorge Moyano Aguilar Sra. Pamela Plascencia del
Castillo

Apoderado Especial Gerente General

DINERS CLUB DEL ECUADOR PORTAFOLIO OUTSOURCING
S.A. SOCIEDAD FINANCIERA RUC:

RUC: 1790283380001
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5. ANALISIS FINANCIERO

COSTOS
DIRECTOS
Detalle Costo unitario Cantidad Costo total Costo Anual
mensual mensual
Sueldo
e o $ 47517 1 $ 47517 | $ 5.702.10
‘;’“e'do ejecutivo | o 675.10 1 $ 67510 $ 8.101,15
“;’“e'doeJeC“t'Vo $ 77891 1 $ 77891 % 9.346,97
g“e'doe‘e‘:”t"’o $ 766,76 1 $ 766,76 | $ 9.201,18
f’l“'Edo ejecutivo | ¢ 730,32 1 $ 73032 | $ 8.763,79
Plan teléfono $ 5500 7 $ 38500 | $ 4.620,00
Subsistencia
S otorizadn $ 150,00 1 $ 150,00 | $ 1.800,00
Subsistencias $ 200,00 4 $ 800,00 | $ 9.600,00
eJeCUtIVOS
$  3.83127 476127 | $ 57.135.19

GASTOS
Detalle Costo Mensual | Costo Anual
Arriendo $ 500,00| $ 6.000,00
Sueldos administrativos | $ 4.823,88| $ 57.886,56
Agua $ 20,00| $ 240,00
Luz $ 25,00 $ 300,00
Internet $ 45,00 $ 540,00
Teléfono $ 60,00 $ 720,00
$ 547388 $ 65.686,56
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EMPRESA PORTAFOLIO OUTSOURCING

Estado de situacion financiera al 31 de diciembre de 2017
(en unidades monetarias)

ACTIVOS

Activos no corrientes
Muebles y enseres produccion
Muebles y enseres oficina
Infraestructura

(-) Depreciacion acumulada

Activos Corrientes
Efectivo
Inventarios Suministros

Total Activo

PATRIMONIO Y PASIVOS
Patrimonio atribuible a los propietarios
de la empresa

Capital social

Ganancias acumuladas

Total patrimonio

Pasivos no corrientes

Pasivos no corrientes totales

Pasivos corrientes

15% Participacion trabajadores por pagar
22% Impuesto a la renta por pagar
Pasivos corrientes totales

Total patrimonio y pasivos

31 de Dic de 20x0 31 de Dic de 20x131 de Dic de 20xz31 de Dic de 20xZ31 de Dic de 20x431 de Dic de 20x5

$ 19.78414 $ 1078414 $ 1978414 $ 1078414 $ 1978414 $  10.784,14
$ 655045 $ 655045 $ 657045 $ 659045 $  6.61045 $  6.63045
$ - $ - $ - $ - $ - $ -
$ - $  (585357) $  (11.707,13) $  (17.560,70) $  (17.546,90) $  (21.933,63)
$ 2633459 $ 2048103 $ 1464746 $ 881389 $  8.84769 $ 448096
$ -8 2202512 $ 2763271 $ 3317817 $  32107,99 $ 3533457
$ 20537 $ 20537 $ 20537 $ 20537 $ 20537 $ 205,37
$ 20537 $ 2223049 $  27.83808 $  33.38354 $ 3231336 $  35.539,95
$ 2653996 $ 4271151 $ 4248554 $ 4219744 $ 4116105 $  40.020,91
- 286,53 - 573,06 1.289,69 1.719,59
$ 2653996 $ 2653996 $ 2653996 $ 2653996 $ 2653996 $  26.539,96
$ - $ 1072174 $  10.381,95 $ 1000097 $  10.54885 $  10.077,96
$ 2653996 $  37.261,70 $ 3692191 $ 3654093 $  37.08881 $  36.617,92
$ 26539,96 $  37.261,70 $ 3692191 $ 3654093 $  37.08881 $  36.617,92
$ - $ - $ - $ - $ - $ -
$ - $ - $ - $ - $ - $ -
$ - $ - $ - $ - $ - $ -
$ - $ 242573 $ 234886 $ 226266 $ 238662 $ 228008
$ - $ 302408 $ 292824 $ 282079 $ 297532 $  2.84250
$ - $ 544981 $ 527700 $ 508345 $  5361,93 $ 512258
$ 2653996 $ 4271151 $ 4219901 $  41.62438 $ 4245074 $  41.740,50
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