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Implementacién de un nuevo modelo de gestion de cobranzas y conciliacion en
los departamentos de tesoreria y de contabilidad, para pagos realizados por los
clientes a través de transferencias bancarias en una Empresa Gastronémica para
el afio 2023.

Implementation of a new collection and reconciliation management model in the
treasury and accounting departments, for payments made by clients through
bank transfers in a Gastronomic Company for the year 2023.

RESUMEN: En el presente trabajo de investigacion estaremos abordando las
dificultades que se presentan a la hora de la realizacion de las conciliaciones de las
transferencias bancarias recibidas y que fueran remitidas por los clientes desde sus
diferentes cuentas bancarias para el pago de los pedidos realizados al Call Center y su
posterior control en los Departamentos de Tesoreria y de Contabilidad en una empresa
gastronémica, ademas de implementar cambios que ayuden a mejorar la gestion de
cobranzas y conciliacion a través de un nuevo modelo de gestion que dé solucién a
los actuales problemas. Se ha tenido como proposito analizar los actuales
procedimientos utilizados en el marco del cobro y conciliacion de los pedidos
recibidos en el Call Center, aplicados con el enfoque de estudio de campo y nivel
descriptivo, utilizando técnicas de recoleccion de datos tales como la observacion, las
entrevistas y el analisis de documentos. Se concluye que es necesaria la
implementacién de un nuevo modelo de gestion de cobranza y conciliacion mediante
el desarrollo y la puesta en marcha de un software capaz de vincular en forma eficiente
las transferencias recibidas por la empresa gastrondmica, con los pedidos recibidos
por el Call Center de la misma, asi como la modificacion para la optimizacion de los
actuales procedimientos administrativos mediante una reestructuracion de procesos,
volviéndola mas eficiente, facilitando a los 6rganos de control interno su trabajo.

PALABRAS CLAVES: Conciliacién, Gestion Proceso, Transferencia.

ABSTRACT: In the present research work we will be addressing the difficulties that
arise when carrying out the reconciliations of the bank transfers received and that
were sent by the clients from their different bank accounts for the payment of the
orders made to the Call Center and its subsequent control in the Treasury and
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Accounting Departments in a gastronomic company, in addition to implementing
changes that help improve collection and conciliation management through a new
management model that provides solutions to current problems.

The purpose has been to analyze the current procedures used in the framework of the
collection and reconciliation of the orders received in the Call Center, applied with
the field study approach and descriptive level, using data collection technigques such
as observation, interviews and document analysis. It is concluded that it is necessary
to implement a new collection and conciliation management model through the
development and implementation of software capable of efficiently linking the
transfers received by the gastronomic company, with the orders received by the Call
Center. of the same, as well as the modification for the optimization of the current
administrative procedures through a restructuring of processes, making it more
efficient, facilitating the internal control bodies their work.

KEYWORDS: Management, Process, Reconciliation, Transfer.

INTRODUCCION

Debido al gran desarrollo de las TIC, en la actualidad existen varios medios muy
efectivos y practicos mediante los cuales se pueden realizar cobros a clientes en el
marco de la adquisicion de un bien o la prestacion de un servicio de forma segura ,
entre ellos podemos citar a los pagos con tarjetas de crédito, tarjetas de débito, a través
del sistema QR vy los realizados mediante transferencia bancarias (estos dos ultimos
mecanismos sélo se requiere de tener una buena cobertura de internet o wifi y un
dispositivo movil o una computadora).

Estudios confirman que el uso de las tecnologias ha mejorado de manera efectiva el
proceso de cobro de los diferentes servicios brindados, por lo que, esta moda ha
causado un impacto positivo dentro de las instituciones financieras, entidades
bancarias, y empresas a nivel global, debido a que muchas personas optan esta forma
de pago, por ende, ha mejorado también sus finanzas. Como es el caso de esta empresa
gastrondmica que lleva afios en el mercado nacional, que mantiene una cartera de
clientes de gran poder adquisitivo, debido a esto independientemente a sus costosos
productos. En la actualidad se presenta la dificultad al realizar las conciliaciones en
los Departamentos de Tesoreria y de Contabilidad de las transferencias remitidas por
los clientes para el pago de los pedidos realizados a través del Call, por lo que en la
presente investigacion se trabajara en el desarrollo de un nuevo modelo de gestion de
cobranza y conciliacion que, mediante la puesta en marcha de un software capaz de
vincular en forma eficiente las transferencias recibidas por la empresa gastronémica,
con los pedidos recibidos por el Call Center, asi como la modificacion para la
optimizacion de los actuales procedimientos administrativos mediante una
reestructuracion de procesos, que facilite el control interno.

MATERIALES Y METODOLOGIA
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Tipo de Investigacion: El presente trabajo, posee una investigacion mixta, debido a
que dentro de ella se recolectan informaciones que permiten cuantificar, medir y
analizar la problemética de la investigacion y sirve de esta manera poder probar la
hipdtesis presentada, ademas de datos no numéricos como las opiniones, experiencias
y expectativas de los entrevistados.

Nivel de Conocimiento: El nivel de conocimiento es explicativo, ya que por medio
de la problematica se buscara la manera de poder explicar y demostrar la solucion
planteada a la empresa gastronémica para que pueda mejorar su sistema de
conciliacion bancaria acerca de las transferencias efectuadas por los clientes, como
también comprobar la hipdtesis presentada.

Fuente Primaria: Se recolecta las informaciones realizando una entrevista
directamente a los funcionarios que se encuentran en los diferentes departamentos,
con preguntas abiertas, faciles de responder y es de esa manera como se recaban las
informaciones necesarias para el trabajo de investigacion.

Fuente Secundaria: Se recolecta informaciones mediante la utilizacion de articulos
y libros que de esta forma sirve como un sustento verosimil de la investigacion.
Poblacion: En el presente trabajo investigativo la poblacion de estudio constituye una
empresa del rubro gastrondémico, que se encuentra ubicada en el centro de la ciudad
de Asuncion, desde su creacion hace mas de 30 afios hasta la fecha, ofreciendo
servicios gastronémicos de restaurante y confiteria.

Funcionarios por departamentos

Composicion de la poblacion total: 168 funcionarios que forman parte del plantel
de toda la empresa.

Muestra: La muestra esta compuesta por 12 (doce) funcionarios que forman parte de
los tres departamentos involucrados en el presente trabajo de investigacion,
constituidos por el departamento de Call Center, Tesoreria y Contabilidad. El
Departamento de Call Center, se compone por cinco funcionarios, quienes cumplen
horarios diurnos y nocturnos, el Departamento de Tesoreria conformado por dos
funcionarios que cumplen horarios diurnos, y el Departamento de Contabilidad esta
compuesto también por cinco funcionarios que cumplen horario diurno.
Composicion de la muestra por Departamentos.

Departamento de Call Center: 5 funcionarios. Departamento de Tesoreria: 2
funcionarios. Departamento de Contabilidad: 5 funcionarios.

Técnicas de muestreo: La técnica en este trabajo investigativo es de muestreo no
probabilistico, porque el presente estudio va dirigido a grupos muy especificos dentro
de la empresa y no depende de la probabilidad, por lo que se hace necesaria una
cuidadosa y controlada seleccion de sujetos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: El instrumento o la técnica
utilizada son por medio de observaciones, entrevistas y andlisis de documentos. La
observacion toma forma cuando se revisan las transferencias efectuadas por los
clientes via WhatsApp, en la que el funcionario del Departamento de Contabilidad
observa a través del dispositivo movil las imagenes de print de pantalla de las
transferencias, por lo tanto, va controlando con esa informacion percibida con la app
del banco. Las entrevistas, se realizan a las personas involucradas de la empresa
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gastrondmica, es decir a los asesores de ventas que proporcionan las informaciones
necesarias al cliente, como también a los del departamento de Tesoreria y
Contabilidad que proporcionan informacion valiosa que permite poder responder a
aquellas dudas o consultas presentadas durante el trabajo investigativo.

El anélisis de los documentos hace hincapié a los documentos fisicos que posee
informacién de la empresa con respecto a las transferencias bancarias, donde se
pueden ver el detalle de las mismas, como por ejemplo datos relevantes, monto, hora,
la persona quien lo emite, entre otros. Ademas, se pueden analizar los registros del
sistema que se utiliza para anotar los pedidos verificando si coinciden o no.
Técnicas de procesamiento y andlisis de datos: En el trabajo investigativo para el
andlisis se utilizan estadisticas que se representan mediante graficos circulares y/o
tortas y tablas por medio de Microsoft Excel en base a las respuestas obtenidas en las
entrevistas realizadas.

Acciones estratégicas

11 Optimizacionde los  actuales procedimientos de
gestion de cobranzas.

La empresa gastronémica cuenta con procedimientos que fueron objeto de revision
en el presente estudio, observandose inconvenientes al momento de la realizacion de
las conciliaciones de las transferencias bancarias que envian los clientes por los
pedidos realizados por el departamento de Call Center, atendiendo a esta situacion se
han redisefiado algunos procedimientos administrativos en los departamentos
afectados a los efectos de optimizarlos, ademas del desarrollo de un software como
soporte de los mismos.

1.2 Implementacion del software.

La puesta en marcha de un software desarrollado a la medida de las necesidades de la
empresa permitira la optimizaciéon de los procesos de conciliacion de las
transferencias bancarias en los departamentos de Tesoreria y de Contabilidad, para
ello se procede a la contratacion de un analista informatico que una vez recolectada
todas las informaciones necesarias, desarrolle el software llamado S.1.C.C.T ( Sistema
de Implementacion de Cobranzas y Conciliacion de Transferencias Bancarias ) que
proporcionara de manera eficiente y eficaz una solucion al problema dentro de la
empresa gastronomica.

1.3 Objetivos estratégicos para la implementacion

> La implementacion del nuevo modelo de gestion de cobranzas y conciliacion
proporcionard una optimizacion en los procedimientos actuales dentro de la
empresa, evitando errores en la carga de los pedidos y en el control de los
mismos.

» Minimizar los riesgos de perder la informacion de las transferencias bancarias y
su posterior control con el sistema, de esta forma brindar una seguridad a los
datos percibidos por los clientes en el momento de enviar las transferencias
bancarias al departamento de Call Center.

> Mejorar las tareas cotidianas de los funcionarios con la finalidad de que puedan
cumplir con todas las asignaciones establecidas, sin tener que retrasarse durante
la jornada laboral.
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1.3 Factores a tener en cuenta para la implementacion.
e Disponibilidad de la tecnologia necesaria para la implementacion optima
del software.
e Capacitacion de los funcionarios de las areas afectadas para la eficiente
utilizacion del sistema (software).
e Soporte técnico constante.

Tanto el software como los nuevos procedimientos deben enmarcarse a las
necesidades de la empresa y su estructura, que cumpla con todas las politicas y
objetivos de la empresa, que brinde datos precisos, y garantizar la seguridad de la
informacion ya que se maneja mucha informacion sensible tanto de los clientes como
también de los funcionarios.

RESULTADOS
Presentacion de Resultados Cuantitativos de las observaciones realizadas.
1.2.1 Promedio de ventas por dia

Dentro del promedio de ventas por dia dentro de la empresa gastronémica se verifica
que el volumen de ventas semanal inicia con ventas relativamente estables los dias
lunes, martes y miércoles, luego se experimenta un aumento importante en los dias
jueves y viernes alcanzando su pico maximo los dias sabados para luego sufrir una
disminucidn los dias domingo.

1.2.2 Resumen de cobros realizados.

Se analizan las cantidades de cobros realizados a los clientes cuyos pedidos ingresaron
por el departamento de Call Center por semana, por mes y por afio, asi como las
modalidades de pagos utilizados por los mismos, determinando que en primer lugar
se encuentran los pagos al contado con una representacion del 30%, en segundo lugar
con el 25% los pagos con tarjetas de crédito, en tercer lugar con 20% los pagos con
transferencias bancarias, en cuarto lugar los pagos tarjetas de debito y en quinto lugar
con 10% los pagos con QR.
1.2.3 Inconvenientes al conciliar

Se pudo determinar que el 97 % representa inconvenientes a la hora de realizar las
conciliaciones de las ventas realizadas por el departamento de Call Center con
cualquier medio de pago; se asocian a las transferencias bancarias, un 2% a la omision
de vauchers y el 1% a errores en la suma.

1.2.4 Dificultades relacionadas a las Transferencias Bancarias.

Las dificultades relacionadas a las transferencias bancarias mas recurrentes son: La
dificultad para vincular las transferencias con sus respectivos pedidos, las
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transferencias no ingresadas en el dia por cierre bancario y la duplicacion de
transferencia remitida por cliente.
Presentacion de Resultados de las entrevistas segun categorias:

Se realizaron doce (12) entrevistas abiertas a funcionarios que forman para de los
departamentos de Call Center, Contabilidad y Tesoreria con el objetivo de tener una
vision global de las areas de estudio, recopilando informacién cualitativa utilizando
como instrumento para recolectar las informaciones las entrevistas mencionadas.

Se establecieron Categorias para la obtencion de informacion:

Categoria 1: Destinada a recopilacion de informacion acerca de los medios utilizados
para las conciliaciones.

Categoria 2: Destinada a la recopilacion de informacion acerca de los procedimientos
realizados para las conciliaciones.

Categoria 3: Destinada a la recopilacion de informacidn acerca de la infraestructura
e instalaciones.

Categoria 4: Destinada a la recopilacion de los aspectos actitudinales de los
funcionarios.

DISCUSION

De acuerdo con los puntos establecidos, desarrollados y analizados durante este
trabajo investigativo se logra apreciar de qué manera se fueron integrando cada uno
de los eslabones participantes para la resolucién del problema presentado dentro de la
empresa gastrondmica para el afio en curso.

A través de los antecedentes de la investigacion qued6 demostrado que la empresa
gastronémica, asi como muchas otras empresas, han sufrido inconvenientes a la hora
de realizar las conciliaciones de los pagos recibidos a través de transacciones
bancarias principalmente por la imposibilidad de vincular eficientemente las
transferencias bancarias con los pedidos recibidos por el Call Center y que fueran
facturados en caja. Partiendo de esta base se recabaron datos e informaciones con la
finalidad de analizar, evaluar y determinar las soluciones especificas a los
inconvenientes planteados.

En este trabajo, la hipdtesis hace mencion de que, a mayor cantidad de pagos
realizados a través de transferencias bancarias, mayor sera la dificultad para la
conciliacion de los mismos en los Departamentos de Tesoreria y de Contabilidad de
una empresa gastronomica para el afio 2023, lo cual se ha podido comprobar su
veracidad mediante la investigacion realizada. En lo que rectifica que la empresa
gastrondmica al manejar un volumen de ventas y una cantidad de pagos existentes
efectuados por los clientes cotidianamente significantes, dificulta la conciliacion de
las transferencias en las areas involucradas, debido a que la informacion percibida de
las instituciones financieras es insuficiente para realizar el proceso de conciliacion
bancaria.

Es importante mencionar que la hipotesis del trabajo investigativo es causal, porque
permite dar una explicacion acerca de la relacion que existe entre la causa y efecto,
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en esta ocasion la causa seria la cantidad de pagos realizados a través de transferencias
bancarias, y el efecto es la dificultad para la conciliacion de los mismos en los
Departamentos de Tesoreria y de Contabilidad.

CONCLUSIONES

El presente trabajo investigativo, se ha elaborado de manera a cumplir
sistematicamente con los objetivos propuestos, tantos los objetivos especificos y del
objetivo general.

En cuanto al primer objetivo especifico, “Procedimientos actuales para el cobro de
pedidos, pagados por los clientes mediante transferencias bancarias y su posterior
conciliacion” se pudo constatar que el medio que utilizan es la App del banco con el
cual trabajamos, tenemos un nimero de cuenta y un pin de seguridad, y se verifica de
esa manera cada vez que nos pasen en el teléfono corporativo; y en el Call Center se
imprime la foto de la transferencia en el caso de que el cliente lo haga, se verifica con
la planilla de pedido para que se pueda tickear y luego se presilla por detras, eso sirve
como respaldo del ingreso de esa transferencia por el pedido.

Respecto al segundo objetivo especifico “Dificultades que se presentan con los
actuales procedimientos utilizados para el cobro y conciliacion” se constata con los
instrumentos de recoleccion de datos como la entrevista, la observacion y el andlisis
de documentos con datos historicos, en primer término se identifican y describen
todas y cada una de las dificultades que se presentan con los actuales procedimientos
utilizados para el cobro y conciliacion en los Departamentos de Tesoreria y de
Contabilidad de los pagos realizados por los clientes mediante transferencias
bancarias de una empresa gastronémica. Se observa que el volumen de dificultades
que presentan las transferencias bancarias es muy superior con respecto a las demas
dificultades que puedan presentar los otros medios de pagos utilizados por los clientes
constituyéndose asi en un foco de potenciales problemas que ameritan la
implementacion de mejoras tendiente a la optimizacion de los actuales
procedimientos.

Respecto al tercer objetivo especifico “Beneficios que se obtendrian con la
implementacidon de un nuevo modelo de gestion de cobranzas y conciliacion™ con los
instrumentos de recoleccion de datos utilizados se identifican los beneficios que se
obtendrian con la implementacién de un nuevo modelo de gestion de cobranzas y
conciliacion.

Los beneficios a capitalizar son una mayor eficiencia en la gestion de cobros
volviéndola més &gil, practica y transparente, la descongestion laboral para mayor
agilidad en el tramite ya que se encuentran enlazados entre tres departamentos.
Como objetivo general “Exponer codmo mejoraria sustancialmente la gestion de
cobranzas y conciliacién de pagos realizados por los clientes a través de transferencias
bancarias, ayudaria a mejorar la gestion de cobros y conciliacion” se concluye que la
implementacién de un nuevo modelo de gestién de cobranza y conciliacion de pagos
realizados por los clientes a través de transferencias bancarias, mejorara la gestion de
cobros y conciliacion de los Departamentos de Tesoreria y de Contabilidad,
contribuird una mejora radical en la operatividad de los departamentos mencionados,
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ademas de transparentar y facilitar el trabajo de control con la implementacion del
software informatico disefiado a la medida de las necesidades de la empresa. Por otro
lado, todas estas mejoras internas planteadas en el presente trabajo de investigacion
también tendran su repercusion positiva para con los clientes, ya que con una gestion
de cobro eficiente los clientes podran realizar sus pagos sin inconvenientes
aumentando la

satisfaccion de los mismos.
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