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4
Trabajo de grado

Capitulo 1
Presentacion
Las finanzas son de suma importancia para una compafiia, debido a que este proceso es el
encargado de la obtencion y manejo de los ingresos, asi como obtener un mayor rendimiento de
los activos corrientes y su maxima utilizacion en pro de la compra de productos o servicios para
el buen desarrollo. Adicionalmente estos ingresos también son utilizados para gastos de

administracion y operacion.

Los ingresos que percibe una empresa, bien sea por ventas o servicios prestados son los
recursos con los que opera dentro del corto plazo y largo plazo, por ello la importancia de
incrementarlos mediante planes de ventas y/o servicios que generen mayores grados de

satisfaccion o mejorias dentro del sector en el que se encuentra.

El recaudo es un proceso activo diario por el cual se cobran las ventas, de igual manera para
una empresa es vital para su buen funcionamiento ya que de esta forma adquiere de forma mucho
mas accesible los recursos necesarios para su operacion, sin necesidad de recurrir a pasivos u

obligaciones financieras.

Madigas Ingenieros SA ESP, es una empresa de servicios publicos dedicada a la distribucién y
comercializacion de gas natural domiciliario y vehicular. De esta forma presta el servicio a la
fecha en 30 poblaciones del pais y durante el 2018 espera prestarlo en méas. Algunas poblaciones

son: Acacias, Guamal, San Martin, Castilla en el departamento del Meta; Paratebueno y Medina



iii
de Cundinamarca; Filadelfia, La Merced, Aranzazu y Salamina del departamento de Caldas,
Ramiriqui, Jenesano, Ciénega, Tibana, Ventaquemada, Nuevo Colon, Turmequé, Boyaca,
Viracacha, Soraca, Chivata, Siachoque, Firavitoba, Pesca, 1za, Tota, Aquitania, Cuitiva y Saboya
del departamento de Boyaca. En los ultimos 5 afios, Madigas Ingenieros ha crecido
exponencialmente, lo que genera un aumento en el ingreso mensual de la facturacion, de igual

forma Madigas cuenta con convenios con entidades bancarias tales como el Banco de Bogota,

Banco Davivienda, Banco Agrario y con los corresponsales ATH.

La finalidad de esta propuesta es la de disefiar una estrategia 0 método de recaudo que
garantice la eficiencia del proceso, conllevando a un mejor flujo de efectivo para el corto plazo y

primordialmente que no genere atrasos ni reprocesos administrativos.



Planteamiento del problema

Madigas Ingenieros SA ESP, es una empresa de servicios publicos por ende sus servicios
prestados son facturados mensualmente mediante una factura que recibe cada cliente en su
respectivo predio o domicilio. Estas facturas dentro de los requisitos legales tienen unas fechas de
vencimiento y vemos con mayor preocupacion esta situacion porque los clientes esperan a ultima
hora para realizar sus respectivos pagos generando atascamiento en los canales de recaudo,
adicionalmente al no cancelar a tiempo se generan suspensiones afectando ain mas al cliente,
puesto que se le va a interrumpir su uso del gas natural. Esto ocasiona muchos mas reprocesos
administrativos y operativos, tales como las reconexiones, reclamos en el caso de que

corresponda o no el cobro de la reconexion.

Estos reprocesos pueden ser causados porque los clientes no interpretan bien las facturas,
suponen muchas veces que la fecha de suspension es en si, el tltimo dia de pago cuando en
realidad es el dia en que se inician las interrupciones por el no pago del servicio. Por otra parte,
esta el tema de que en algunos corresponsales donde recaudan el servicio acumulan las facturas

para el ultimo dia, y por esto en algunas ocasiones se generan muchas suspensiones.

Adicionalmente, los bancos muchas veces son los causantes de este problema porque no
cuentan con la infraestructura necesaria para sostener el recaudo, ocasionando que no tengan el
cupo respectivo o el tiempo para el ingreso de los pagos al sistema, pero del otro lado también
esta el usuario con su cultura de mal habito de pago. Asi como problemas con la eficiencia de los

procesos de recaudo generando inconvenientes con el activo corriente de la empresa.



Cabe mencionar que si Madigas Ingenieros SA ESP no toma las acciones correctivas a tiempo,
afectamos de diversas formas la empresa, una de las principales es la liquidez a corto plazo ya
que al no recaudar todo lo facturado y al incrementar los niveles de cartera en mora, se Nos
complica el efectivo para llevar a cabo inversiones 0 mejoras dentro de la organizacion; por otra
parte se vuelve en algunos casos irrecuperable sin llevar a cabo un proceso juridico generando
aun mas costos y pérdida de tiempo tanto para el cliente como para la empresa. De igual manera
desde el punto de vista objetivo con el que Madigas Ingenieros SA ESP fue creada que es la
comercializacion de gas natural estariamos afectado también al no tener en su 100% los usuarios

conectados y disfrutando del servicio, generando un bajo nivel en ventas de gas.



Justificacion del problema

Para toda organizacién es de suma importancia incrementar sus niveles de liquidez lo que
concierne a una rapida conversion de dinero efectivo para su uso inmediato, al igual que la
reduccion de costos que generen ese recaudo, buscando una mayor rentabilidad para el proceso.
Por ello Madigas Ingenieros SA ESP debe tener presente y cuidado con los niveles de cartera en
mora o vencida, elaborar planes de mejora que generen un mayor nivel de recaudo, asi como se
recomienda encontrar alternativas para incrementar los canales de recaudo con otras entidades
financieras con mayor cobertura dentro del territorio nacional o mejorar los existentes para que
desde cualquier parte del pais puedan realizar los respectivos pagos del servicio, generando una

mayor confianza y una mayor calidad de servicio.

Objetivos

Objetivo general

- Disefiar una estrategia de recaudo de la facturacién de Madigas Ingenieros.

Obijetivos especificos

- Realizar un diagndstico del proceso de recaudo.
- Caracterizar los clientes de Madigas Ingenieros por poblacion y por uso referente a sus
habitos de pago.

- ldentificar los canales de recaudo existentes de la empresa.



Capitulo 2

Marco referencial
Marco Tebrico

El rol de un directivo, o gerente de una empresa u organizacion debe siempre tener presente el
manejo de los recursos bien sea humanos, organizacionales y financieros. Para este caso nos
centraremos en los financieros como eje principal para la toma de decisiones dentro de los
diferentes procesos, ya que de esta forma se organiza para el tema de pagos y evitamos problemas
como la falta de liquidez, tal como lo manifiesta Josep Faus en su articulo, ‘’El escenario mas
habitual en el que suelen presentarse estas crisis empieza por una situacion de falta de liquidez,
que se va deteriorando hasta que la empresa se ve forzada a presentar la suspension de pagos’’

(Faus, 2014).

Una de las herramientas mas utilizadas en la actualidad es la gestion financiera, esta nos sirve
como herramienta para el anélisis y planificacion, con la consecucion de objetivos monetarios
para cumplir las metas o planes organizacionales, esto de acuerdo a los expuesto por la Sra. Alba
Alvarez en su libro Economia y Desarrollo, ¢> La gestion financiera operativa es una funcién de
la direccidn financiera que consiste en planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades
econdmicas que generan flujos de efectivo como resultado de la inversion corriente y el
financiamiento requerido para sostener esta inversion, a partir de la toma de decisiones

financieras de corto plazo.”” (Alba Alvarez N. H., 2014)



iii
Por otra parte, la direccién financiera tiene como mision principal para el gerente o lider
obtener los recursos para la financiacion de las inversiones que tenga como objetivos
organizacionales de la empresa. De esta forma si llegase una empresa a tener problemas de

recursos debe revisar la forma en que estan dirigiendo y que dificultades esta generando el

recaudo de las ventas y la escasez para atender las necesidades de la organizacion.

Desde el punto de vista financiero, la adecuada gestion del capital de trabajo se traduce, en su
aporte al desarrollo empresarial, en liquidez y rentabilidad. Las utilidades netas obtenidas luego
del pago de impuestos tendran dos fines especificos: su retencion para llevar a cabo el proceso de
crecimiento y desarrollo sostenido de la organizacién; o su reparticion como dividendos a los
duefios de la organizacion. (Alba Alvarez N. H., 2014). De alguna forma la Sra Alvarez nos
indica que la forma maés correcta para la mejora de una organizacién es la inversion de las
utilidades dentro de la misma empresa, con esto se utilizan recursos propios para incrementar la

liquidez.

El problema es que en la mayoria de las pequefias y medianas empresas (Pymes), los duefios
se concentran mas en lo operativo y no reconocen la importancia de la parte financiera.
(CALDERON, 2011). Un gerente también debe tener en cuenta todo el tema relacionado con sus
ingresos y no dedicarse Unicamente a vender sus productos o servicios, ya que depende de sus

propios ingresos poder sostenerse en el tiempo, y asi mismo generar ganancias para sus Socios.
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Una sociedad que intenta avanzar hacia la modernidad y los valores de la posmodernidad debe
desarrollar su industria y lograr la capacidad competitiva de sus empresas. (Martinez Fajardo,
2003) Toda empresa debe generar valor agregado y encontrar ventajas competitivas, todo esto de

la mano de la gestion financiera, ya que con ella podemos planificar los ingresos y los respectivos

gastos.

Se requiere entonces que la funcion financiera sea capaz de convertirse en un interlocutor de la
gerencia, generando la informacion necesaria, pero al mismo tiempo discutiendo el desarrollo de
la estrategia. (Guerrero Chaparro, 2003); como mencionaba anteriormente es de suma
importancia contar con la informacidn necesaria para tomar decisiones e implemente estrategias

que generen una mejora para el proceso y que con este sume valor agregado a la empresa.

Marco Conceptual

Corresponsal: Mediante una alianza entre una institucion bancaria y un comercio, se ponen a

disposicion de los usuarios algunos de los servicios que brindan las sucursales bancarias.

Gas natural: El gas natural es una mezcla de combustible de gas de gran poder calorifico que
se encuentra en grandes cantidades en yacimientos subterraneos. Es el combustible ideal para su

hogar porque le brinda seguridad, comodidad y economia.

Factura: Es la cuenta de cobro que una empresa prestadora de servicios publicos entrega o
remite al usuario, por causa del consumo y demas servicios inherentes prestados, en desarrollo de

un contrato de servicios publicos.



Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio publico

domiciliario el cual posee deberes y derechos.

Facturacion: Accion de facturar. Cantidad de dinero que suman los conceptos emitidos al

usuario en un periodo de tiempo mensual y una fecha limite de pago.

Marco Institucional.

Nombre de la empresa: Madigas Ingenieros SA ESP

Logo Simbolo

Slogan: Madigas, en su hogar mas que calor es seguridad...

Resena Historica.

Madigas Ingenieros SA ESP fue constituida mediante escritura publica el 31 de enero de
1997, es una sociedad privada por acciones de caracter comercial, del orden nacional. La cual se

encuentra inscrita en la camara de comercio de Villavicencio.

La organizacion ha venido desarrollando dentro de sus planes de expansion construcciones de
redes de distribucion en diferentes departamentos del territorio nacional, tales como; Meta en las
poblaciones de Acacias, Castilla, Guamal y San Martin; Cundinamarca en las poblaciones de

Paratebueno y Medina; Caldas en las poblaciones de Filadelfia, La Merced, Aguadas, Pacora,



Salamina y Aranzazu; y de Boyaca en las poblaciones de Ramiriqui, Jenesano, Ciénega, Tibana,
Ventaguemada, Nuevo Coldn, Turmequé, Boyacd, Viracacha, Soraca, Chivata y Siachoque, entre

otros.

Dentro del directorio de clientes con quienes ha entablado relaciones comerciales, figuran
industrias como Cemex de Colombia, lider en la produccion y comercializacion de cemento; Gas
Natural Industrial de Colombia, desarrollador de soluciones en problemas de energia en
Cundinamarca y Valle del Cauca. A nivel nacional ha tenido la oportunidad de prestar el servicio
de comercializacion a la multinacional Gas Natural Fenosa; Celsia nuevo nombre de
Colinversiones, Enercor, Empresas Publicas de Medellin, E2 Energia Eficiente, Organizacion
Terpel, Emgesa, empresas de negocios orientadas a la comercializacion de gas y otros agentes
mas. Fruto de esas y muchas otras relaciones comerciales exitosas, Madigas Ingenieros ha ganado

el reconocimiento en el mercado a nivel nacional, por su participacion activa y decidida.

Recientemente, Madigas Ingenieros ha obtenido el premio Gacela Mision Pyme, como
reconocimiento por contarse dentro del grupo de las cinco empresas mas competitivas del pais, lo
cual le ha abierto las puertas comerciales y financieras, marcada con un punto de diferencia,
posicionandola en el mapa internacional, reconocida por su labor y crecimiento en el mercado,

cuyo modelo de negocio ha hecho que se destaque entre un sinnimero de empresas.



A nivel nacional, cuenta con infraestructura propia en mas de 22 municipios del pais, en los
cuales se ha hecho lider en la prestacion del servicio de distribucion y comercializacion de gas

natural.

Comprometida con la sostenibilidad ambiental, social y econdmica, Madigas Ingenieros
propende por la expansion en el uso del gas natural a nivel doméstico, comercial, industrial y
vehicular, pues su empleo no genera residuos, es facil de regular, seguro, eficiente, comodo y

limpio; haciéndose lider en innovacion, desarrollo y fortalecimiento en el sector hidrocarburos.

Nada de lo anterior fuera posible sin el comprometido interés que desde su fundacién ha
puesto las bases sobre las que se han fundamentado las estrategias agresivas de crecimiento, las
cuales le permiten contar ahora con un perfil financiero sélido, acreditado por una fuerte
generacion de flujo de caja y liquidez, gracias al cual ha obtenido el respaldo y confianza de
entidades como el Ministerio de Minas y Energia, Ecopetrol, Transportadora de Gas

Internacional, asi como de sus clientes en general.

Imagen de la empresa

MADIGAS

INGENIEROS 5.A. E.S.P.

Tipo de Empresa

Madigas Ingenieros es un grupo empresarial energético cuyo objetivo es el suministro de gas

natural para el mercado residencial, industrial y de Gas Natural Vehicular a precios competitivos.



Para desarrollar este propdsito, realiza actividades de distribucion y comercializacion de gas al
mercado regulado y con otros agentes del sector con quienes ha entablado relaciones comerciales
provechosas y productivas, llegando inclusive a aquellos que, sin estar involucrados directamente
en el sector, hacen del gas natural una herramienta indispensable en sus procesos industriales

productivos.

Mision

Madigas Ingenieros SA ESP, proporciona servicios de comercializacion y distribucion de gas
natural con calidad y eficiencia, cumpliendo con la legislacion aplicable; para que cada dia llegue

a un mayor numero de usuarios.

Visién

Mantener un crecimiento anual cerca del 5%, durante los proximos cinco afios, manteniendo
un buen servicio y cumpliendo con los estandares de calidad establecidos en la normatividad

vigente.

Politicas de Calidad

Garantizar seguridad y confianza en la distribucidén y comercializacion de sistemas de

suministro de gas natural, con personal calificado y tecnologia apropiada que asegure:

- Cumplimiento de requisitos (cliente, legales, reglamentarios).
- Satisfaccion de nuestros clientes.
- Mejoramiento continuo en la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

- Crecimiento organizacional.



Metodologia

Con la finalidad de establecer un diagnostico de las condiciones actuales para el proceso de
recaudo de Madigas Ingenieros, y a partir de este encontrar estrategias o alternativas de mejora en

la prestacion de este servicio, se utilizaran algunas técnicas de recoleccion de datos:

- Entrevistas: se realizaran visitas a campo a los principales puntos de pagos en las fechas
de alto recaudo con el fin de hacer un reconocimiento y aplicar una entrevista en el lugar objeto
de estudio e identificar las diferentes variables que afectan el proceso, estas seran por medio de
un muestreo aleatorio simple en donde cualquier tipo de usuario puede ser tomado para el

respectivo analisis.

Se tomaré un 2% de los usuarios totales, como tamafio de muestra para el estudio a realizar.

- Laobservacion: También utilizaremos esta técnica para identificar variables que no son

percibidas por los clientes, si no que suceden en el momento.

E informacion histérica encontrada en los archivos digitales y fisicos de la empresa frente al

recaudo por entidad.

De esta forma lo primordial es realizar la solicitud, recopilacion, organizacion, revision y

analisis de la informacion que posee la empresa correspondiente al sistema de recaudo.

Para realizar el diagnostico utilizaremos la matriz FODA, realizando un analisis interno y
externo desde el punto de vista del proceso de recaudo; y con este buscamos orientar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en pro de mejorar el recaudo y la utilizacion de

los recursos.
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Capitulo 3
Resultados y analisis de resultados

Se establecié un formato de encuesta para realizar las respectivas entrevistas, con el fin de
hacer un reconocimiento de la satisfaccion de los clientes frente a las herramientas que brinda la
compafiia para el recaudo de la facturacion, asi como alternativas que ve el cliente para la

cancelacion de las facturas.
Tabulacion de encuestas

Después de realizar las encuestas se tabulo la informacion de la siguiente manera:

é¢Cancela su factura puntual?

u S|
mNO

llustracion 1 ¢Cancela su factura puntual?

Podemos notar que un 77% de los clientes cancela su factura puntual, lo que es perceptible de

un buen comportamiento de pago.



éLe parecen utiles los canales de recaudo
que tiene Madigas?

uSsl
mNO

lustracién 2 ¢ Canales de recaudo Utiles?

Noto que Madigas Ingenieros tiene una gran aceptacion por parte de los clientes frente a los
canales de recaudo, pero aun asi hay una discordancia en algunos clientes.

3.

¢Qué canales utilizan para cancelar la
factura de su servicio?

B ATH

m B. BOGOTA

m RED MULTICOLOR
DAVIVIENDA

H B. AGRARIO

llustracién 3 Canales de recaudo utilizados

Puedo deducir que, en la muestra escogida para realizar el muestreo, se encontr6 que la mitad

de los clientes gustan de realizar sus pagos por los corresponsales del grupo Aval y quienes se



denominan ATH, ya que estos funcionan sin ningun tipo de horario o restriccion como sucede

con los bancos.

¢Cual cree usted es la razén primordial del
no pago de la factura?

M Falta de dinero

M Las fechas de pago

m No recibio la factura
Perdida de la factura

B No habia cupo en el punto de pago

llustracion 4 Razones del no pago

En definitiva, hay varios causales, pero el principal de los clientes es la falta de cultura 'y
planificacién de sus gastos, por ello el de mas concordancia dentro de la muestra es la falta de
dinero y las fechas en que vencen las facturas.

5.

é¢Considera pertinente anadir un canal mas
de recaudo?

uSsl
mNO

lHustracién 5 Afiadir un canal mas de recaudo



Los clientes dentro del momento de la entrevista, propusieron un canal de recaudo adicional,

esto para no depender de los tipicos puntos de pago; ademas de que mencionaron que

Bancolombia tiene bastantes corresponsales en cada sector del municipio.

- Enrecopilacion de la informacion, continuamos planteando la matriz DOFA con el fin de

conocer la situacion actual del proceso de recaudo de Madigas Ingenieros SA ESP.

Tabla 1 Analisis DOFA

POSITIVOS

ANALISIS

DOFA

Fortalezas.
ORIGEN

INTERNO *Cuenta con una gran variedad
de canales de recaudo a nivel

regional y nacional.

*Plataformas accesibles para el

descargo de pagos de los clientes.

Oportunidades.

ORIGEN

*Formalizar un canal de recaudo
EXTERNO

adicional que tenga mayor

NEGATIVOS

Debilidades.

*La falta de socializacion de los

canales de recaudo a los clientes.

* Habilitacion del pago por PSE a

los clientes.

*Incremento de la cartera,
reduccidn en la rentabilidad de la

empresa.

Amenazas.

*Colapso del cupo de los

corresponsales.



cobertura en las zonas de
influencia. *Falta de cultura de los clientes al

realizar sus pagos.
*Realizar comunicaciones

oficiales con las entidades *Falta de planificacion de los
recaudadoras de la entidad, para gastos del colombiano promedio.
encontrar solucion al tema de los

cupos de dinero.

Madigas Ingenieros es una empresa que ha manejado dentro de sus politicas la
implementacién de convenios de recaudo con la entidad de mayor predominacion en la zona, tal
como ocurre con el Banco Agrario en Boyaca o Davivienda en Caldas, y Banco de Bogotéa en el
Meta; esto con el fin de contar con los mayores sitios de recaudo para sus clientes. Sin embargo,
no se ha revisado esto bien debido a que hay entidades actualmente que cuentas con mayor
cobertura caso tal de Bancolombia que por lo regular cuenta con uno o dos corresponsales en casi
todas las poblaciones del pais y que a pesar de que las entidades con las que Madigas Ingenieros
actualmente tiene relaciones contractuales manejen unas plataformas modernas y faciles de
utilizar no cuentan con la capacidad financiera en cuanto a las poblaciones donde tienen
presencia Unicamente por medio de corresponsales, esto porque tienen mas de un servicio publico
y al momento de recaudar los cupos que son asignados por los mismos son limitantes para los
montos que se recaudan; adicionandole a su vez que la mayoria de usuarios esperan al dia del

vencimiento para cancelar generando alin mas contratiempos en estos sitios de recaudo.



Cabe mencionar, que la gestion financiera operativa es una funcion de la direccion financiera
que consiste en planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades econdémicas que generan
flujos de efectivo como resultado de la inversion corriente y el financiamiento requerido para
sostener esta inversion, a partir de la toma de decisiones financieras de corto plazo. Todo ello con
el objetivo de lograr la estabilidad en el binomio riesgo/rentabilidad y, en ultima instancia,

aportar a la organizacion de la maximizacion de la riqueza (Alvarez, 2014).

Por otra parte, en las organizaciones se presentan problemas financieros que resultan dificiles
de manejar; enfrentar los costos financieros, el riesgo, baja rentabilidad, conflictos para
financiarse con recursos propios y permanentes, toma de decisiones de inversion poco efectivas,
control de las operaciones, reparto de dividendos, entre otros (Nava Rosillén, 2009), teniendo en
cuenta este comentario es necesario tomar un plan de accion para evitar este tipo de problemas
gue en el momento afectan de manera gradual el ingreso, pero que posiblemente a futuro si tenga

consecuencia alguna.

Se considera que los directivos o ejecutivos de las compafiias deben apoyarse en las bases de
la gestién empresarial junto con la inteligencia artificial, para que se tomen las decisiones

adecuadas y acordes con la situacion actual de la organizacién (Sierra, 2007).

Madigas ingenieros en la actualidad cuenta con diversos canales de recaudo, los cuales estan

identificados de la siguiente forma:

1. Recaudo en ventanilla en oficina principal.
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2. ATH: convenio establecido con el banco de Bogota para el recaudo por nimero de factura
en todos los corresponsales a nivel nacional con los que cuente el grupo Aval.

3. Banco de Bogota: convenio de recaudo nacional por cddigo de barras en cualquier oficina
del territorio colombiano.

4. Banco Agrario: Convenio regional oriental que comprende los departamentos de Boyaca
y Caldas, pero a su vez cuenta con la cobertura de recaudo por corresponsales bancarios y movil
red a nivel nacional, este recaudo es por captura de codigo de barras.

5. Banco Davivienda: Convenio de recaudo departamental para el departamento de Caldas,
pero que a su vez cuenta con la cobertura de recaudo nacional por codigo de barras por
corresponsales, y por la aplicacion daviplata.

6. Redaban Multicolor: Convenio con la administradora de datafonos para que puedan
realizar sus pagos también por este medio, normalmente se encuentran los datafonos en los

centros comerciales de cualquier ciudad del pais.

De acuerdo a la informacion suministrada por la entidad, puedo informar que la participacion

de los canales de recuado dentro de la empresa es de la siguiente forma:



B. RDM B

sogots 1% paviend RECAUDO POR CANAL
B. Agrario ® \a

5% %

llustracion 6 Recaudo por canal

Adicionalmente la compafiia cuenta con diversas cuentas para que los clientes realicen
depositos a sus estados de cuenta, asi como realizar pagos anticipados para generarles
devoluciones via factura esto con el fin de no estar pendiente de sus respectivas facturas. Con esta

herramienta se reduce un poco los niveles de cartera en mora.

Caracterizacion clientes

Se caracterizaron los clientes de Madigas en el municipio de Acacias por estrato
socioeconomico, y por fecha de pago para establecer a fondo los motivos o las posibles causas

del mal habito de pago.



Tabla 2 Caracterizacion de cliente

DIA DEL MES
ESTRATO
SOCIOECONOMICO | 1 | 2 3 4| 5| 6| 7| 8| 9] 10
1 -1 -] -1 6| e9]108| 66| 25| 361
2 -1 - -] 23| 226| 352|172 | 36| 891
3 -1 - -l -] e|113|198| 99| 27| 393
4 1] - -1 - 5| 23] 38| 14| 4| 81
5 - - - - - - 1 - - -
6 - - - - - - - - - -
[ -1 - 1< - 1| el 3] -] 17
o - - -1 - - | -] - 1
DIA DEL MES
ESTRATO
SOCIOECONOMICO | 11 | 12 | 13 |14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19| 20
1 315335 | 537|361 36| 18| 157| 54| 38| 24
2 765 | 835 | 1,422 | 913 | 149 | 38| 487|183 | 89| a4
3 405 | 362 | 623|429 82| 16| 202| 77| 40| 19
4 66 | 60 84| 56| 8| 1| 21| 16| 19 7
5 - - 1 - - - - - - -
6 - - - 3 - - - - - -
[ 18| 26 32| 271 4| 2] 18] 12| 1 2
6] 6| - 1 1| -] -| 1| -| - -
DIA DEL MES
ESTRATO
SOCIOECONOMICO | 21 | 22 | 23 | 24| 25| 26 | 27| 28 | 29 | 30
1 13 1 - 10| 7| 2] 1| 1] 3 -
2 27| 6 1| 32| 12| 22| 15| 6| 1 -
3 13| 4 - 16| o 3] 1| -| 1 -
4 1] - -2 2| 2 s| -] - -
5 - - - - - - - - - -
6 - - - - - - - - - -
C 1] - o2 2| - 1| -] - -
o 1 - - - - - - - - -

Podemos notar un comportamiento de pago orientado a mediados de mes, quizé por el tema de

las quincenas. Adicionalmente cabe mencionar que los clientes no tienen buen comportamiento

debido a que el plazo maximo de la facturacion recaudada tomada de muestra vencia el 13 de

septiembre y hasta el 29 seguian clientes cancelando.



Conclusiones

Se puede concluir que los clientes de madigas Ingenieros tienen un mal habito de pago, esto
esta ligeramente atado a las fechas de pago, muchos de ellos reciben sus salarios en la quincena;
aunque por las entrevistas realizadas y en lo mencionado por ellos de manera verbal durante la
ejecucion comentan que es que se les olvida pagar el servicio publico. Esto tambien esta
argumentado por la empresa debido a que deben realizar suspensiones del servicio para

recordarle al cliente que su obligacion esta en mora, generando reprocesos a la empresa.

Por otra parte, tambien esta atado a la falta de cultura y entendimiento del colombiano
promedio de pagar sus obligaciones a tiempo, teniendo en cuenta que esto genera a las empresas
perdidas en la oportunidad de inversion y mejora en sus productos o servicios frente a la demanda

de sus clientes.



Recomendaciones

De acuerdo a la informacion encontrada se plantean las siguientes estrategias para que sean

evaluadas dentro de la organizacion para contribuir en la mejora de procesos:

- Realizar campafias de sensiblizacion con el animo de incentivar el buen habito de pago.

- Realizar investigaciones de mercado frente a los costos de otras entidades para ampliar la

cobertura de prestacion de servicios de recaudo.

De esta forma, recomendamos el siguiente plan de accion como fomra de retribuir en el

bienestar de la organizacion.

Tabla 3 Plan de accién

Realizar las campafias de Enero 2019
publicidad y/o promocion.

Escoger el medio a través Enero 2019
del cual se realizaran las
campanas.

Realizar las compras de los Enero 2019

equipos y/o artefactos a rifar

entre los clientes.

$2.500.000 Coordinador de
Calidad
3 horas. Gerencia.

Sin estimacion. Asistente de

compras



Realizar un estudio para Enero- $250.000 Asistente de
verificar que entidades tienen  Febrero-Marzo Facturacion/
presencia en los municipios en 2019 Gerencia.

donde se presta el servicio.

Realizar visitas a cada Marzo-Abril $150.000 Asistente de
entidad bancaria encontrada 2019 Facturacion.
para solicitar cotizacion de

costos.

Lo anterior, se ve necesario con el fin de incentivar el buen habito de pago, con algun tipo de
rifa, premio o beneficio para sensibilizar a los usuarios y que esto sea de alguna manera reciproca
para las partes interesadas, en el que el usuario se sienta homenajeado, y quiza de manera
indirecta generar una fidelizacidn con el servicio; esto sin necesidad de recurrir a las

suspensiones del servicio, donde el cliente pierde aprecio por la compafiia.
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