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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto de investigacion analiza la calidad de atencion que se ofrece
a los clientes en relacion a la gestién de cobro, que realiza el Consejo Nacional de

Produccién ubicado en oficinas centrales en Rohrmoser Pavas San José.

Para todo cliente, es indispensable contar con un adecuado asesoramiento de
informacion relacionada al seguimiento de las cuentas por pagar, por lo que el
objetivo general de este trabajo, es formular un modelo de gestion de calidad que
permita analizar los niveles de satisfaccion que perciben los clientes sobre el trato
recibido, la eficiencia del personal en la atencion a la necesidad del cliente, la
agilidad en los procesos y la incidencia que estos pueden crear en la rentabilidad

de la institucion.

La necesidad del tema de estudio nace, debido a inconformidades presentadas por
algunos clientes en relacion a la solicitud de informacion para conocer como estan
las cuentas por pagar al Consejo Nacional de Produccion, como realizar la debida

cancelacién y como acceder a la facturacion desde la pagina del CNP.

Se pretende obtener resultados que muestren y evidencien las carencias
encontradas en la calidad de servicio que se brinda en relacion a la gestion de cobro
con el cliente, para poder identificar oportunidades de mejora en el servicio, asi
como conocer la cultura organizacional y analizar las fortalezas y debilidades de la

institucion estudiada.

Por tanto, en el tema que se plantea, se realiza una investigacion tipo cualitativa
analitica, con observacion de recopilacion de datos para la toma de decisiones, a
través de la técnica de encuesta tomada para el estudio de clientes, asi como
colaboradores de la institucion, que ayudo a establecer la relacion entre lo que el
cliente espera del servicio (expectativa) y lo que realmente recibe (percepcion) lo
gue permitira finalmente, plantear nuevas estrategias de servicio de informacién
para la mejora en la gestion de cobro, con el fin de reforzar la satisfaccién de los

clientes y por ende la rentabilidad de la institucion.

Palabras Claves: Atencion, calidad, servicio, clientes, modelo de gestidon de cobro

7



l. CAPITULO INTRODUCTORIO



1. Introduccidn

En funcion de obtener un plan de mejora, para disefar estrategias y brindar una
mejor calidad del servicio al cliente en relacion a la gestion de cobro, que permita
brindar al cliente una adecuada asesoria, pautas a seguir en la atencion a sus
requerimientos, guia para acceder a informacion especial y coordinar controles
cruzados para la eficiencia de los procesos de gestion de cobros del Consejo
Nacional de Produccion, es que se pretende realizar a través del presente estudio,
un andlisis sobre el proceso actual y generar puntos de mejora, con el fin de contar
con un servicio al cliente de excelencia, cuando este es relacionado a la gestién de
cobro, de manera eficiente y de calidad para lograr obtener un grado de satisfaccion

optimo por parte de los clientes.

Para toda empresa, es indispensable contar con estrategias claras y objetivas en
relacion al proceso de atencién al cliente con el énfasis en la gestion de cobro, ya
que toda accion que permita obtener una mejora rentabilidad, permitira el
cumplimiento de objetivos y mejoramiento de la productividad.

Para ello, se presentaran seis capitulos de estudio, los cuales se irdn relacionando
entre si, para lograr alcanzar el objetivo del estudio, con pautas claras a desarrollar,

los cuales me permito resumir a continuacion:



1.1 Tema:

“Analisis sobre la calidad del servicio al cliente con relacion a la Gestion de
Cobro para propuesta de Plan de Mejora en el Consejo Nacional de Produccién,
para el periodo 2022-2023”

Descripcion del tema: La situacion se genera, a raiz de la necesidad de mejorar la
gestion de cobro que se realiza mediante el servicio al cliente, ya que en varias
ocasiones los clientes se comunican al Consejo Nacional de Produccién para
obtener informacion relacionada a las cuentas por pagar al CNP, y no reciben una
adecuada asesoria sobre el proceso, por lo que es importante capacitar de la forma
adecuada al personal interno, para brindar una atencién de calidad cada vez que se

contacte al cliente.

Actualmente, el medio de comunicacion mas comun es el correo electronico, dicho
medio suele ser el mas generalizado para realizar tutorias a través de Internet, sin
embargo, la atencion via telefonica es muy eficiente si se hace de la forma adecuada
y cordial e inclusive suele ser el medio preferible para algunos clientes, ya que en
ocasiones se sienten mejor guiados en los procesos, que realizar lectura del mismo
mediante algun correo, pues sienten una atencién mas personalizada y directa,
como apoyo a realizar de una mejor manera los procesos relacionados a la gestion

de cobro ante el Consejo Nacional de Produccion.

Mantener una relacién directa con los clientes, permite que los procesos de la
recuperacion de cuentas por cobrar, se realice de forma ordenada, en busca de
mantener al dia las cuentas y dar seguimiento oportuno a los casos especiales
relacionado a la depuracién de las mismas, con el fin de contar con un flujo de

efectivo sano para la institucion.
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1.2 Antecedentes

El Consejo Nacional de Produccion, es una Institucion Costarricense autbnoma,
creada en el afio 1956 y fundada por el expresidente José Figueres Ferrer, cuyo fin
es el brindar apoyo al sector productivo nacional con la promocion de sus productos
y fomento de actividades agroalimentarias, buscando una mejora mediante el valor

agregado al desarrollo econémico de nuestro pais y su competitividad.

Dentro de sus funciones principales, esta el ser un intermediario del mercado en
beneficio de los micro, pequefios y medianos productores agricolas y
agroindustriales nacionales, para la creacibn de economias con un mercado
solidario de accesos estables para los productores, ademas, realiza actividades de
apoyo técnico y gerencial a las diferentes organizaciones productoras mediante
distintas capacitaciones, también brinda apoyo en los proyectos de valor agregado
y alianzas estratégicas, con el fin de poder disminuir sus costos de operacién y
brindar ese apoyo indispensable para los productores costarricenses.

Ademas, vela por el abastecimiento oportuno en situaciones de emergencia
nacional, tal es el caso del acuerdo establecido con el Ministerio de Educacion
Publica (MEP), durante el 2020 ante la llegada del COVID-19, para el
abastecimiento a los estudiantes, mediante diarios de alimentacion a los diferentes
centros educativos de todo el pais, paralelamente, se realizaron entregas de Diarios
de Alimentacion Familiar (DAF), en todo el pais, los cuales van dirigidos a familias
con niflos que presentan deficiencias nutricionales, ademas de la mas habitual, con

la Comision Nacional de Emergencias.

La logistica de abastecimiento que ofrece el CNP, opera a través del Programa de
Abastecimiento Institucional (PAl), por medio de la pagina institucional, mediante el
Mdédulo denominado: Gestor de Pedidos, donde se elaboran los pedidos y posterior
facturacion al cliente, la cual es necesaria controlar a través de la gestion de cobro,

mediante una adecuada atencion de servicio al cliente.
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1.3 Problematica

La presente investigacion, debera identificar los factores claves que permitan
realizar una adecuada atencion al cliente en relacion a la gestion de cobro, la cual
es indispensable en el Consejo Nacional de Produccion, para evitar problemas de
rentabilidad derivados de la falta de pago por parte de los clientes, al no realizarse

de la forma adecuada.

El realizar una atencién personalizada, de la mano de la cordialidad, con una
posicion conciliadora y un buen manejo de informacion para brindar al cliente ese
apoyo en la atencion de su necesidad, es parte de la formacion que deben tener los

colaboradores dedicados a estas funciones.

Es por esta razon, que, para cumplir con lo mencionado, se plantea la siguiente

interrogante:

¢, Cuales son los factores fundamentales para lograr una adecuada atencién al
cliente en relacion a la gestion de cobro, del Consejo Nacional de Produccién del
area de San José durante el periodo 2022-20237

12



1.4 Justificacion

En el afio 2020, el Consejo Nacional de Produccién elabora el Procedimiento de
Gestion de Cobro Institucional denominado: DAF-AT-P-0007, en el cual se citan los
mecanismos a seguir para la gestion de cobro, como por ejemplo la estructura de
los oficios de cobro, los plazos de tiempo de espera en la respuesta, que pasos
seguir al no contar con una respuesta positiva, la cual es proceder a un Reclamo
Administrativo, ademas, de mencionar temas sobre las aplicaciones de pagos y sus
reportes al Area de Tesoreria, entre otros aspectos de la metodologia de cobro que
deben realizar los encargados regionales de cada Direccion, sin embargo, en este
no se nombran aspectos relacionados a la atencion adecuada al cliente en su primer

acercamiento.

Es importante que los gestores de cobro, no solamente sean esa figura de cobranza,
gue en algunas ocasiones para los clientes suelen ser negativas o incluso si el
colaborador encargado de la funcion de cobro, no tiene la capacidad conciliadora
gue se comprende de varias actitudes de comunicacion asertiva, puede llegar a
entorpecer el proceso de la recuperacion de la cuenta por cobrar, por lo que es
importante capacitar a los gestores de cobro y dotarlos de herramientas asertivas
para iniciar el proceso con buenos pasos a seguir, pues dentro del objetivo
fundamental de la gestién de cobro del CNP, est& el revertir el efecto negativo que

el flujo de caja que ha tenido durante los ultimos afios.

Para toda empresa, el gestor de cobro, no solo debe conocer sobre los procesos
administrativos de su gestiébn como tal ante el cliente, si no también dotarse de
habilidades expresivas y comunicativas con las que deberd de contar, para
desempeiniar su tarea de forma eficiente y productiva, por lo que el CNP, no se queda
atras en esta necesidad, asi que, para ello, es importante identificar las mejoras en

la gestion, con el fin de velar por el alcance de las metas que establece la institucion.

13



En los dltimos afios, la atencion al cliente ha venido evolucionando, por ello, es
importante contar con técnicas y herramientas que permitan brindar un 6ptimo trato
a los clientes instituciones, que garantice un buen servicio, razon por la que se
pretende con el presente Proyecto, esclarecer cuales técnicas eficientes podremos
desarrollar, para hacer efectiva la atencion del servicio al cliente con relacion a la

gestion de cobro.

Por tanto, es necesario contar con personal con cierto grado de ética, que sepa
escuchar las necesidades del cliente y por ende contar con cierto grado de iniciativa
para el seguimiento a casos especiales, esto por cuanto es importante brindar al
cliente diferentes alternativas en cuanto a los problemas con las deudas, una guia
para que la situacion no se vuelva a presentar, tener una actitud positiva, ademas,
de contar con capacidad negociadora en la relacién de cordialidad para no perder

el objetivo principal.

Para lograr contar con una estabilidad en los datos financieros de la institucion, un
plan de mejora sobre el servicio al cliente en relacion a la gestion de cobro, seréa de
mucho apoyo en la recuperacion de cuentas por cobrar, ya que permitira garantizar
la operatividad de la institucion, por lo que el Consejo Nacional de Produccion, se
beneficiara con el desarrollo de este proyecto, ya que hace efectiva la recaudacion
de cuentas, donde poco a poco se podra reflejar en una estabilidad, ademas, que
permitird hacer frente a sus obligaciones, principalmente con los proveedores

institucionales quienes en este momento son los mas afectados.
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1.5 Objetivo General:

Analizar la calidad del servicio al cliente en relacion a la gestion de cobro, para

implementar un plan de mejora en el Consejo Nacional de Produccion.

1.6 Objetivos especificos:

¢ Identificar los distintos sectores en los que no se brinda la atencion adecuada
al cliente.

e Determinar las acciones necesarias para la mejora de la calidad del servicio
al cliente en relacién a la gestiéon de cobro.

e Proponer un plan de mejora en la calidad del servicio al cliente que se brinda.
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1.7 Alcances

La presente investigacion, desea realizar un mejoramiento en el proceso de la
atencién correcta que se debe emplear a la hora de realizar la gestion de cobro al
cliente, por lo que se enfoca en identificar y evidenciar los factores que estan
afectando la calidad de servicio al cliente, tomando en cuenta al personal que se
desempefia actividades en el proceso de atencion al cliente en gestién de cobros,
con el fin de obtener las diferentes percepciones sobre los factores y elementos que
inciden, ademas de realizarla a los clientes directos para conocer su grado de
satisfaccion y recomendaciones gue influenciaran de manera positiva o negativa en

la gestién de cobro.

Para ello, se pretende realizar la aplicacion de entrevistas y encuestas, las cuales
permitiran la obtencion de datos para el analisis y creacion de una propuesta que
se pueda aplicar en el Consejo Nacional de la Produccién, en mejora de la calidad
y eficiencia que se realiza a la hora de brindar el servicio al cliente relacionado a la

gestion de cobro institucional.
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1.8 Delimitaciones

La presente investigacion, se encuentra delimitada por los siguientes factores

denominados espacial y temporal, los cuales me permito citar segun detalle:

1.8.1 Espacial

El proyecto de la presente investigacion, es realizado en la Direccién Regién Central
del Consejo Nacional de Produccién, ubicado en Pavas Rohrmoser, San José y

solicitando el permiso previo a la Directora de la Direccion Region Central.

1.8.2 Temporal

El proyecto da inicio en el periodo 2022 y se espera ser concluido a més tardar a
principios del periodo 2023, para ello se cuenta con un listado que contiene el total
de las juntas de educacién atendidas por la Direccion Region Central, que se

encuentran ubicadas en el area de San José.

Los Estados de Cuenta, deben descargarse de la pagina web del CNP, en el Médulo
denominado: “Gestor 2de Pedidos” el cual contiene la informacién de todos los
clientes institucionales, ademas, que, desde este mismo lugar, pero en otra opcioén,
los clientes realizan los pedidos al CNP, por tanto, queda registrada la facturacion

emitida y por ende alimentan la informacion para generar estados de cuenta.

1.8.3 Tedricos

La regla fiscal, es un instrumento que limita al gasto publico, por lo que para algunas
instituciones como el Consejo Nacional de Produccion (CNP) genera limitantes para
el uso de sus recursos econdémicos, es decir, que, aungue cuente con una
recuperacion de cuentas por cobrar, la regla fiscal impone topes presupuestarios, lo
que acorta el pago a proveedores y por ende el abastecimiento a los clientes,
impidiendo el adecuado resguardo de la seguridad alimentaria.
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1.9 Limitaciones

Dentro de las limitaciones que se pueden presentar durante el desarrollo de la
investigacion, esta algun tipo de conciliacion que se trate de realizar con el cliente

sin llegar a obtener éxito alguno y que la cuenta se convierta en incobrables.
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CAPITULO MARCO TEORICO
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Marco Teodrico

Segun la Guia didactica de Trabajos de Graduacion, de la Escuela Administracion
Empresas, del Tecnolégico de Costa Rica, se define el marco tedrico como la
naturaleza documental o de campo y el establecimiento de su circunscripcion, es
decir, el sustento teorico del contenido de las guias especificas, en si es describir lo
gue existe en el estado del arte sobre el objeto de investigacion, referenciando y
citando a los autores que desde el punto de vista tedrico, practico y metodoldgico,
han hecho referencia al tema en investigacion. En consecuencia, plantea lo que se
desea investigar y sefiala los limites de la propia investigacién, en forma de prosa;

dependiendo del tipo de investigacion. (Pacheco, 2016)

1.10Marco Contextual

El marco contextual, se contempla como la guia de todo el trabajo de investigacion;
en este se enmarca o delimita el ambito o el ambiente fisico, dentro del cual se
desarrolla el trabajo de investigacion, un mismo tema de investigacion puede arrojar

resultados contrastantes, dependiendo del lugar en el que se aplica la investigacion.

Ademas, este influye en los objetivos tanto generales como especificos, ya que
brinda las caracteristicas especificas que se consideran mas apropiadas para la
obtencién del marco tedrico. EI marco contextual permite identificar al sujeto, objeto
y medio en el que se desarrolla la investigacion, aporta peculiaridades y elementos
cualitativos y cuantitativos de las personas, ambiente o medio en el que se

desarrolla la investigacion.
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1.10.1 Antecedentes Historicos del lugar

El Consejo Nacional de Produccion, es creado a principios de la década de los 40,
a raiz de los efectos de la segunda guerra mundial y en prevencion a la escasez
alimenticia que enfrento el pais en esa época, es que el gobierno de Costa Rica
toma las medidas necesarias con el fin de contrarrestar esos efectos, creando en el
afio 1943 la Junta Nacional de Abasto, asi mismo mediante la Ley N°26 del 6 de
noviembre de ese afo, se crea el fondo para la compra de arroz, frijoles, maiz y
papas, ejecutad por el Banco Nacional de Costa Rica por un periodo de cinco afos,
durante ese periodo se ordena al Banco crear una seccién dedicada exclusivamente
a los fines establecidos en la Ley, es asi como el Banco Nacional crea la Seccién

de Fomento de la Produccién Agricola.

Finalmente, en el afio 1944 se modifican los alcances establecidos en dicha ley, por
lo que se crea una comision integrada por tres miembros, llamada Consejo Nacional
de Produccién, esta serd la encargada de definir las directrices de la Seccién de
Fomento, para lo cual se debié considerar los planes sociales establecidos. Las
acciones esta comision se fortalecen y en es asi como la Junta de la Segunda
Republica por decreto ley 160 de 1948, organiza el Consejo Nacional de Crédito y
Produccion y le da la potestad de coordinar las actividades de ministerios y bancos

encaminadas a intensificar y perfeccionar la produccién agricola e industrial.

El Consejo Nacional de Produccién, cuenta con una Ley Orgéanica creada el 17 de
julio de 1956, la cual plasma en sus reformas pautas importantes que obedecen a
la seguridad alimentaria, fomento de la produccién nacional y desarrollo econémico
para el pais, por tanto, me permito citar entre sus articulos mas importantes los

siguientes:
Articulo N°3

...” tendra como finalidad, mantener un equilibrio justo en las relaciones entre
productores y consumidores, para lo cual podra intervenir en el mercado interno

de oferta y demanda, para garantizar la sequridad alimentaria del pais.”
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En este articulo, se busca crear una distribucién equitativa de los beneficios

existentes, con el fin de fomentar y dar prioridad al desarrollo econémico del pais.
Articulo N°5

...”0) Crear y desarrollar programas acordes con las necesidades de la mujer rural
y Sus organizaciones, que les garanticen el acceso a los recursos para

implementar sus proyectos.

En el se busca garantizar y fomentar para las mujeres emprendedoras, programas
de acompafamiento y asesorias que les permitan abrir nuevas puertas para el

desarrollo de sus proyectos y crecimiento para sus familias.

Ademas, a partir de septiembre del afio 2009, se realiza una modificacion de la Ley
Organica del Consejo Nacional de Produccion, N° 2035, y sus reformas, en donde

se establece lo siguiente para el Articulo N°9 que cita textualmente:
Articulo N°9

“Los entes publicos estan obligados a proveerse del Consejo Nacional de Produccién
(CNP) todo tipo de suministros genéricos propios del trafico de esta Institucién, a los

precios establecidos” ...

Este dltimo articulo, ha originado las negociaciones de abastecimiento con el
Programa de Alimentacion y Nutricion (PANEA) y la Direccion de Programas de
Equidad del Ministerio de Educacién Publica (MEP) para los comedores
estudiantiles, cuyo presupuesto es administrado por las juntas de educacién, que
constan de cinco miembros de junta que estan nombrados ad honorem y realizaran

sus funciones por un periodo de tres afos.

El CNP, al ser una institucion que se encarga de velar por la seguridad alimentaria,
no deja de abastecer los comedores estudiantiles, que cuentan con
administraciones de juntas que no realizan cancelaciones oportunas o en ocasiones
nulas con periodos hasta mas de un afio de deudas, donde en ocasiones no hay

facilidad de conciliacion para llegar algun acuerdo de pago o negociacion.
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Las acciones realizadas a través de la historia y las modificaciones de su ley
organica le han permitido adaptarse a los constantes cambios, sin embargo, estos
también han colaborado al debilitamiento institucional, ya que con el paso de
algunos gobiernos se le han quitado actividades y responsabilidades sustantivas,
las mismas han sido asignadas a otras entidades publicas.

Actualmente, esta institucion desempefia actividades tendientes a la maximizacion
de la eficiencia y la transparencia de los procesos de comercializacion, impulsando
el desarrollo de mercados competitivos y facilitando el acceso a la informacion, en
resumen, sus acciones estan orientadas a fungir como una entidad facilitadora en

beneficio del pequefio y mediano productor agricola y agroindustrial.

Cuadro N°1. A continuacion se resumen las acciones que se desempefian para la

seguridad alimentaria.

Consejo Nacional de Produccion
Eje Central del Accionar Institucional: Seguridad Alimentaria

Campos
de 3 | Farias del Agricultor | | Otros mercados | | Plan de Alimentos | | Abastecimiento Institucional |
Accién ' b L !

>

Enfoque

Asesorias y capacifaciones
8 Productores
Participantes en Ferias y
Entes Administradoras

Wigilancia de
Comportamiento en ferias

Informacion de Mercados |

Estrategias

Asesorias y capacitaciones
a Agroemprasas

Alertz Alimentsria |

Compras a Agroempresas |

Informacion de Mercados

Aplicacion de la
Cléusula de Desempefio

Insumos Agropecusrios

Estrategias

Reproduccion y Venta de
Semillas

Asesorias y Capacitaciones
8 Agroempresas e
Instituciones

Infrasstructura en Planta

Distribucién y Venta a
Instituciones

Venta Servicios en
Planta

Verificaciones de Calidad

Inspacecion y
verificacion

Almacenamisntio

Estrategias

Asesorias y Capitaciones
& Agroempresas

E=trategias
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Cuadro N°2. A continuacion se resumen los servicios que se realizan para

resguardar la seguridad alimentaria.

Asesoria v capacitacicn en
= Fortalecimiznto de la capacidad organizadonal v agreemprasarial
« Gestidn de la Calidad e inocuidad.
= Mejoramisnto Agroindustrial,
- Fortalecimiznto del proceso de Comerdializacisn.
= Desarrollo de Productos { Agroindustria)

Servicios

Generacidén de Sistemas de Informacion del comportamients de Mercados.

. . | Comercializadon de insumos agropecuarios |
\ N
\ Comercializacion de productos agropecusarios |

P

Almacenamients y proceso de productos  basicos |

1.10.2 Ubicacion Geografica

El Consejo Nacional de Produccion, desde su nacimiento y diversificacion de sus
productos a traves de los afios, se fue colocando en cada una de las seis regiones
de nuestro pais, pero para los efectos del trabajo de investigacion, se realizara el
estudio en la Direccidén Regién Central del CNP, ubicada en Pavas Rohrmoser, San

José.

1.10.3 Misidon- Vision - Valores

Mision

Institucién del sector publico agropecuario que apoya la generacion de valor
agregado, con énfasis en calidad e inocuidad y la comercializacion, mediante la
prestacion de bienes y servicios que promueven la competitividad y sostenibilidad
de las actividades productivas e interviene en el mercado para garantizar la
seguridad alimentaria, con la finalidad de beneficiar a los productores y

consumidores. Asi mismo, produce y comercializa alcoholes y bebidas alcohdlicas

destiladas con altos estandares de calidad.
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Visién

El Consejo Nacional de Produccion serd una institucion lider, estratégica,
especializada y dinamica, en la prestacion de bienes y servicios con altos
estdndares de calidad, para la competitividad y sostenibilidad del sector

agropecuario.

Valores

Trabajo en equipo: Es la integracion de esfuerzos que facilitan la ejecucion de
actividades, funciones y servicios en procura de los objetivos estratégicos
institucionales, uniendo conocimientos, habilidades, destrezas y responsabilidades

individuales y colectivas en el entorno laboral.

Compromiso: Es la actitud y aptitud orientada a cumplir fielmente con los deberes y

obligaciones emanados del marco legal que regula el accionar institucional.

Servicio pertinente y oportuno: Es la satisfaccién de las necesidades de nuestros
clientes internos y externos de manera asertiva y con empatia, con el fin de poner
a disposicion los recursos necesarios para aumentar la competitividad y eficiencia

institucional.

Buen trato y atencién: Se puede interpretar como el buen proceder y atender de la

mejor manera a los demas, sean clientes internos y externos.

Transparencia: Corresponde a regir nuestros actos y procedimientos en apego a la
racionalidad, legalidad, la ética y la técnica; mostrando claridad en las acciones y

decisiones, velando que éstos sean precisos, comprensibles y oportunos.

Integridad: Es actuar con probidad, rectitud y honradez en todo momento ante las
diferentes relaciones, circunstancias y asuntos encomendados, en razon de las

funciones asignadas y de nuestro entorno laboral.
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1.10.4 Estructura Organizacional

Figura N° 1. Organigrama del Consejo Nacional de la Produccion del 2021
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1.10.5 Macro entorno

En el macro entorno, conoceremos los elementos que no interactdan en el conjunto
de la empresa, pero son influyentes a pesar de estar mas alejados del control de la

empresa.

Los principales factores que comprenden las fuerzas del macro entorno, que

intervienen en la presente investigacion, se detallan a continuacion:

Fuerza Politica: Las decisiones que puedan tomarse a nivel politico afectan el
entorno institucional, esto quiere decir que al ser una entidad gubernamental el
cambio de gobierno que se da cada cuatro afios, representa una variacioén en la
administracion y en la toma de decisiones que se da a nivel superior y en el

desarrollo de las actividades diarias del CNP.

Fuerza Tecnologica: Actualmente el CNP, se encuentra realizando un analisis
interno para la mejora de sus sistemas, por lo que adquiri6 un nuevo sistema
financiero denominado ERP, con el fin de llevar un control integrado de los

procesos.

Fuerza Econdmica: El entorno econémico consiste en factores econémicos que
afectan el poder de compra de los clientes y sus patrones de gasto. En el CNP el
factor econdmico se da en la capacidad de los proveedores de dar crédito al PAl, el
costo de produccion de los productos y la capacidad de pago de las instituciones

atendidas.

Fuerza Cultural: El abastecimiento que realiza el CNP, es con las diferentes familias
de productos como: avicolas, horticolas, abarrotes, céarnicos etc.., sin embargo,
existen clientes que trabajan con un mend exclusivo, que a veces puede verse
afectado por temas como la estacionalidad de los productos debido al clima tan
variante que existe hoy en dia en nuestro pais y que afecta la producciéon de los

productos que ofrecen los proveedores.
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Fuerzas Demograficas: Se refiere al tamafio de la poblacion, en términos de
densidad, ubicacion, edad, género, raza, y otros datos estadisticos, por lo que, para

esta investigacion se definen los siguientes datos como factores demograficos.

» Los Productores del Programa de Abastecimiento Institucional (PAI).
» La Poblacion benZ2eficiada a través del abastecimiento del PAI.

> Los Clientes institucionales.

1.10.6 Micro entorno

Para los factores fundamentales del micro entorno que abarcaremos en la presente
investigacion, es el analisis de proceso de servicio al cliente en relacion a la gestion
de cobro, que sera realizado tanto a los funcionarios gestores de cobro, como a los
diferentes clientes del Consejo Nacional de Produccion, a continuacion, se detallan

los principales clientes:

Ministerio de Educacion: la proveeduria de este Ministerio se realiza a través de las
juntas de administrativas de educacioén, el pago es realizado de manera directa por

cada una de las juntas de las escuelas y colegios.

Ministerio de Salud: la proveeduria de este Ministerio se realiza a través de los CEN-
CINAI ubicados a lo largo del pais, el pago de este Ministerio al CNP se realiza de

manera centralizada, es decir, se realiza un Unico pago.

Ministerio de Seguridad Publica: la proveeduria de este Ministerio se realiza a través
de las delegaciones policiales ubicadas a lo largo del pais, el pago de este Ministerio

al CNP se realiza de manera centralizada, es decir, se realiza un Unico pago.

Ministerio de Justicia y Paz: la proveeduria de este Ministerio se realiza a través de
las diferentes carceles ubicadas a lo largo del pais, el pago de este Ministerio al

CNP se realiza de manera centralizada, es decir, se realiza un unico pago.
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1.11Marco Conceptual

El marco conceptual de la investigacion, se entiende como un sistema de conceptos
bésicos, que constituyen los fundamentos de los procesos epistemoldgicos que
buscan plantear los problemas especificos del estudio, segun la problematica

planteada.

Segun Tafur (citado en Aranjo Pereira, Gbmez Fernandez, & Pérez Terraza, 2019,
p. 8) “el marco conceptual es el conjunto de conceptos que expone un investigador
cuando hace el sustento tedrico de su problema y tema de investigacion.” La
expresion marco conceptual, tiene connotacion metaforica, traida del empirismo
humano porgue los retratos se inscriben en un marco, asi también el problema y el
tema de investigacion se inscribe, estan incluidos en el contexto de un conjunto de

conceptos induciendo a enfocarlos y apreciarlos.

De acuerdo a lo anterior, a continuaciéon, se describiran los principales conceptos

que enmarcan la investigacion a realizar.
Administracion

La administracion puede definirse como el proceso de planificar, dirigir y controlar
el uso de los recursos y las actividades de trabajo con el propdsito principal de

cumplir con las metas y objetivos organizacionales.

Segun Munch (2010) “La administracion es el proceso de coordinacion de recursos
para obtener la maxima productividad, calidad, eficacia, eficiencia y competitividad

en el logro de los objetivos de una organizacion”
Proceso Administrativo

Segun Stephen P. Robbins la administracién es un proceso o método sistematico
para manejar actividades, en el cual todos los gerentes o administradores deben
realizar diversas actividades de planeacion, organizacion, direccion y control de

manera integral para alcanzar los objetivos deseados.
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Perfil de la empresa

Segun Koontz et al. 2012, consiste en: “El punto de partida para determinar dénde

se encuentra la empresa y hacia donde debe ir.” (p. 132)

Por ende, la finalidad de definir el perfil de la empresa reside en conocer la realidad
de la empresa para poder crear un plan operativo eficiente y de esa forma

permanecer en el mercado.
Funciones Gerenciales

De acuerdo con Koontz et al. 2012: “Las funciones gerenciales proporcionan una
estructura Util para organizar el conocimiento administrativo. Todas las nuevas
ideas, los nuevos descubrimientos de investigacion o técnicas puedan colocarse
con facilidad en las clasificaciones de planear, organizar, integrar personal, dirigir o

controlar.” (p. 30)

La finalidad de las funciones gerenciales, es capacitarse de herramientas para la
mejora continua, de manera que la planeacion permite definir las metas y avances
en orden para poder distinguir los momentos oportunos de aplicar cambios; la
organizacion permite que todo ocurra en el momento pautado por cada integrante
de la empresa como un engranaje; la integracion de personal aporta el capital
humano necesario para que puedan ser cubiertas las necesidades de la
organizacion; la direccion y el control mantienen el sistema en adecuado
funcionamiento, detectando a tiempo cualquier anomalia o desviacion de lo
planeado; de manera que se detecte de forma oportuna para los alcances eficientes

gue se desean en la organizacion.
Eficiencia

En general, el término eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los
resultados obtenidos. Se puede inferir entonces, que la eficiencia es una capacidad
o cualidad muy apreciada por empresas y organizaciones, debido a que en la
practica todo se hace con el fin de alcanzar metas y objetivos, con recursos ya sean

humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos.
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Segun ldalberto Chiavenato, eficiencia "significa utilizacion correcta de los recursos
(medios de produccion) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R,

donde P son los productos resultantes y R los recursos utilizados" (2004, 52)

Segun Robbins y Coulter, la eficiencia consiste en "obtener los mayores resultados

con la minima inversién" (2005,7).
Eficacia

La eficacia se define como la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea

tras la realizacion de una determinada accion.

Segun Robbins y Coulter, eficacia se define como "hacer las cosas correctas"”, es
decir; definir las actividades con las que la organizacion logra alcanzar sus objetivos
(2005, 8).

Para Reinaldo O. Da Silva, la eficacia "esta relacionada con el logro de los
objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizaciéon de actividades que
permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en que

alcanzamos el objetivo o resultado” (2002, 20).
Legislacion

La palabra legislacién hace referencia a todo el conjunto de leyes dispuestas por los
organismos competentes que fundamentan la moral, la ética y las buenas

costumbres dentro de una sociedad determinada.
Normativa

Una normativa es la agrupaciéon de todas aquellas normas que son o pueden ser
aplicables en una materia especifica, permitiendo asi la regulacion de ciertas
actividades. Las normas deben ser respetadas por todos aquellos sujetos hacia los
cuales se encuentran dirigidas, es decir, el no cumplimiento de la norma trae

consigo sanciones o penas que deberan ser cumplidas por quienes las incumplan.
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Sector agropecuario

Agropecuario es un adjetivo que califica a aquel o aquello que tiene vinculo con la
ganaderia y con la agricultura. La ganaderia se refiere al ganado de una zona o de
una nacion y a las actividades que se desarrollan para criar y comercializar estos
animales. La agricultura, por su parte, es el conjunto de las técnicas y las acciones

que permiten labrar y cultivar la tierra para obtener materias primas.

La Ley Orgéanica del CNP, asi como el Reglamento de dicho Programa indica que
todos los entes publicos estan obligados a abastecerse por medio del CNP.

Estructura organizacional

Es el sistema jerarquico escogido por una institucion o empresa que gestiona un
grupo de personas que ayuden al crecimiento constante de la compafiia; a través
de este orden se concretan una serie de protocolos de actuacion y resultados

controlados.

En el caso del CNP su estructura organizacional esta dividida en cinco grandes
componentes entre los cuales se encuentran: Nivel politico, Gerencia, Subgerencia,
Direcciones Nacionales y Direcciones Regionales, tal y como se muestra en el

organigrama.
Programa de Abastecimiento Institucional

Es el programa del CNP, encargado de distribuir y abastecer de todo tipo de
suministros a las entidades del Sector Publico, y que corresponden a los que estan
catalogados dentro de sus labores ordinarias, devenidos de los procesos de
produccion e industrializacién de productos agropecuarios, pesqueros y acuicolas

provenientes principalmente de las micro, pequefas y medianas empresas.
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Clientes Institucionales

Los clientes institucionales con mayor impacto son, el Ministerio de Educacion
(MEP) por medio de las juntas de educacion, el Ministerio de Justicia y Paz,
Ministerio de Seguridad Publica, Ministerio de salud (CEN CINAI), ademas de
brindar abastecimiento a programas del ICE, INS, Ministerio de la Presidencia, entre
otras entidades publicas que en cumplimiento de la Ley deben abastecerse
mediante el CNP.

Proveedores o suplidores

Un proveedor es aquella persona o empresa que abastece a otras empresas con
existencias (articulos o productos), los cuales seran vendidos directamente o

transformados para su posterior venta.

Los proveedores del CNP son micro, pequefios y medianos productores nacionales
gue abastecen con sus productos alimenticios de calidad y de manera oportuna a
varias instituciones publicas, son seleccionados para brindar el servicio de variados
productos para la alimentacion de nifios y nifias en las instituciones educativas y

empleados publicos.
Servicio

Segun Horovitz, citado por Lara “El servicio es el conjunto de prestaciones, que el
cliente espera ademas del producto o servicio basico, como consecuencia del

precio, la imagen y reputacion del mismo”

El servicio es intangible, que estd compuesto por varias caracteristicas y algunas
ocasiones se convierte en el Gnico producto final que se entrega al cliente, este

puede depender de la satisfaccion y felicidad del consumidor.
Calidad de Servicio

Para mejorar la calidad del servicio habra que ajustar las expectativas que el cliente
tiene gestionandolas adecuadamente. El criterio antes mencionado lleva a definir la

calidad del servicio para la empresa, como la perfeccion con la que debe servirse a
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los clientes entregando la mayor eficiencia de eficacia en cada requerimiento, de
aguello depende el buen funcionamiento de la empresa y la rentabilidad que esta

pueda alcanzar.
Servicio de atencion al cliente

El servicio de atencion al cliente, es todo el soporte que brindas a tus clientes, ya
sea antes, durante o después de la compra (postventa), y que los ayuda a tener una

excelente experiencia con tu empresa.
Cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar son un activo financiero, que comprende el conjunto de
cuentas por los créditos o derechos generados a favor del ente publico, emergentes
de obligaciones contraidas por terceros por concepto de ventas de bienes y
servicios, anticipos y adelantos otorgados a proveedores por bienes y servicios a

recibir.

Dicho proceso, es de vital importancia para las organizaciones, pues de las mismas
depende la estabilidad financiera de la empresa y por ende la continuidad del

negocio.
Proceso de Gestidn de cobro

La gestion de cobro, es un proceso de tareas administrativas y financieras
orientadas a la captacién de recursos monetarios procedentes de una transaccion
econdémica o mercantil, a pesar que existe un proceso establecido desde el afio

2020, este requiere de mayor enfoque para una adecuada recuperacion de cuentas.
Plan de Mejora

El plan de mejora, es una herramienta que sirve para desarrollar el proceso de
mejora continua en la organizacion, por lo que para su elaboracion sera necesario

identificar las areas de mejora, establecer los objetivos que se
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proponen alcanzar y disefiar la planificacion de las acciones para conseguirlos, junto

con los responsables de las mismas.

Asi mismo, se consideran propuestas de mejora a todas aquellas ideas o proyectos
que se originen para replantear o mejorar acciones o actividades que se realizan

dentro de las empresas u organizaciones.
1.12Hilo Conductor

Hilo Conductor de Servicio al Cliente

en Gestion de Cobro

Inicio /Apll;ljé nde

Analizar la calidad Plan de
del servicio al cliente Mejora

Identificar los clientes
con morosidad Analisis de resultados
y conclusiones

Acercamiento con el Plan piloto para miciar
cliente para conocer con el plan de mejora a

sus necesidades . .
clientes criticos

Recoleccion de datos Determinar los factores Disenar un plan de
sobre la gestion de negativos para crear mejora

cobro estrategias de meiora
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[l CAPITULO MARCO METODOLOGICO
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Marco Metodologico

1.13 Enfoque

La presente investigacion, se basa en los beneficios que puede obtener la Direccion
Regién Central del Consejo Nacional de Produccién, en contar con un plan de
mejora en el servicio al cliente con relacion a la forma adecuada de realizar los
cobros a los clientes del Programa de Abastecimiento Institucional (PAI) del CNP,
asi como la contribucién en la depuraciéon de cuentas por cobrar para contar con

informes contables adecuados para la institucién.

Por otra parte, el marco metodolégico, se define como el uso de métodos, técnicas,
instrumentos, estrategias y procedimientos a utilizarse en un estudio determinado.
Segun Balestrini (2006, p.125) define el marco metodolégico como la “instancia
referida a los métodos, las diversas reglas, registros, técnicas y protocolos con los

cuales una teoria y su método calculan las magnitudes de lo real”.

1.14Tipo de investigacion e instrumentos utilizados

Tipo de Muestreo

El método de investigacion utilizado para el presente proyecto, fue el método de
investigacion cualitativa para lograr resolver la problemética planteada en

la investigacion.

La informacidn recolectada, se realizé mediante encuestas a clientes como objetivo
principal del estudio, ademas de funcionarios involucrados en la gestion de cobro
del CNP, determinando asi el grado de satisfaccion de los clientes y conocer la
forma en que operan usualmente para realizar el acercamiento de cobro con el
cliente, de manera que se determine que tan adecuado es el trato hacia el cliente y

que tan efectivo es en el reflejo de la recuperacion de las cuentas por cobrar.
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1.15Alcance

Dentro del abordaje de la investigacion realizada, podemos citar como alcance, el
realizar un mejoramiento en el proceso de la atencion correcta que se debe emplear
a la hora de realizar la gestion de cobro al cliente, por lo que se enfoca en identificar
y evidenciar los factores que estan afectando la calidad de servicio al cliente,
tomando en cuenta al personal que se desempefia actividades en el proceso de
atencién al cliente en gestién de cobros, con el fin de obtener las diferentes
percepciones sobre los factores y elementos que inciden, para la elaboracion de
estrategias claves para la creacion de un plan de mejora en la atencion del servicio
al cliente cuando a la gestién de cuentas por cobrar se refiere, de manera que se
busca capacitar a los funcionarios que realizan estas labores, ademas de mejorar

la imagen institucional de la empresa.

1.16Fuentes de investigacion

La recopilacion de informacién se obtuvo gracias a los datos obtenidos mediante

las siguientes fuentes:

Informe de Cuentas por Cobrar de la Direccion
Regidn Central, donde se reflejan las cuentas
/ mas criticas.

CODSG,Q)NEGI‘OH&.‘U&P roduccion Estudio estadistico realizado sobre los

registros en bitidcoras de visitas realizadas a
clientes.

FUENTES

INTERNAS Entrevistas a funcionarios de la Institucion

encargados de la pestion de cobros.

INFORMACION SECUNDARIA ‘I

FUENTES

= I - EXTERNAS Encuesta realizada a los diferentes clientes del
4 Programa de Abastecimiento Institucional
correspondientes a la Direccion Regidn Central,

mediante correo electronico y WhatsApp.
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1.17Descripcion de instrumentos

De acuerdo al listado de clientes criticos, que se obtiene del informe de cuentas por
cobra de la Direccion Region Central, se realiza un acercamiento presencial para
conocer cuales son sus necesidades y razones del ausentismo de pago, ademas
de conocer y analizar los procedimientos de cobro que realizan los funcionarios a
cargo y que tan eficientes son las formas y procedimientos que siguen, para ello se
realiza el método de recoleccion de datos mediante encuestas y entrevistas segun

detalle:

1.17.1 La Entrevista

Segun Pilar Folgueiras Bertomeu (2016), define la entrevista como “una
técnica de recogida de informacion que ademas de ser una de las estrategias
utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya un valor en si misma. Tanto si se
elabora dentro de una investigacion, como si se disefia al margen de un estudio
sistematizado” dicha entrevista se realiza a los funcionarios que desempefian tareas
relacionadas a la gestion de cobro, con el objetivo de adquirir detalles esenciales

para crear estrategias de mejora.
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1.17.2 Encuesta

Podemos definir las encuestas, como cuestionarios diseiiados para que las
personas respondan una serie de preguntas que buscan obtener informacion o
conocer su opinién sobre un tema. Para el objetivo del estudio, la encuesta sera
realizada a los clientes institucionales para conocer su grado de satisfaccion ante la
labor de gestion de cobro que realizan los funcionarios de la institucion, de manera

que se identifiquen las deficiencias y se puedan crear oportunidades de mejora.

1.18Procedimientos metodoldgicos utilizados

El procedimiento metodoldgico que serd utilizado para la presente investigacion,

estd compuesto por los siguientes aspectos:

1.18.1 Poblacion de interés

En este aspecto metodoldgico, se deberan definir a las personas que participaran
en el proceso de investigacién, mismas que por requisito indispensable, deben tener

una relacion directa con e2l objeto de estudio.

Segun J Arias Gomez (2016) define la poblacion de estudio, como “un conjunto de
casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de la

muestra que cumple con una serie de criterios predeterminados”.

1.18.2 Marco muestral

El marco muestral, se compone del universo que queremos estudiar, de este se
extrae la muestra. Dentro de los elementos a investigar se pueden encontrar
individuos, hogares, instituciones y cualquier otra cosa susceptible de ser
investigado. Para la presente investigacion, no se elige una muestra, ya que se
determina la importancia de estudiar a la totalidad del personal relacionado de
manera directa al proceso de gestion de cobros.
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1.18.3 Unidad de Muestreo

El proceso de toma de muestras de los participantes, se realiza para los clientes y

funcionarios del CNP, determinado de la siguiente manera:

» Entrevista: Se realizaran las entrevistas a los gestores de cobro, jefes de
sub regiones y director de la Direccion Regién Central y el Area de Gestion
de Cobro de la Direccion Administrativa Financiera.

» Encuesta o cuestionario: Serd aplicado los clientes institucionales, para
conocer el grado de satisfaccion con el servicio al cliente que brinda el CNP,

en la labor de Gestién de Cobro.

1.18.4 Unidad informante

Para recopilar la informacion para el desarrollo de la investigacion, se basa en el
andlisis de la gestién de cobro y procedimientos a seguir, asi como los datos
obtenidos a través de las entrevistas a los gestores de cobro y las encuestas

realizadas a los clientes quienes forman parte directa del proceso.
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IV CAPITULO

ANALISIS DE RESULTADOS
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Analisis de Resultados

Segun, Hernandez Sampieri (2014), define la interpretacion de resultados de la
siguiente forma: “se revisan los hallazgos mas importantes y se incluyen los puntos
de vista y las reflexiones de los participantes y del investigador respecto al
significado de los datos, los resultados y el estudio en general; ademés de
evidenciar las limitaciones de la investigacion y hacer sugerencias para futuras

indagaciones.” (p.510)

Para el presente capitulo, se realizara el analisis e interpretacion de los resultados
mediante cuadros de resumen y graficos de resultados, que seran de gran
importancia para la elaboracion del plan de mejora que se desea realizar, mediante
la toma de decisiones que se obtuvieron a través de los siguientes instrumentos de

investigacion aplicados:
e Entrevista
e Encuesta
e Analisis FODA

1.19Tabulacion de datos

1.19.1 Entrevista

De acuerdo a la entrevista realizada a los diferentes gestores de cobro del Consejo
Nacional de Produccién, a continuacion, se citan las preguntas realizadas y cuadro

resumen de los resultados obtenidos.
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Preguntas de la investigacion

+ ¢Alrealizar las gestiones de cobro a los clientes, se basa en el procedimiento
de cobro vigente desde el 20207

+ ¢Cree usted que los clientes tienen claro el proceso de la gestidon de pago
oportuno al Consejo Nacional de Produccion?

+ ¢Consideraimportante las visitas presenciales a los clientes de la institucién?

+ ¢Considera esencial contar con un plan de mejora del servicio al cliente que

realiza el CNP ante la gestion de cobro?

Resultados obtenidos a través de las preguntas de investigacion

En primer lugar, es importante destacar que, en esta actividad se permitié realizar
un involucramiento de las personas que desempefian las actividades de cobro y
alcanzar un cierto grado de sentido de pertenencia institucional de cada uno de los
gestores, hacia la busqueda de alternativas que busquen lograr el mejoramiento de

las gestiones de cobro de la institucion.

El aporte realizado, es esencial para validar la importancia del presente proyecto,
pues la institucion no cuenta con procedimientos de atencién adecuada hacia el

cliente en relacién a la forma de tratar al cliente durante la gestién de cobro.

A continuacion, en el siguiente recuadro, se citardn a modo de resumen, las
percepciones de los nueve funcionarios entrevistados, mismos que cuentan con un
grado similar de pensamiento hacia el proceso que se realiza actualmente en el
CNP.
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Si bien se suele utilizar el procedimiento, en algunas ocasiones lo
omiten y trabajan mas a la libre, con métodos propios.

Indican que la mayor problematica, es la falta de
comunicacion o guia del proceso de gestion de cobro entre
ambas.

A //’N-F ) 4
“onseio Nacional de Produce

Encuesta

Para el caso de la encuesta, se procede a efectuar para aquellas personas que, por
su ubicacion, es mas factible realizar las preguntas por dicho medio, por lo que se
utiliza la aplicacion Forms de Microsoft 365, para compartir la encuesta de preguntas
abiertas.

Ver imagen de referencia

Plan de mejora para el servicio al Cliente en
Gestion de Cobro del CNP

Objetivo: Minimizar los factores que afectan la calidad del servicio al cliente en la Gestion de Cobro

1. ¢Al realizar las gestiones de cobro a los clientes, se basa en el procedimiento de cobro vigente
desde el 2020?

Osi
O no

2. ;Cree usted que los clientes tienen claro el proceso de la gestién de pago oportuno al Consejo
Nacional de Produccién?

QO si

I N
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Andlisis FODA
Para el analisis realizado, me permito mostrar en el siguiente recuadro, los aspectos
importantes sobre la valoracion realizada para la gestién de cobro y gestiones ante

los clientes institucionales.

Favorable

Desfavorable

Fortalezas

* Los funcionarios y sus superiores
tienen un alto compromiso para
las actividades, lo que facilita un
buen desemperio.

* La Direccion muestra apertura al
didlogo para la resolucidon de
conflictos en la gestion de cobro.

Debilidades

Cambios constantes de junta, lo
que provoca que se pierda el lazo
de comunicacion y la cadena de
aprendizaje sobre las gestiones con
el CNP.

Descontento por la falta de
personal para las gestiones de
cobro.

[Origen Externo l ‘Origen Interno

Oportunidades

* Realizacion de capacitaciones para
las Juntas de Educacion, sobre el
proceso de pago y gestion de
cobro.

Amenazas

Factores del sistema contable del
CNP, debido a gque no muestran de
forma oportuna la informacion
actualizada de las cuentas.
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1.20Interpretacion de los Resultados

Realizando un enfoque para cada uno de los aspectos valorados, para la

implementacion de un Plan de mejora que permita formar de mejores conocimientos
y atencidén adecuada al cliente, cuando se realizan las labores de gestion de cobro
institucional, se recalca que existe un gran compromiso por parte de los
involucrados en la gestion de cobro, pero a su vez carecen de pautas claras a seguir,
para un adecuado desempefio de las labores ante cada uno de los clientes.
Construir las bases para que los gestores de cobro adquieran habilidades practicas
para el buen desempefio de sus tareas, en cuanto a generar una buena imagen
ante el cliente, no solo por el adecuado manejo de informacién, si no como la figura
de apoyo que este necesita obtener, para contar con el buen asesoramiento ante
las gestiones de pago que debe realizar, es parte fundamental para que la empresa
pueda recaudar los recursos financieros provenientes de los clientes, de forma
eficiente y oportuna como estrategia de control, planificacion y validacién del dinero
de la empresa.
Finalmente, el tener presente en la direccion la importancia y las ventajas de la
buena gestidén de cobros para mantener la liquidez y por ende la viabilidad financiera
de la institucion, para alcanzar las metas establecidas institucionalmente, por lo que
para ello el conocer sobre el sistema, los procesos de la tesoreria en cuanto a la
actualizacion de cuentas, disponer de controles adecuados para el seguimiento, es
parte esencial para alcanzar un buen periodo de cobro y relacion con el cliente,
cumpliendo mas alla de las expectativas que los clientes pueden tener del servicio
que brinda la institucion.
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V CAPITULO CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Conclusiones y recomendaciones

La problematica en estudio nos muestra la importancia de la correcta atencion al
cliente para poder llevar acabo con eficiencia, la forma correcta de la gestion de
cobros, ya que esta permite garantizar la liquidez tan necesaria que se requiere en
el Consejo Nacional de Produccién, pues como toda empresa debe asumir
responsabilidades a lo interno y externo, por lo que la recuperacion de ingresos es

fundamental.

Por otra parte, se destaca que la gestion de cobro no es realizada unicamente por
un departamento, ya que, en algunas ocasiones, las labores administrativas de la
gestiébn de cobros suelen englobarse en el departamento de la tesoreria de la
empresa, constituyendo una de las fases mas delicadas, por lo que, para el caso
del CNP, esta es asumida por cada direccion regional, misma que debe realizar las
buenas relaciones comerciales y financieras del negocio, al actuar también como
organo fiscalizador y de reclamacién de los ingresos de manera planificada y
controlada.

Ademas, que cada gestor regional de cobros debe contar con las herramientas
necesarias, para desarrollar las siguientes actividades de forma eficiente y

oportuna:

e Control de las deudas: Contar con una matriz que contenga la lista de los
clientes a atender, donde se muestre los saldos pendientes de pago y se
lleve a su vez el control de las actividades de gestion de cobro realizadas por

cliente (envio de estados de cuenta, llamadas telefénicas o visitas).

e Prevision y planificacion de vencimientos de pago: Los gestores de
cobro, deberan enviar de forma mensual, Estados de Cuenta al cliente, ya
sea via correo o de manera presencial, asegurandose gue los contactos del
cliente se mantengan actualizados para identificar en que casos la
informacion de cobro no este llegando a quien corresponde.

e Reclamacién a clientes en caso de vencimiento de los periodos de
pago: Es importante que los gestores de cobro, puedan identificar dentro de
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las diferentes actividades para conciliar con el cliente, cuando se esta
agotando la via de cobro, para que se inicie con los procesos internos cuando
no contamos con respuestas asertivas para honrar la deuda con el CNP.

Revision y seguimiento del retraso de los pagos: Parte de las gestiones
claves para la eficiencia de los procedimientos, es el seguimiento al resultado
de los mismos, es por ello que cuando se inicia con los procesos de control
interno, se deben llevar registros tanto en la matriz de gestiones de
actividades de cobro, como de manera fisica o digital en los expedientes de
los clientes, para contabilizar el tiempo para cada caso en particular.

50



VI CAPITULO PROPUESTA

51



Propuesta

De acuerdo al andlisis presentado, durante el desarrollo del proyecto de
investigacion, se procede con la confeccion de una matriz de control semanal de las
actividades de la Gestion de Cobro de la Direccion Region Central, para un control
unificado que permita dar seguimiento por cliente, a cada caso especifico, la cual a
Su vez permite que se realice una planificacion sobre la lista de los clientes para
identificar otros planes de accion para aquellos que mantienen deudas mas
elevadas ante el CNP, otro detalle es que la matriz muestra el monto pendiente y
recuperado del cliente, por lo que permite controlar los avances en la recuperacién
de las cuentas por cobrar.

Ademas, se realiza un instructivo de trabajo para los gestores de cobro regional, de
manera que puedan contar con una formacién ideal para desempenfar las tareas
mediante una buena atencion al cliente, pues brindarla de la mano de la cordialidad
y apoyo, es vital para mantener una comunidad de clientes satisfechos.

1.21Desarrollo de la propuesta y anexos

A Continuacion, se muestra mediante imagenes, la matriz desarrollada en formato
Excel, para el seguimiento y control de las diferentes actividades de la gestion de
cobro que se realizan en la Direccion Region Central.

A CN P Consejo Nacional de Produccién EB"S.T A RI C A
Consejo Neconal de Produceion el

Direcciéon Regién Central TRABAANGD, SHCSMINDG. MO

Control Semanal de Gestiones de Cobro
Periodo 2023

INSTRUCCIONES GENERALES:

Los equipos de cobro de cada Sub-Region, deberan de completar de forma diaria o semanal del presente reporte, con el fin de registrar las acciones realizadas
por cada centro educative bajo su cargo, en cuanto a las gestiones de cobro e ingresos recibidos ya sea mediante reportes de pago o cheques para su deposito.

Para completarlo, deberan de rellenar en color verde la(s) accidn(es) realizadas mediante: llamada telefdnica, correo electronico o visita presencial (para entrega
de Estado de Cuenta, Avisos de Cobro o notificaciones de Cobro Administrativo o Judicial) acuerdos de pago mediante reuniones virtuales etc... Por cada cliente.
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La celda denominada: "Monto Recuperado en a Semana" cieterd completarse unicamenta cuando se raciben depdsitos con fachas correspandientes a |2 semana actual

en la que nos encontremas, de manera que este se percibe tanto enlosingresos bancarios, coma los informes canfeccianados por el Avea de Tesorerfa como un ingreso semandl,
por tanto, no aplica para pazas reportados en fechas anterioras 3 |3 semana en que nos encantramos raportando, ya que un ingreso en estas condiciones, delaria estar
citado &n I casilla denominada: "Pago Conciliada" camo concliacian de pago.

Como herramienta de contral y agoyo para los registros de [as gestiones de cabro, existan unas celdas acultas enlas cuales pueden llevar el contral d os procesos administrativos
Y legales segun nuestro procedimiento intema: Aviso de Cobro, Reclama Administrafiva, Cabro Judical, ademas del seguimienta en respuesta 3 cada tramite, por ejemglo acuerdos
de paga o seguimiento de los dias de cabro nofficado al centro para 2 remisian de expedientzs,

D acuerdo a s indicaciones reciidas &n el uffima Procedimienta de Cobro DAF-AT-P-007,04 &l seguimiento a facturacion vencida es ndispensable,para ellose deben llevar crtes especfficos
(ue aarguen os Estaos de Cuente que se e notiican afclients, ademés, de lograr abtenr acuerdos de pago una vez que se entrezan los Avisos de Cobro ' I &l cliente saalin
corresponds, o bien car a coninuidad a praceso da cabro con el Reclamo Adminiirativa” o logra s resutados esperadas,se dacumentara toda gesion

realizaa hasta agotar 3 via administrativa medfiante el Cobro Judiial,

NOTA: Para un adecuado Control Interno, toda la informacion citada debera ser documentada en el expediente fisico o digital del cliente, de maners
que se cuente con los soportes respectivos del cobro realizado mediante: correos electranicos, bitacoras de visitas o reuniones virtuales, hojas de asistencia a reuniones,
oficios de cobro con recibido conforme, estados de cuenta, entre otros respaldos, los cuales deberan estar al alcance de cualquier jefatura de ser que se presente el caso.

REPASO DE INFORMACION A COMPLETAR

*Aplica para conciliaciones de afios anteriores y arreglos de pago.

*Para la casilla denominada: “Pago Conciliado” aplica para citar el monto del pago
reportado por el centro que corresponda a fechas anteriores a la de la semana
actual, esto por conciliacién de pago para el ERP.

*La casilla denominada: “Monto “Real” Después de conciliacién” permite llevar el
saldo actualizado del centro, como herramienta de control de los Saldos Actuales,
a pesar de que aun no se refleje en el Gestor.

Deuda que indica el
Gestor de Pedidos, la
misma puede ser con

corte al afio 2022

Informacién de Conciliaciones de
Pagos o de Cuentas antiguas

Monto
Recuperado en
la Semana

Estado de Estado actual
Cuenta / " del cliente: Fecha de Pago
Fact. e (M. Conciliado / Conciliacién Conciliado
Electrénicas No conciliado

Monto "Real”
Después de
conciliacién

Monto de
deuda segin
Gestor

Recordemos que aplica
para depésitos con fechas
correspondientes a la
semana actual en la que
nos encontramos.
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Finalmente, para los fines de lograr una buena formaciéon de gestor de cobro y
desarrollo de habilidades, para las buenas practicas en la Direccién Region Central,
junto con estrategias de conciliacion para la recuperacion de cuentas oportuna y
eficiente.

Instructivo de Trabajo para la Gestion de Cobro
de la Direccion Region Central

Direccion Region Central
Area de Ejecucion Operativa
Enero, 2023
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Alcance:

El presente instructivo esta elaborado para el conocimiento y apoyo en las funciones
gue desemperia el gestor de cobro regional, de manera que cuente con una guia
adicional a los procedimientos ya establecidos dentro de la gestién de cobro,

institucional, pero en esta ocasion con un enfoque a la debida atencion al cliente.

Objetivo:

e Determinar las acciones necesarias para la mejora de la calidad del servicio
al cliente en relacién a la gestién de cobro.

e Proponer un plan de mejora en la calidad del servicio al cliente que se brinda.

e Formar al gestor de cobro regional, para que desemperfie tareas de la mano
de la cordialidad, pero con una posicion firme y de buen manejo de
informacion.

e Establecer una constante comunicacién con los clientes, para la eficiencia de

los controles cruzados de cuentas por cobrar.

Definiciones:

La oficina de Sub Region, debe identificar la cartera de clientes que atiende y posea

facturas pendientes de pago al Consejo Nacional de Produccién.

El encargado de Sub Region, debe contar con una base de datos de sus clientes,

para los efectos de coordinacién y envio de informacion.

Cuentas por cobrar: Las cuentas por cobrar son un activo financiero, que comprende
el conjunto de cuentas por los créditos o derechos generados a favor del ente
publico, emergentes de obligaciones contraidas por terceros por concepto de ventas
de bienes y servicios, anticipos y adelantos otorgados a proveedores por bienes y

servicios a recibir.
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Gestor de Cobro: Debe ser una persona muy atenta y abierta a ofrecer una atencién
mas personalizada luego del primer contacto de cobranza, el cual inicia brindando
la informacion financiera del cliente u orientarlo para que cumpla con sus pagos
adecuadamente, por lo que es indispensable que este cuente con las siguientes
habilidades:

Analitico.

Liderazgo.

Toma de decisiones.

Buena comunicacion.

Habilidad para negociar.

Conocimiento del producto y servicio

Altamente motivado.

Conocer las zonas donde realizara las cobranzas (cartera de clientes).

SRV NE NN NENEN

Ingresos: Entendemos por ingreso a todas las ganancias que se suman al conjunto
total del presupuesto de una entidad, ya sea publica o privada, individual o grupal.
En términos generales, los ingresos son los elementos tanto monetarios como no
monetarios que se acumulan y gque generan como consecuencia un circulo de

consumo-ganancia.

Servicio al Cliente: Tiene como caracteristica principal la capacidad de
comunicaciéon eficiente, empatia y paciencia. Debe ser capaz de escuchar y
entender al cliente, para proponer soluciones que sean beneficiosas tanto para la

compafiia como para el cliente.

Descripcidn: El presente Instructivo, tiene como fin el establecer los pasos a

seguir para una adecuada atencion al cliente en relacion a la Gestion de Cobro que
realiza la Direccion Region Central del Consejo Nacional de Produccién, como

material de apoyo en la formacion del personal contratado como gestor de cobro.
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Responsable: Direccion Region Central, gestores de cobro regional.

Constante comunicacion con los clientes: Esto permitird conocer sus necesidades
como herramienta de mejora, para brindar siempre una atencién de excelencia,
ademas, de la importancia de mantener al cliente informado sobre temas esenciales
como:

e Correo oficial donde comunicar los pagos.

¢ Induccion de Pago de Facturas al CNP.

e Usos del sistema Gestor de Pedidos para controles cruzados.

e Contactos de los encargados para casos especiales.

Es importante, que se apoyen con el material informativo que realiza el enlace
regional de cobro, para que lo compartan con los clientes, pues es base fundamental

para la buena comunicacion e informacion entre ambos.

Un ejemplo practico de ello, son los flyer informativos que capacitan al cliente sobre

el proceso de pago adecuado al CNP.

Ver imagen de referencia
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ACNP

b

| CONSIDERACIONES IMPORTANTES |

Enviar el comprobante de pago
(Deposito o transferencia) junto con el
detalle de las facturas que cancelan a
las siguientes cuentas electrénicas:

= Cuenta Oficial para reportes de pago

de Centros de Zona de Cartago:
srcartago@cnp.go.cr

—
— ——
2 (3

sector
AGRO

i

Deben elaborar el Cheque a nombre de:
Consejo Nacional de Produccién
Cuentas Banco Nacional
IBAN: CR292015100010010079243
Cuenta Corriente: 100-01-000-007924-4
Cuenta Cliente:15100010010079243 (SINPE)
Banco de Costa Rica Cuenta Corriente : 001-0000374-3

Cedula Juridica: 4-000-042146

9

RECUERDE QUE
DEBE INDICAR EN EL DEPOSITANTE:
Cédigo y Nombre abreviado del Centro
INDICAR EN EL DETALLE

Pago de Facturas por Suministro de Mercaderia. y‘

Procedimiento de Gestién de Cobro: El encargado debe velar por la lectura oportuna

del procedimiento interno denominado: “Procedimiento de Cobro DAF-AT-P-007.04”

ya que es la base fundamental para la capacitacion del gestor de cobro regional y

cumplimiento de los procesos internos de la institucion.

Procedimiento Control de efectivo en Transito denominado: El encargado debe velar
por la lectura oportuna del procedimiento interno denominado: “DAF-AT-P 05.01” la
2atencion a este informe es indispensable para lograr realizar una depuracién de
cuentas por cobrar y por ende la actualizacion del sistema.
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Matriz de Control sobre las gestiones de cobro: El gestor de cobro debera dar lectura
a las indicaciones que se encuentran en el indice de la matriz que se encuentra en
la nube, para mantener el control y seguimiento a las cuentas por cobrar de los

clientes.

Sistemas Gestor de Pedidos y ERP: El gestor de cobro, debe contar con una
capacitacion adecuada para el uso de los sistemas, para ello existen tutoriales y
videos en la web del CNP, ademas, que el enlace regional también brinda

capacitaciones sobre el uso del sistema, por lo cual brinda esa figura de apoyo.

Envio de Estados de Cuenta: Al contactar al cliente para el comunicado del Estado
de Cuenta como primer acercamiento, este debe realizarse con la mayor
coordialidad del caso, de manera que el cliente, se mantenga informado sobre la

deuda que mantiene, pero vea al gestor como una figura de apoyo en la gestion.

Los comunicados de Estados de Cuenta, son indispensables para los controles

cruzados de pagos entre el CNP y Clientes.

Atencion al cliente: Es importante contar con técnicas y herramientas que permitan
un 6ptimo trato con los clientes, para garantizar a los mismos una excelente
experiencia con la institucién, para ello nombramos las siguientes:

e EIl respeto como un todo: Las malas formas no deben utilizarse en la
negociacion de pago, puesto que pueden hacer perder el objetivo, ya que la
meta es llegar a un acuerdo con el deudor sobre el pago, y de cdmo puede
hacerse de forma que beneficie a ambas partes en un adecuado plazo de
tiempo.

e Estructura de argumentos: Es preciso planear un argumento clave, antes de
contactar al cliente, ya que una idea bien argumentada sirve para influenciar
al cliente, ademas, de hacer que el este como deudor se implique en la
conversacion tocando temas que a €l también le interesan.

e Reconocer las buenas préacticas del deudor: Cuando los clientes cumplen con
los plazos a los compromisos de pago, es importante recalcar su valiosa
gestion en honrar la deuda con la institucion, por lo que notificar un
agradecimiento cordial es parte de mantener una adecuada relacion.
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Estudio del Cliente Moroso: Cuando se tiene dudas sobre el cliente, es
recomendable estudiar el historico de pagos en el sistema como para darse
una idea de la solvencia del cliente, ademas de revisar el expediente para
conocer datos como por ejemplo, si es un cliente antiguo, como ha sido el
comportamiento de pagos, es una situacion repetitiva o poco frecuente, esto
con el fin de preveer si este cliente se retrasara o no en el pago y qué puedes
hacer al respecto para que no repercuta en el cobro.

Informar al cliente sobre las ventajas en el cumplimiento oportuno de pago:
Exponer los argumentos a favor que tiene el deudor cuando realiza pagos de
forma oportuna, es muy favorable tanto para la liquidez de la instituciéon, como
para el control del presupuesto del cliente.

Aclarar al cliente que pasa cuando no cumple con los acuerdos de pago: Es
importante persuadir al deudor y hacerle ver que en realidad realizar el pago
es mas beneficioso para él que la opcion de no realizarlo, ya que esto lo
somete a procesos de Reclamo Administrativo o bien Judiciales.

C8apacidades del gestor de cobro regional:

La excelente comunicacion oral y escrita: La habilidad expresiva vy
comunicativa, tanto como la oral y escrita, es fundamental al momento de
trabajar con los clientes, ya que la gestién de cobros no se realiza inicamente
por teléfono o presencialmente, sino que también implica canales de
comunicacién escrita, como correos electrénicos y oficios de cobro.

Poseer Habilidad de negociacién: Los gestores deben saber negociar con los
clientes para llegar a un acuerdo que beneficien a ambas partes, para ello el
estudio del cliente y la preparacién previa para mantener una empatia,
enfocada a pensar como el cliente para adelantarnos ante posibles
escenarios que se puedan presentar.

Contar con habilidad numérica: Los gestores de cobros deben ser capaces
de realizar célculos para las conciliaciones, manejar temas basicos sobre
IVA, procesar abonos a facturas o notas de crédito, pues es indispensable
gue posean facilidad en los procesos numéricos y que, ademas, estén
familiarizados con el uso de programas informaticos que les permitan
desarrollar sus funciones de manera eficiente.

60



Instructivo elaborado por: Bach. Silvia Gutiérrez N. del Area de Ejecucion Operativa de

la Direccion Regién Central, como enlace regional de cobro.
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