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RESUMEN 

 

 

La empresa “LAMOSAN” es un Laboratorio farmacéutico que no cuenta con un mecanismo que 

ayude a la recuperación de cartera, de igual manera carece de un manual de procedimientos de 

cobranza el cual afecta gravemente a su economía, por ello el objetivo del presente Trabajo de 

Titulación fue diseñar una “Elaboración del manual de políticas y procedimientos de cobranzas 

para laboratorio farmacéutico Lamosan ubicado en la ciudad de Quito”. La metodología utilizada 

fue una combinación entre métodos cualitativos y cuantitativos, mientras que los instrumentos 

fueron la guía de la entrevista, encuesta y la ficha de observación. De los resultados obtenidos se 

puede evidenciar que todos los clientes actuales requieren crédito para sus compras y que la 

empresa si brinda facilidades de pago, sin embargo, las políticas y procedimientos con las que se 

cuentan no permiten calificar y categorizar a los clientes de acuerdo a montos de compra e 

historial de pagos, de la misma manera se evidencia que si bien se cuenta con financiamiento de 

15, 30 y 60 días de plazo se requiere establecer reglas para saber en casos aplicar una determinada 

alternativa. Como conclusión se indica que el área de ventas de Laboratorio Farmacéutico 

Lamosan cuenta con las condiciones adecuadas para mantener ventas a crédito a través de 

políticas y procedimientos que permitan garantizar la recaudación de cartera, lo cual se puede 

mejorar notablemente con la guía de un manual.  

 

 

Palabra clave: <MANUAL DE POLÍTICAS>, <PROCEDIMIENTOS DE COBRANZAS>, 

<LABORATORIO FARMACÉUTICO>, <ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL>, <QUITO 

(CANTÓN)>. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

17-08-2023 

1675-DBRA-UPT-2023 

 

  



xiii 

ABSTRACT 

 

The company "LAMOSAN" is a pharmaceutical laboratory that does not have a mechanism to 

help the recovery of accounts receivable, likewise lacks a manual of collection procedures which 

seriously affects its economy, so the objective of this degree work was to design a "Development 

of the manual of policies and procedures for collections for pharmaceutical laboratory Lamosan 

located in the city of Quito". The methodology used was a combination of qualitative and 

quantitative methods, while the instruments were the interview guide, survey and observation 

sheet. From the results obtained, it can be seen that all current customers require credit for their 

purchases and that the company does provide payment facilities; however, the policies and 

procedures do not allow the company to qualify and categorize customers according to purchase 

amounts and payment history; likewise, it is evident that although financing is available for 15, 

30 and 60-day terms, rules need to be established to know when to apply a particular alternative. 

As a conclusion it is indicated that the sales area of Laboratorio Farmacéutico Lamosan has the 

adequate conditions to maintain credit sales through policies and procedures that allow 

guaranteeing the collection of the portfolio, which can be improved notably with the guide of a 

manual. 

 

 

Keyword: <POLICY MANUAL>, <COLLECTION PROCEDURES>, <PHARMACEUTICAL 

LABORATORY>, <ORGANIZATIONAL STRUCTURE>, <QUITO (CANTON)> 
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INTRODUCCIÓN 

 

Laboratorio Farmacéutico Lamosan es una compañía que se dedica a la investigación, elaboración 

comercialización y distribución a nivel nacional e internacional de productos farmacéuticos 

destinados para el consumo humano. 

 

Su matriz se encuentra ubicada en la ciudad de Quito y cuenta con sucursales a nivel nacional en 

las ciudades de Guayaquil, Cuenca y Ambato y a nivel internacional en Colombia, Perú y Bolivia. 

 

Laboratorio Farmacéutico Lamosan cuenta con un área comercial que se encuentra conformada 

por supervisores, coordinadores y visitadores. Los visitadores son quienes realizan las ventas de 

contado y a crédito y a su vez son los encargados de realizar la correspondiente recaudación de 

cartera. Se dividen en visitador OTC (Over the Counter) específico para trabajar en farmacias, 

visitador línea médica y visitador línea odontológica.  

 

Conforme a los antecedentes citados, se sugiere elaborar un manual que cuente con políticas y 

procedimientos que permitan a los visitadores establecer reglas al momento de conceder crédito 

y a su vez respaldar el proceso en el departamento de contabilidad. Con esto se busca disminuir 

el riesgo de que se genere cartera vencida. 

 

El primer capítulo consta del planteamiento, formulación y sistematización del problema, así 

como de objetivos generales, específicos, justificación y el marco de referencia teórico con los 

antecedentes de la investigación, marco teórico, marco conceptual, marco metodológico, y la 

fundamentación científica que permitirá respaldar el resultado de la hipótesis en base a la 

investigación. 

 

El segundo capítulo contiene el marco metodológico con la finalidad de establecer la modalidad 

y tipo de investigación, los métodos, técnicas e instrumentos que fueron utilizados en el transcurso 

de la investigación. 

 

El tercer capítulo consta de los resultados obtenidos de las encuestas y entrevistas, así como su 

discusión y análisis. Para ello fue fundamental el aporte de clientes, directivos y personal del área 

comercial, que servirá de base para la propuesta de elaboración del manual y puesta en práctica 

de las políticas y procedimientos en el proceso de cobranzas, mismos que servirán a Laboratorio 

Farmacéutico Lamosan para mejorar el proceso de cobranzas y toma de decisiones.    
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CAPÍTULO I 

 

1. MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

 

1.1. Planteamiento del Problema 

 

A nivel mundial el mercado farmacéutico es muy importante, y la venta de medicinas se 

mantendrá vigente siempre, las farmacéuticas son uno de los sectores que más se maneja un 

volumen económico en el mundo, al llegar la Pandemia se demostró la importancia de las mismas 

buscando elaborar las vacunas que puedan salvar las vidas de las personas que se contagiaron con 

el virus COVID 19, los países a nivel mundial buscaron financiar con las farmacéuticas más 

importantes la compra de las vacunas, lo que generó un movimiento económico nunca antes visto 

a nivel global. 

 

En América del Sur, por la economía reducida con relación a otros continentes era más 

complicado poder adquirir insumos o medicina de las farmacéuticas grandes, lo que genera 

problemas internos en los distintos países Sudamericanos.  

 

Realizando un análisis del mercado farmacéutico en el país, se puede evidenciar que las empresas 

han recurrido a otorgar crédito en sus ventas, esto con la finalidad de ser más competitivos e 

incrementar su base de datos de clientes llegando a un mercado que no cuenta con los recursos 

para realizar compras de contado.  

 

Otra situación que ha generado más flexibilidad en los otorgamientos de créditos es el hecho que 

por motivo de la pandemia muchos negocios tanto en farmacias como centros odontológicos se 

vieron obligados a cerrar y los que se mantuvieron abiertos necesitan facilidades de pago para 

poder reactivarse. 

 

Ahora, si bien el rubro de cuentas por cobrar puede ayudar a las empresas a incrementar sus 

ventas, por otro lado, puede presentarse inconvenientes con el hecho de que se presenten retrasos 

en las fechas acordadas y en casos extremos la creación de cuentas por cobrar que sean 

incobrables, situación que puede generar inestabilidad en la empresa por la falta de flujo con el 

que se podía contar para el cumplimiento de gastos.  

 

Laboratorio Farmacéutico Lamosan en el transcurso del año 2020 y 2021 registró un 25% de 

incumplimiento en las cuentas por cobrar, las mismas que revisando los registros se han igualado 

en sus pagos en un promedio de 60 días. Por otro lado, se registra un 5% de clientes que por cierre 
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de negocios por pandemia no se los pudo ubicar y no realizaron sus pagos, monto que fue enviado 

a pérdida. 

 

Debido al porcentaje registrado en el incumplimiento de los pagos, se encuentra la necesidad de 

detectar el problema a fin de encontrar la solución, considerando que si se fijan plazos topes para 

los pagos es calculando el límite de espera para poder cumplir con las obligaciones que genera la 

empresa. 

  

1.2. Formulación del problema 

 

El problema planteado se basa en la siguiente pregunta: 

 

¿La falta de un mecanismo para calificar a los clientes antes de extender un crédito complica el 

proceso de cobranzas afectando la liquidez de Laboratorio Farmacéutico Lamosan ubicado en la 

ciudad de Quito? 

 

1.3. Sistematización del problema 

 

¿Qué políticas de crédito maneja actualmente Laboratorio Farmacéutico Lamosan ubicado en la 

ciudad de Quito? 

¿Las políticas y procedimientos de cobranzas que se maneja en Laboratorio Lamosan ubicado en 

la ciudad de Quito son eficaces? 

¿Laboratorio Farmacéutico Lamosan ubicado en la ciudad de Quito cuenta con un manual de 

políticas y procedimientos de cobranzas que permitan una adecuada calificación, aprobación y 

recuperación de crédito? 

 

1.4. Objetivos 

 

1.4.1. Objetivo General 

 

Elaborar un manual de políticas y procedimientos de cobranzas para el Laboratorio Farmacéutico 

Lamosan ubicado en la ciudad de Quito, basándonos en las necesidades urgentes del área 

financiera como el alto porcentaje de cartera vencida para poder mediante el mismo estabilizar la 

economía de la empresa.  
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1.4.2. Objetivos específicos 

 

- Construir el mecanismo para créditos en ventas del Laboratorio Farmacéutico Lamosan 

ubicado en la ciudad de Quito. 

- Identificar el 25% de perdida entre el 2020 y 2021  

- Analizar los mecanismos de cobranzas que se manejan actualmente en Laboratorio Lamosan 

ubicado en la ciudad de Quito son eficaces. 

- Diseñar un manual de políticas y procedimientos de cobranzas para laboratorio farmacéutico 

Lamosan ubicado en la ciudad de Quito. 

 

1.5. Justificación 

 

1.5.1. Justificación teórica 

 

La presente investigación se realiza con la finalidad de crear un aporte al conocimiento que 

actualmente se cuenta con relación a los requerimientos que deben cumplir los clientes para 

acceder a créditos en Laboratorio Farmacéutico Lamosan, el propósito es contar con un manual 

que sirva al personal de ventas como instrumento de calificación, aprobación y recuperación de 

cartera. 

 

Los resultados se presentarán como propuesta a incorporarse en el área comercial como 

conocimiento al proceso de crédito y cobranza, ya que quedaría demostrado que un manual de 

políticas y procedimientos minimizará retrasos en los cobros y la cartera irrecuperable.  

 

1.5.2. Justificación metodológica 

 

La puesta en marcha del proyecto que incorpora un manual de políticas y procedimientos en 

Laboratorio Farmacéutico Lamosan se investiga a través de métodos científicos, es decir a través 

de la ciencia, una vez verificada su validez y fiabilidad, puede ser aplicada a otras empresas que 

manejen financiamiento en sus departamentos de ventas. 

 

1.5.3. Justificación práctica 

 

Al presente en el área comercial de Laboratorio Lamosan existe la necesidad de disminuir el 

porcentaje existente de cartera vencida y cartera incobrable, debido a que estos valores 

representan inestabilidad económica para cubrir los gastos en que incurre la empresa para 

recuperarlos. 
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1.6. Antecedentes de la investigación 

 

En el primer caso de estudio, según Vega, C (2018), debido a las inconsistencias que se presenta en 

el proceso de crédito y cobranzas de la empresa MAPLAST S.A. dedicada de la venta de cortinas, 

puertas y ventanas en PVC, se tiene como objetivo implementar un manual de políticas y 

procedimientos a fin de controlar los ingresos dedicados a la venta. El propósito está orientado a 

la implementación de un manual que entendible y de fácil acceso, que permita mejorar el 

funcionamiento de las actividades disminuyendo el riesgo de cartera y con el propósito 

fundamente de mejorar los ingresos de la empresa. 

 

En un segundo estudio, según Ramírez Cha & Caudia L (2020), para determinar la carencia de políticas 

de créditos y cobranzas en el departamento de ventas de la empresa de servicio de Tecnología de 

Información, 2018 – 2019, y a fin de mejorar los procesos de créditos y cobranzas para optimizar 

la liquidez de la empresa se realizó la presente investigación. La metodología de la investigación 

se basó en un diseño no experimental, transversal en un solo momento del tiempo y descriptivo 

con recolección de información detallada simple, en el cual se puede observar el contexto y como 

se da de forma natural para luego analizarlo, así como, se realizaron encuestas a los colaboradores 

que trabajan en el área de contabilidad, a fin de identificar el desconocimiento de políticas de 

créditos y cobranzas, e incluso la ausencia de lineamientos a seguir sobre la selección de la cartera 

de clientes que mantiene la empresa. La conclusión a la que llego esta investigación es que se ha 

encontrado que las políticas de créditos y cobranzas son una forma de mantener segura la liquidez 

de la empresa, estas políticas y procedimientos le dan criterio a los involucrados para evitar 

otorgar créditos que después se verán como incobrables, en casos de que el cliente no era apto 

para recibirlo. El éxito de las empresas está en el correcto manejo de sus áreas y si las empresas 

no comienzan por trabajar con personal calificado en cada área, esta no podrá desarrollarse 

correctamente a causa de los errores continuos que se verán reflejados en los resultados 

financieros. Los colaboradores además de un manual, necesitan ser parte de una auditoria, y tener 

capacitaciones constantes para evitar cometer errores que pueden afectar seriamente el sistema de 

flujo de caja. 

 

En el tercer caso revisado, según Espinoza, A. (2020), el hecho de que la empresa en estudio ISCEA 

dedicada a venta de materiales de construcción, mantenga una buena rotación de sus productos 

en las ventas no ha sido suficiente para lograr una liquidez para cumplir con los despachos de los 

pedidos de clientes, situación que se genera porque no se mantiene una buena gestión de retorno 

de capital en el rubro de cartera vencida. Con los antecedentes expuestos se ha determinado que 

se generan problemas de liquidez y adicionalmente rentabilidad ya que se ha podido determinar 

que no se cuenta con los fondos suficientes para reponer el inventario de mercadería. 
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Se determinará una manera de utilizar la información contable desde una perspectiva mucho más 

dinámica, y especialmente útil a la hora de explorar las posibilidades de asegurar un 

financiamiento para las operaciones de la empresa, evitando así incumplimiento con los clientes 

y proveedores. Espinoza A. (2020). 

 

1.7. Marco Teórico 

 

1.7.1. Manual  

 

Manual es un documento que proporciona información detallada sobre cómo utilizar o 

comprender un producto, sistema o proceso. Estos manuales suelen incluir descripciones 

detalladas, instrucciones paso a paso, ilustraciones y diagramas para ayudar a los usuarios a 

comprender y utilizar adecuadamente el objeto o sistema en cuestión, (Neyra, B. P. M. B., Ojeda, B. L. 

S. S., & Otero, M. R. C. O. 2021), los manuales también son importantes desde una perspectiva de 

seguridad. Pueden proporcionar información sobre cómo utilizar correctamente un producto para 

evitar lesiones o daños a la propiedad, y también pueden incluir información sobre la seguridad y 

la normativa relevante, es una herramienta valiosa que puede ayudar a los usuarios a comprender 

y utilizar adecuadamente un producto o sistema, y puede ser esencial para garantizar un uso 

seguro y satisfactorio. 

 

1.7.2. Procedimiento 

 

Un procedimiento es un conjunto de pasos o instrucciones que describen cómo realizar una tarea 

específica o lograr un objetivo determinado. Los procedimientos pueden ser utilizados en una 

amplia variedad de contextos, incluyendo el ámbito empresarial, la medicina, la tecnología y la 

manufactura, (Tenorio-Almache, J. L., Tovar-Arcos, G. R., & Almeida-Vásquez, O. I. 2019), proporcionan una 

guía clara y detallada para realizar una tarea de manera consistente y eficiente. Esto puede ayudar 

a reducir errores y mejorar la calidad del trabajo, ya que todas las personas involucradas siguen 

los mismos pasos. Además, los procedimientos también pueden ser útiles para asegurar la 

seguridad y cumplir con regulaciones y normativas relevantes, (Medina León, A., Nogueira Rivera, D., 

Hernández-Nariño, A., & Comas Rodríguez, R. 2019). 

 

En resumen, un procedimiento es una herramienta valiosa que puede ayudar a mejorar la 

eficiencia, la calidad y la seguridad en una amplia variedad de contextos. Al proporcionar una 

guía clara y detallada para realizar una tarea, los procedimientos pueden ayudar a reducir errores 

y mejorar los resultados. 
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1.7.3. Manual de procedimiento 

 

Un manual de procedimiento y políticas es un documento que describe los procedimientos y las 

políticas necesarias para realizar una tarea o para la operación de una organización. Este tipo de 

manual es una combinación de un manual de procedimientos y un manual de políticas, y se utiliza 

para establecer las normas y los procedimientos necesarios para realizar una tarea de manera 

eficiente y efectiva, así como para garantizar la consistencia y la conformidad con los estándares 

y regulaciones relevantes, (Solano, K. G., Tierra, J. C., Orozco, A. D., & Vicuña, J. S. 2020). 

 

El manual de procedimientos y políticas puede incluir una descripción detallada de cómo realizar 

una tarea, así como una guía sobre cómo cumplir con las políticas y regulaciones relevantes. Por 

ejemplo, puede incluir información sobre los procedimientos necesarios para llevar a cabo una 

auditoría interna, así como las políticas y regulaciones que deben seguirse durante el proceso, 

(Pérez Navarro, O., González Suárez, E., & Ley Chong, N. 2021), además, este tipo de manual es importante 

porque proporciona una guía clara y detallada para los empleados y otros stakeholders, lo que 

ayuda a garantizar una interpretación consistente y una implementación efectiva de los 

procedimientos y políticas. Esto también puede ayudar a reducir errores y mejorar la eficiencia, 

ya que todas las personas involucradas tienen una comprensión clara de lo que se espera de ellas, 

(Neyra, B. P. M. B., Ojeda, B. L. S. S., & Otero, M. R. C. O. 2021). 

 

1.7.4. Diagrama de flujo  

 

Un diagrama de flujo es una representación visual y gráfica de un proceso o sistema. Se utiliza 

para representar gráficamente los pasos secuenciales de un proceso y las decisiones que se deben 

tomar en cada paso. Los diagramas de flujo se componen de símbolos específicos que describen 

los diferentes elementos del proceso, como los procesos, las decisiones, los inputs y outputs, entre 

otros, (Zúñiga, F. A. 2019), (Zanfrillo, A. I. 2020), el objetivo principal de un diagrama de flujo es 

proporcionar una comprensión clara y visual del proceso o sistema, lo que ayuda a identificar 

problemas y oportunidades de mejora. Además, los diagramas de flujo son útiles para describir 

los procesos a otras personas que no están familiarizadas con ellos, lo que puede ser útil en 

situaciones en las que se necesita comunicar información sobre un proceso complejo o difícil de 

comprender, (Torres, I. 2020). 

 

Los diagramas de flujo también son útiles para identificar las interdependencias entre los 

diferentes elementos del proceso, lo que puede ayudar a optimizar y mejorar la eficiencia del 

proceso. Además, los diagramas de flujo pueden ser utilizados para crear procedimientos 
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detallados y documentados, lo que puede ayudar a garantizar la consistencia y la calidad en la 

realización de una tarea, (Pacheco, J. 2019). 

 

1.7.5. Proceso de Venta 

 

Indacochea, Alejandro (2021), en su artículo El Proceso de Compra Venta de Empresas destaca el 

proceso de venta de una empresa como algo especializado, que requiere de un trabajo profesional 

a través de estrategias de venta planificadas que permitan mejorar las condiciones, las ventas solo 

toman como referencia los datos contables, sin embargo, se vende en base a lo que se puede hacer 

a fututo. 

 

Las etapas de desarrollo que existen en el ciclo de vida de una empresa son tres: Prematuro cuando 

es demasiado temprano para iniciar el proceso de venta en la que la empresa está desarrollando 

nuevos productos y procesos por lo que su desempeño futuro es incierto; Óptimo cuando es el 

momento adecuado para realizar la venta debido a que hay una buena data histórica que sustenta 

el actual crecimiento y buenas expectativas para el crecimiento potencial a futuro y Demasiado 

Tarde cuando no hay mayores expectativas  de mejorar sus flujos actuales ya que el comprador 

no tendría mayor atractivo o interés para adquirir una empresa cuyo potencial de crecimiento ha 

sido desarrollado. 

 

El momento óptimo para proceder a la venta no puede ser determinado con certeza, sin embargo, 

hay que tener en cuenta lo siguiente: el precio final a pagar depende del poder de negociación del 

vendedor con respecto al comprador, el ciclo de vida del negocio y la situación personal y 

financiera de sus dueños, las condiciones de la economía y del sector en el cual opera la empresa 

y el desempeño histórico y las perspectivas de desarrollo a futuro de las empresas. 

 

Lo relevante es el valor de la empresa para el potencial comprador, lo cual incluye los beneficios 

que el comprador y que involucra un manejo estratégico del proceso de negociación. 

 

1.7.6. Crédito 

 

Uno de los puntos que se tratan en esta investigación es el manejo de crédito por parte de la 

empresa razón por la cual se parte de un concepto del término, para la REA un crédito es: 

“Cantidad de dinero u otro medio de pago que una persona o entidad, especialmente bancaria, 

presta a otra bajo determinadas condiciones de devolución” (Real Academia de la Lengua, 2021), este 

concepto de crédito se ha convertido en una salida aplicable para que se puedan generar ventas 

en todos los sectores productivos, los pequeños negocios para atraer a sus clientes presentan varias 
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fórmulas para que sus clientes accedan a créditos dentro de plazos de pagos y condiciones de 

acceso a los mismo, sin embargo como ya se ha dicho no  siempre son una alternativa positiva 

pues al no tener un sistema o políticas de calificación de sus clientes a los cuales se les otorga una 

forma de crédito, se convierten en deudas incobrables que en muchos casos pueden desestabilizar 

la solvencia del negocio (Canto-Cuevas, F. J., Palacín-Sánchez, M. J., & Di Pietro, F., 2016). 

 

Las empresas con la finalidad de incrementar sus ingresos suelen recurrir al proceso de ventas a 

crédito, lo cual constituye un financiamiento que se suele otorgar a los clientes por la compra de 

un producto, esto generalmente después de que el mismo haya generado una buena imagen en el 

historial de sus compras, una vez que se ha podido estudiar el comportamiento del cliente, también 

se puede establecer un vínculo que permita indagar situaciones como capacidad de pago en base 

a ingresos y gastos, valores de activos que posee, cuáles son sus ingresos mensuales, entre otros.  

 

En su más amplia acepción económica, crédito es un acto de confianza por el cual una persona 

transfiere a favor de otra algo que le pertenece —dinero o documentos que lo representan, bienes, 

activos, efectos comerciales, servicios— a cambio de una promesa de pago o devolución 

posterior. La contraprestación crediticia cubre, además del valor de lo principal, dos elementos 

accesorios: el tiempo y el riesgo. El tiempo es el gravamen que sufre quien se despoja de algo 

suyo y deja de beneficiarse temporalmente de su utilidad —lucro cesante— y el riesgo comprende 

la eventualidad del retardo o incumplimiento en el pago de lo debido. Borja, R (2018). 

 

Para otorgar crédito en los productos siempre será importante seguir políticas y procedimientos 

que permitan establecer las reglas a seguir al momento de calificar al cliente, a fin de que la 

probabilidad de recuperar la inversión del producto sea mayor, por otro lado, evitar que el tiempo 

de retorno del capital se retrase más de lo planificado, ya al representar un flujo de dinero que 

deja de circular, no permite que el dinero rote en la adquisición de nueva mercadería e incluso 

puede llegar a generar iliquidez en las operaciones de la empresa. 

 

En Laboratorio Farmacéutico Lamosan son los visitadores médicos quienes realizan las ventas a 

crédito, y son los mismos los que se encargan de recaudar los valores pendientes de las facturas a 

su cargo. Este proceso debe notificarse al departamento de contabilidad ya que desde aquí se 

contabiliza los días en que se encuentra un crédito y se notifica a los asesores.  

 

Los plazos otorgados dependerán de la categoría asignada al cliente, para clientes en general como 

odontólogos y médicos se les otorga 60 días, para distribuidores y farmacias grandes al ser mayor 

el capital de riesgo se otorga plazos a 45 días a menos que en la negociación se llegue a un acuerdo 

de 60 días.  
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A este tipo de crédito aplicado por empresas a sus clientes se le conoce como crédito comercial 

(Rodríguez, O. R., 2008). 

 

1.7.6.1. Crédito comercial 

 

El crédito comercial es un factor que permite dinamizar el comercio, según (Canto-Cuevas, F. J., 

Palacín-Sánchez, M. J., & Di Pietro, F., 2016), las empresas suelen analizar el tamaño de la empresa que 

solicita el crédito, esto debido a que empresas más grandes pueden ser más solventes pues su flujo 

de dinero es mayor, así como sus fuentes de financiamiento para mantener sus operaciones, 

mientras que empresas pequeñas son más sensibles a mantener su flujo de dinero, en contra 

posición a esto son las empresas pequeñas las que necesitan con mayor frecuencia de créditos 

comerciales para poder proveerse de los insumos necesarios para su giro del negocio. Otro actor 

que se menciona en el estudio es la edad, este punto se refiere al tiempo de vida de la empresa de 

igual manera empresas más jóvenes tienen menor probabilidad de crédito comercial, pero son las 

que más necesitan. 

 

El punto a resolver y que no se pone en práctica es cómo o qué se debe hacer para otorgar un 

crédito, para esto Ortiz-Ayala menciona que los puntos a evaluarse deberían ser: 

 

- Estudiar el entorno 

 

Dependiendo del tipo de negocios tanto del ofertante como del cliente se debe entender que 

factores afectan o favorecen al flujo de dinero, pues en algunos casos hay estaciones del año en 

los que se puede presentar menos flujo de dinero o por lo contrario estaciones de mayor 

abundancia, así como que tan estable es el sector en el que se desenvuelve el cliente.  

 

- Entender el negocio del cliente 

 

Comprender cuál sería el modelo de negocio del cliente, comprender cuál es el flujo de dinero del 

cliente, esto permite como podría plantearse la periodicidad de pagos y comprender el riesgo de 

que se convierta en una cuneta incobrable. 

 

- Evaluar estados financieros 

 

El poder entender un estado financiero de un cliente permite tener de manera clara una fotografía 

del estado de la empresa y como ella está en relación con sus activos, pasivos ingresos y egresos, 

permite entonces tener una foto de la salud financiera del cliente. 
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- Analizar de indicadores 

 

En este punto se propone que se pueda analizar indicadores financieros que puedan aclarar el 

panorama del estado y capacidad de pago del cliente y cómo se presentaría la situación del mismo 

en el futuro. 

 

- Capacidad de pago 

 

Para este punto el autor propone que se pueda tener y analizar un flujo de caja proyectado del 

cliente, con esto se puede en conjunto con la información anterior saber cómo podría responder 

el sujeto al crédito comercial en el futuro. 

 

- Historial crediticio 

 

Un historial crediticio que se pueda obtener de alguna fuente válida permitirá conocer si el cliente 

ha tenido algún inconveniente y que tan grave ha sido al adquirir responsabilidad de crédito y que 

no las haya podido cumplir o por el contrario confirmar que es un cliente muy responsable con 

sus obligaciones crediticias. 

 

- Tomar garantías 

 

Por último, el autor sugiere que se tome como parte de garantía alguna estrategia que permita 

mantener esa seguridad adicional al momento que por cualquier razón el cliente no pueda cumplir 

con su obligación adquirida. 

 

Por otro lado, el sitio corporativo (Data crédito, 2022) propone las cinco C para otorgar un crédito, 

estas son: 

 

- Carácter 

Se refiere a un historial crediticio que debe presentar el solicitante. 

 

- Capacidad 

Se refiere a la disposición del cliente para pagar una obligación, mediante las operaciones 

históricas y la capacidad general del flujo de su efectivo 
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- Capital 

En este punto sugiere que se mida la capacidad financiera del cliente midiéndolo mediante ciclo 

económico, recursos de deuda, capital y rentabilidad  

 

- Colateral 

Se refiere a la cantidad de activos que se pueden poner como garantía del crédito 

 

- Condiciones 

Definir términos de pago que estén creados en base a la situación actual de la empresa. 

 

Finalmente se sugiere que se definan términos y condiciones bajo las cuales se entrega un crédito, 

y plantear entre los puntos políticas que cada empresa las modele y gestione según sus 

condiciones, su sector la situación y contexto, así como incentivos para que los clientes se motiven 

a pagar sus deudas adquiridas con la empresa, como descuentos de pronto pago. 

 

1.7.7. Políticas de Crédito  

 

Para continuar con este trabajo se debe entonces definir conceptualizaciones como la que propone 

Renee O'Farrell sobre manual de políticas que es un documento que contenga reglas que definen 

un límite de lo que se puede y no hacer, estas reglas deben cumplirse y aplicarse en todos los 

puntos en los que se efectúan las actividades de la empresa (O'Farrell, 2022). 

 

1.7.8. Cobranza 

 

Una vez realizada una venta a crédito el siguiente paso es realizar el proceso de seguimiento hasta 

culminar con la cobranza, esto independientemente de la forma que se opte por parte del cliente 

para el pago, por supuesto en base a las políticas establecidas por la empresa proveedora. 

 

“Una empresa que no convierte en efectivo sus cuentas por cobrar se queda sin los recursos 

suficientes para el correcto funcionamiento de sus ciclos operativos de producción y venta, lo cual 

puede, por una parte, conducirla hacia la escasez de recursos y detener sus ciclos operativos, y 

por la otra, a multiplicar los clientes deudores”. (Morales, 2014). 

 

Cobranza se podría conceptualizar como toda aquella acción que busca cobrar valores adeudados 

de esta forma se intenta convertir perdidas en ingresos, (Morales Castro & Morales Castro, 2014), (Mejores 

Prácticas en Estrategias de Cobranza 2008). 
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En el caso de Laboratorio Farmacéutico Lamosan como solo la primera compra por parte de los 

clientes es de contado, se debe tener mucho cuidado ya que estaríamos ante una situación en la 

que todos los clientes cuentan con crédito a partir de la segunda compra, es por esto que el manual 

de políticas y procedimientos de cobranzas servirá de apoyo al visitador quien es la persona cuya 

función es realizar el seguimiento de la cobranza de las cuentas por cobrar, por lo que es 

indispensable realizar un estudio del perfil de los clientes a fin de determinar plazos y montos. 

 

Para realizar un proceso de cobranzas algunos autores sugieren se tenga un proceso establecido 

en fases, en este estudio se toma como referencia lo propuesto según Morales (2014), y (Antonio & 

Arturo, 2014, pág. 146): 

 

Prevención. – En la primera fase se trata de que la empresa ejecute actividades que eviten la mora 

o incumplimiento de los pagos, y adicionalmente se establece elementos a seguir en caso de 

presentarse incremento de cartera vencida. 

 

Cobranza. – En la segunda fase se debe establecer las acciones que sirvan de base para recaudar 

cuentas vencidas en instancias tempranas en el caso de que la empresa tenga planificado seguir 

las relaciones con el cliente. 

 

Recuperación. - En la tercera fase las acciones están dirigidas a la recuperación de cartera 

vencida con bastante tiempo y que lo más probable es terminar las relaciones con el cliente por 

considerar poco probable la recuperación de la deuda. 

 

Extinción. – En la cuarta fase las cuentas por cobrar saldadas son registradas contablemente.  

 

1.7.9. Políticas de cobranza 

 

Al hablar de cobranzas y crédito una empresa debe tener escritas las políticas de cobranzas, una 

política de cobranza es el conjunto de procedimiento y formas a utilizarse para recuperar valores 

adeudados por los clientes todas ellas están orientadas a salvaguardar la eficiencia económica de 

la empresa no la del cliente que solicita un crédito. 

 

1.8. Marco Conceptual 

 

En Ecuador, específicamente en la ciudad de Quito la comercialización de productos se ha 

convertido en un pilar importante en la economía de los ciudadanos, los mismos que han 

emprendido en varios proyectos a fin de fortalecer su forma de vivir. 
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Si nos enfocamos en los productos farmacéuticos encontramos varias importantes empresas, entre 

ellas Laboratorio Farmacéutico Lamosan que no solo ha logrado incursionar en el ámbito local, 

sino que se ha expandido hacia varios países de la región como Colombia, Perú y Bolivia. 

 

A fin de lograr sus objetivos las casas comerciales han enfocado sus esfuerzos en fortalecer sus 

departamentos de ventas, al depender completamente de sus clientes y su comportamiento al 

adquirir sus productos. Una de las estrategias para incrementar la rentabilidad indiscutiblemente 

es la venta de los productos a crédito, para lo cual es fundamental establecer las políticas y 

procedimientos para orientar al personal de crédito en las acciones a tomar durante la calificación 

de clientes para ventas a crédito, a fin de no incurrir en mora y más aún en la generación de cartera 

vencida que genere iliquidez a la empresa. 

 

En Laboratorio Farmacéutico Lamosan las reglas para las ventas están establecidas, sin embargo, 

es necesario plasmarlo en un manual que guie al personal a tomar decisiones al momento de 

otorgar crédito a un cliente. 

 

Las políticas de ventas se basan en la calificación de clientes potenciales a los cuales se debe tratar 

de incorporar a la base de datos de la empresa, estos deberán cumplir ciertos parámetros ya que 

todos accederán a crédito después de la primera compra, la misma que siempre será de contado. 

Es decir, los clientes son calificados para formar parte de la empresa desde el inicio de sus 

relaciones comerciales, por lo que el visitador que es quien maneja los pedidos deberá solicitar 

documentación como formulario de ingreso y referencias para conocer la solvencia y credibilidad 

del cliente. 

 

Después de la primera venta de contado, las siguientes compras accederán a un crédito de 15, 30, 

45 y 60 días plazo, dependiendo de la calificación como es farmacias hasta 60 días plazo, 

consultorios médicos hasta 60 días plazo y distribuidores máximo 45 días plazo con ciertas 

excepciones de negociación en casos especiales.  

 

1.9. Interrogantes de estudio 

 

La hipótesis general señala que el estudio técnico identificará las oportunidades de mejora en el 

proceso de recaudación de cuentas por cobrar de los clientes del Laboratorio Farmacéutico 

Lamosan.   
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CAPÍTULO II 

 

2. MARCO METODOLÓGICO 

 

2.1. Enfoque de investigación 

 

El presente estudio se desarrolló con un enfoque mixto a través de una combinación de métodos 

cualitativos y cuantitativos, este enfoque permite a los investigadores recoger y analizar datos 

tanto a nivel numérico y estadístico como a nivel descriptivo y subjetivo, proporcionando una 

comprensión más completa del tema de estudio. Es especialmente útil cuando se busca una 

comprensión profunda y equilibrada de los fenómenos complejos, (Hernández-Sampieri, R., & 

Mendoza, C. 2020).  Se utilizó información obtenida a través de entrevistas de fuentes autorizadas 

de la empresa, las cuales estuvieron respaldadas de archivos que reposan en las instalaciones de 

Laboratorio Farmacéutico Lamosan oficiales. Por otro lado, se realizó encuestas a los clientes 

actuales de la empresa a fin de determinar la necesidad de obtener créditos en las ventas, así como 

el nivel de conocimiento de las políticas y procedimientos de cobranza tanto por parte del personal 

como por parte de los usuarios que conforman la base de clientes. 

 

2.2. Nivel de investigación 

 

El nivel de investigación utilizado en la presente investigación es exploratorio y descriptivo, la 

investigación exploratoria y descriptiva son dos tipos diferentes de investigación cualitativa que 

se utilizan para entender y describir un fenómeno o situación con su uso se busca diseñar un 

manual que no se encuentra implementado en Laboratorio Farmacéutico Lamosan, a través de un 

conocimiento previo de la realidad de la empresa y sus necesidades, para que este pueda describir 

con claridad las políticas y procedimientos en el proceso de cobranzas, de tal forma que sirva de 

herramienta útil y apoyo para los clientes, visitadores y personal involucrado en el proceso. 

 

La investigación exploratoria es un tipo de investigación cualitativa que se utiliza para obtener 

una comprensión inicial y general de un fenómeno o situación. Esta investigación se lleva a cabo 

cuando se tienen pocos o ningún conocimiento previo sobre el tema de estudio y se utiliza para 

formular preguntas de investigación y establecer una dirección para futuras investigaciones, La 

investigación descriptiva, por otro lado, se utiliza para describir y entender detalladamente un 

fenómeno o situación. Se centra en la recopilación y análisis de datos para obtener una descripción 

detallada y precisa del fenómeno o situación de estudio. La investigación descriptiva puede ser 

útil para describir y entender una variedad de fenómenos, desde patrones demográficos hasta 

comportamientos humanos, (Alban, G. P. G., Arguello, A. E. V., & Molina, N. E. C. 2020). 
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2.3. Diseño de investigación 

 

Uno de los diseños de investigación utilizados en el presente trabajo es el observacional, mismo 

que se lo ha realizado a través de encuestas a clientes actuales, con la información recopilada se 

trata de identificar el grado de conocimiento que los clientes mantienen sobre de las políticas y 

procedimientos que Laboratorio Lamosan sigue en el proceso de cobranzas, adicionalmente se 

trata de analizar que mejoras se pueden aplicar a fin de conservar la satisfacción del cliente 

mientras se reduce el riesgo de generar cartera vencida. 

 

El diseño de investigación observacional es un tipo de diseño de investigación en el que los 

investigadores observan y recopilan datos sobre los comportamientos y características de los 

participantes sin intervenir o manipular de alguna manera las variables de estudio. Este tipo de 

diseño se utiliza para estudiar los fenómenos tal como ocurren en la vida real y para obtener una 

comprensión detallada y precisa de los comportamientos y características de los participantes, hay 

dos tipos principales de diseño de investigación observacional: el diseño longitudinal y el diseño 

transversal. El diseño longitudinal se utiliza para estudiar los cambios en el tiempo en los 

comportamientos y características de los participantes, mientras que el diseño transversal se 

utiliza para obtener una muestra representativa de los participantes en un momento específico, 

(Galarza, C. A. R. 2020). 

 

Por otro lado, el diseño cualitativo a través de encuestas a directivos y personal de ventas, permite 

recopilar información relevante sobre la solvencia económica de la empresa para solventar ventas 

a crédito y para determinar el tiempo máximo que podría mantenerse sin crear inestabilidad en 

los gastos de la empresa. La información recopilada se respaldada por la documentación archivada 

en las instalaciones de Laboratorio Farmacéutico Lamosan y su departamento contable.  

 

2.4. Tipo de estudio 

 

De acuerdo al nivel de conocimiento al cual se desea llegar, como es la observación y descripción 

se utilizó estudios de exploratorio y descriptivo, a fin de obtener la formulación de un problema 

para posibilitar el desarrollo de la hipótesis, se recopilo información proporcionada por personal 

involucrado en el proceso de ventas y contabilidad quienes a través de su experiencia colaboraron 

para documentar el proceso. Este tipo de estudio se complementa con el estudio descriptivo a fin 

de delimitar las actividades que conforman el proceso de cobranza, estableciendo las políticas y 

procedimientos de cobranzas en el departamento de contabilidad.  
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2.5. Población y muestra 

 

Para la población y muestra se aplicó encuestas a los clientes que cuentan con crédito directo y 

que se encuentran domiciliados en la ciudad de Quito, adicionalmente se realizó entrevistas a 

directivos y personal del área comercial por considerarse que son quienes conocen el proceso que 

actualmente se maneja en cuanto a créditos directos y pueden aportar para mejorarlo en base a las 

falencias actuales. 

 

Para la entrevista se tomó en cuenta a 3 directivos y 2 asesores de ventas que son las personas 

encargadas del proceso de recuperación de cartera de las ventas a crédito.  

 

Para las encuestas se tomó como base una población de 110 clientes actuales cuyos negocios se 

encuentran domiciliados en la ciudad de quito y que por su trayectoria se les ha otorgado crédito 

en sus compras se aplicó la fórmula para la muestra obteniendo el siguiente resultado. 

 

𝑛 =
𝑍2𝑥𝑁𝑝𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞
 

𝑛 =
1.6452𝑥110𝑥0.8𝑥0.2

0.062(110 − 1) + 1.6452𝑥0.8𝑥0.2
 

𝑛 =
47.62604

0.3924 + 0.432964
 

𝑛 =
47.62604

0.825364
 

     n = 57.7 

 

η = Tamaño de la muestra, número de unidades a determinarse. 

N = Población: 110 

N-1 = Corrección que se usa para muestras mayores a 30 unidades 

e = Límite aceptable de error 6% 

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Valor constante que si se lo toma en relación 

al 90% equivale a 1,645 

 

Para el cálculo de q y q, se aplicó la técnica probabilística del muestreo proporcional, tomando en 

cuenta que no se conoce la probabilidad de ocurrencia (p) y no ocurrencia del evento (q), y a fin 

de asignar un valor pequeño y manejable para valores a p y q, se realizó un pequeño estudio de 

campo, el mismo en el que se realizó una selección no aleatoria de 10 clientes actuales, con el 

propósito de identificar la posible tendencia de respuesta, respecto de la ocurrencia o no de 

compra a crédito en Laboratorio Farmacéutico Lamosan. 
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p = 0,8 y q = 0,2 

 

El cálculo genera un valor de 57 encuestas a aplicarse. 

 

2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigación 

 

2.6.1. Métodos de investigación 

 

El método de investigación a utilizar es un enfoque mixto, ya que basa su estudio en la 

investigación cualitativa al obtener la percepción de personal de Laboratorios Lamosan en 

procesos actuales, así como la investigación cuantitativa al analizar los resultados de encuestas a 

clientes quienes desempeñan un papel fundamental en la puesta en marcha del proyecto.  

 

2.6.2. Técnicas de Investigación 

 

Una de las técnicas utilizadas la conforma la observación del proceso actual de ventas a crédito y 

su posterior proceso de cobranzas, adicionalmente se realizó encuestas a clientes actuales para 

determinar su necesidad de obtener créditos en sus compras y su nivel de conocimiento de cómo 

acceder a un crédito en Laboratorio Farmacéutico Lamosan.  

 

Adicionalmente, la presente investigación utilizó la entrevista, ya que resulta indispensable 

conocer de la fuente, es decir del personal de ventas y contabilidad como es el procedimiento de 

venta, crédito y cobranzas, y a través de su experiencia conocer cuáles son los inconvenientes que 

se presentan actualmente al realizar una venta a crédito y fundamentalmente en el proceso de 

recuperación de cartera. 

 

2.6.3. Instrumentos de Investigación 

 

Los instrumentos que se utilizaron para llevar a cabo el estudio están constituidos por libreta de 

apuntes, fichas de registro, grabaciones para entrevistas, videos y fotografías, los mismos que 

sirvieron como apoyo para poder contar con un respaldo de la investigación. 
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2.7. Análisis e interpretación de resultados 

 

2.7.1. Análisis de la encuesta 

 

1. ¿Qué tiempo usted es cliente de Laboratorio Farmacéutico Lamosan ubicado en la 

ciudad de Quito? 

 

Tabla 2-1: Clientes de Laboratorio Farmacéutico Lamosan 

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje 

Menos de 1 año 22 38,6% 

1 a 2 años 21 36,8% 

Más de dos años 14 24,6% 

Fuente: Encuesta, 2022. 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

 
Ilustración 2-1: Clientes de Laboratorio Farmacéutico Lamosan  

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

Análisis e interpretación 

 

De los 57 encuestados las repuestas se ubican como que puede observar en el gráfico de forma 

equilibrada entre las opciones esto se puede interpretar de la siguiente manera: La empresa se ha 

ubicado bien entre nuevos clientes que han ido confiando en el laboratorio, pues el 38,6% son 

clientes que llevan menos de un año trabajando con el laboratorio, los clientes que se encuentran 

en un rango de 1 a 2 años son el 36,8%, los clientes que llevan más de dos años son el 24,6%, 

esto permite entender que las respuestas a las siguientes interrogantes permitirán tener un 

panorama amplio de cómo ven los créditos por distintos clientes en base a su tiempo de 

permanencia en compañía de la farmacéutica. 
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2. ¿Cuál es la forma de compra que usted normalmente utiliza? 

 

Tabla 2-2: Formas de Compra 

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje 

Crédito 44 76,8% 

Contado 13 23,2% 

Fuente: Encuesta, 2022. 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

 

 

Ilustración 2-2: Forma de compra 
Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

Análisis e interpretación 

 

De los 57 encuestados un porcentaje de 76,8% hace su compra a crédito, esto muestra que al ser 

un porcentaje alto de clientes el que accede a un crédito, la probabilidad de que se conviertan 

algunas de esas deudas en cuentas difíciles de cobrar o incobrables es alta, por esta razón se es 

importante este trabajo investigativo. 
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3. ¿Cuáles son los métodos que usted suele utilizar para sus pagos? 

 

Tabla 2-3: Método de Pago 

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje 

Transferencia bancaria 30 52,6% 

Cheque al día 9 15,8% 

Efectivo 15 26,3% 

Tarjeta de crédito 3 5,3% 

Fuente: Encuesta, 2022. 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

 

Ilustración 2-3: Métodos de pagos 
Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

Análisis e interpretación 

 

Como se puede observar los métodos más usado para el proceso de pago son transferencia 

bancaria con un 52,6% y pagos en efectivo con un 26,3%, de tal manera que estos canales de 

recaudación de dinero son los que deben estar fortalecidos, sin embargo, el medio de pago por 

cheque tiene un 15,8% por lo cual al ser un documento que podría convertirse en una deuda por 

cuestiones de fondos fechas de cobros debe tenerse en cuenta también.  
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4. ¿Le gustaría recibir notificaciones de próximo vencimiento de sus obligaciones de 

compras a crédito? 

 

Tabla 2-4: Notificaciones de Vencimiento de Obligaciones 

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje 

Si 41 71,9% 

No 16 28,1% 

Fuente: Encuesta: 2022. 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

 
Ilustración 2-4: Notificaciones 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

Análisis e interpretación 

 

Cómo se puede observar un 71,9% de los encuestados está de acuerdo y considera que le puede 

ser de ayuda para mantenerse al día en sus obligaciones con el laboratorio, un sistema de 

notificación temprana. 
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5. ¿Cuántos días necesita usted para cubrir sus obligaciones de compras a crédito? 

 

Tabla 2-5: Número de días para cubrir obligaciones 

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje 

15 días 15 26,3% 

30 días 21 36,8% 

45 días 13 22,8% 

60 días 8 14% 

Fuente: Encuesta, 2022. 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

 
Ilustración 2-5: Obligaciones de compras a crédito 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

Análisis e interpretación 

 

En esta pregunta se pueden observar que los plazos que mayor porcentaje de respuestas obtienen 

son 15 días con 26,3%, y 30 días con un 36,8%, esto es debido a que son los plazos que común 

mente se manejan por la rotación de medicinas, los plazos mayores no son de los más respondidos 

porque en esto se convertiría en una deuda que se acumularía con el siguiente pedido. 

 

Esta pregunta aporta con el plazo máximo que los clientes prefieren versus el que la empresa 

puede extender, para que se pueda llegar a un punto cómodo para ambas partes. 
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6. ¿Necesita ampliar el monto de crédito que le asignaron en la empresa? 

 

Tabla 2-6: Necesidad Actual de Ampliación de Montos de Crédito 

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje 

Si 42 73,7% 

No 15 26,3% 

Fuente. Encuesta, 2022. 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

 
Ilustración 2-6: Monto de crédito 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

Análisis e interpretación 

 

En esta pregunta se puede observar que la mayoría de encuestados necesita como es natural en 

muchos casos el incremento del monto de crédito, un 73,7%, esto también se puede deber a la 

situación de salud que afronta en mundo con el Covid 19, en la cual se requiere de más medicinas, 

lo que incrementa los volúmenes de venta. 
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7. ¿Se ha visto en la necesidad de solicitar ampliación de días para su crédito recibido? 

 

Tabla 2-7: Utilización de Opción de Ampliación de Crédito 

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje 

Si 45 78,9% 

No 12 21,1% 

Fuente. Encuesta, 2022. 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

 

 
Ilustración 2-7: Ampliación de crédito 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

Análisis e interpretación 

 

En esta pregunta se puede observar que la mayoría de encuestados necesita una ampliación de 

tiempo para poder cubrir sus deudas de crédito con el Laboratorio, un 78,9%, este fenómeno se 

puede observar en incremento debido a la situación de salud que afronta en mundo con el Covid 

19, en la cual se requiere de más medicinas, lo que incrementa los volúmenes de venta deuda y 

en algunos casos el no poder pagar a tiempo la cuota. 
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8. En caso de retraso en sus pagos. ¿Cuál fue el motivo? 

 

Tabla 2-8: Motivos de Retraso en Pagos 

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje 

Baja en las ventas por pandemia 28 49 % 

Corto tiempo en la asignación de 

plazo a su crédito 

13 22,4 % 

Problemas econónicos 16 28,6 % 

Fuente: Encuesta, 2022. 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

 
Ilustración 2-8: Motivo de retrasos de pagos 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

Análisis e interpretación 

 

En esta pregunta cómo se observa la opción con mayor selección es Baja en las ventas por 

pandemia, con un 49%, esto ratifica los descrito en las preguntas anteriores, pues si bien hay 

rotación de medicamentos, estos son específicos relacionados con el tema covid 19, mientras que 

otros medicamentos se mueven más lento haciendo que se tenga un flujo de dinero estable, la 

segunda opción más seleccionadas es problemas económicos con un 28,6%, lo que muestra que 

la economía está golpeada por la situación mundial y se requiere minimizar el impacto económico 

del laboratorio al trabajar con crédito. 
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9. ¿Tiene usted conocimiento de los beneficios de comprar al contado? 

 

Tabla 2-9: Conocimiento de Beneficios de Compras de Contado 

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje 

Si 35 61,4% 

No 22 38,6% 

Fuente. Encuesta, 2022. 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

 
Ilustración 2-9: Beneficios 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

Análisis e interpretación 

 

La mayoría de encuestados un 61,4% no conoce los beneficios de pagar al contado la medicina 

esto se puede deber a que no siempre o son muy pocos como se veía en la pregunta 2 compra al 

contado, tal solo un 38,6% conoce de los beneficios que podría acceder con una compra de 

contado. 
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10. ¿Tiene usted conocimiento de las políticas y procedimientos de crédito y cobranza que 

ofrece Laboratorio Farmacéutico Lamosan ubicado en la ciudad de Quito? 

 

Tabla 2-10: Conocimiento de Políticas y Procedimientos de Crédito y Cobranza 

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje 

Si 55 96,4% 

No 2 3,6% 

Fuente: Encuesta, 2022. 

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

 

Ilustración 2-10: Conocimientos de las políticas  

Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

Análisis e interpretación 

 

En este punto si casi la mayoría responde que no conoce de un sistema de políticas y 

procedimientos de crédito y cobranzas esto es porque no se cuenta en el laboratorio con este 

sistema, y porque cada vendedor trata de ajustarse a las necesidades de los clientes dependiendo 

de ciertos lineamientos que el laboratorio tiene, esta es una de las razones que motivan y justifican 

esta investigación. 
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2.7.2. Análisis de entrevista 

 

1. ¿Cuál es el mecanismo para créditos en ventas del Laboratorio Farmacéutico Lamosan? 

El visitador, va al cliente y oferta los productos una vez que se llega al acuerdo de compra se fija 

la forma de pago en caso de ser a crédito él recolecta información del cliente, con la cual si es la 

primera vez genera un perfil de confianza para poder extender el crédito, en este punto no se tiene 

un procedimiento uniforme, con lo cual el visitador pide y organiza la información según él lo 

vea conveniente, esa no uniformidad en el proceso en ocaciones trae problemas para el laboratorio 

porque puede incrementar la cartera por cobrar. 

 

2. ¿Cuáles son los mecanismos de cobranzas que se manejan actualmente en Laboratorio 

Lamosan? 

En este punto el visitador llega a un acuerdo de pago con el cliente y conforme se haya registrado 

el plazo, él se encarga de realizar el respectivo cobro, al no tener la información estandarizada en 

ocaciones este proceso de cobranza no es fácil es lento y poco eficiente para el bienestar financiero 

del laboratorio. 

 

3. ¿Cuáles son políticas y procedimientos de cobranzas que utiliza laboratorio 

farmacéutico Lamosan? 

En este punto se expresa que no hay una política definida ni estándar para poder hacer este 

proceso, es por esto que se manifiesta que el diseñar políticas es importante debido al incremento 

de clientes con los que se maneja la empresa 

 

4. ¿Cuáles son políticas de créditos que se usan en Laboratorio Farmacéutico Lamosan? 

Cómo se menciona el punto anterior no se cuneta tampoco con políticas de crédito se hacen ciertos 

esfuerzos por mantener una pequeña guía, pero es necesario generar una política que se aplique 

en todos los casos. 

 

En conclusión luego de la entrevista se puede decir que si bien hay un lineamiento para créditos 

y luego para un procedimiento de cobranzas, no son eficientes ahora pues la empresa ha crecido 

y se tienen más clientes, así como también los volúmenes de ventas aumentan y por ende los 

valores que se venden en base a un crédito directo al cliente, se hace entonces prioritario crear 

políticas para que todos puedan entender y aplicar un mismo formato y procedimiento para 

extender créditos y luego un proceso de cobros 
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2.8. Comprobación de las Interrogantes de estudio – hipótesis (Contrastación o apoyo 

según los resultados estadísticos obtenidos) 

 

Hipótesis nula (H0) 

 

La hipótesis general señala que el estudio técnico NO identificará las oportunidades de mejora en 

el proceso de recaudación de cuentas por cobrar de los clientes del Laboratorio Farmacéutico. 

Lamosan ubicado en la ciudad de Quito. 

 

Hipótesis alterna (Hi)  

 

La hipótesis general señala que el estudio técnico SI identificará las oportunidades de mejora en 

el proceso de recaudación de cuentas por cobrar de los clientes del Laboratorio Farmacéutico 

Lamosan ubicado en la ciudad de Quito. 

 

Según Martínez (2019) el cálculo del valor estadístico buscado (T) se aplica mediante la fórmula 

citada continuación: 

𝑻 =
𝑿 − 𝝁

𝒔/√𝒏
 

Donde: 

X = Promedio de la variable analizada 

μ = Promedio poblacional de la variable 

s = desviación estándar de la muestra 

n = Tamaño de la muestra 

 

Grados de libertad 

Gl  =  2n-n 

Gl =  2*57-57 

Gl =  57 

 

Nivel de Significación (alfa) 

 

Por regla general el nivel de significancia se establece con un valor de 0.05, para lo cual la 

probabilidad de observar las diferencias en los datos al azar es el 5%.  
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Grado de significación 

∞ = 0.05 

 

Cálculo Estadístico 

Conocimiento de políticas y procedimientos 

 

SI    NO 

2    55 

X = (2 + 55)/2 = 28.50 (promedio) 

S = 23,33 (desviación estandar) 

 

𝑻 =
𝟐𝟖. 𝟓𝟎 − 𝟓

𝟐𝟑. 𝟑𝟑/√𝟓𝟕
 

T = 7,60 
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Distribución «T» de Student 

 

Ilustración 2-11: Distribución «T» de Student 
Realizado por: Yánez, S. 2022.  
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Ilustración 2-12: Calculo de T 
Realizado por: Yánez, S. 2022. 

 

El resultado del cálculo de T nos da 7.60, mismo que se encuentra en la zona de aceptación ya 

que es mayor que 1.676 por lo que se acepta la hipótesis alternativa. La conclusión es que el 

estudio técnico SI identificará las oportunidades de mejora en el proceso de recaudación de 

cuentas por cobrar de los clientes del Laboratorio Farmacéutico Lamosan ubicado en la ciudad de 

Quito. 

Región de aceptación Región de aceptación 

Región de rechazo 

           - 1.676           1.676 
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CAPÍTULO III 

 

3. MARCO DE RESULTADOS, DISCUSIÓN Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 

 

3.1. Estructura organizacional de la empresa 

    ACCIONISTAS          

    

 

         

 

 
 

   

GERENTE GENERAL  

       

  

 

 

 

 
 

 

 
 

       

GERENTE COMERCIAL    GERENTE FINACIERO    GERENTE DE PRODUCCION 

 

 
   

 

 
 

   

 

 
 

  

 

 
 

 

GERENTE DE MARKETING  CONTABILIDAD  
COORDINACION T. 

HUMANO 
 SISTEMAS  PRODUCCION  BODEGA  DESPACHOS 

 

 

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

 

GERENTES ZONALES  AUXILIARES  AUXILIARES  AUXILIARES  AUXILIARES  AUXILIARES  AUXILIARES 

 

             

SUPERVISORES              

 

 
 

           

COORDINADORES             

 

 
 

           

VISITADORES             

 

 
 

           

ASISTENTES             

Realizado por: Yánez, S. 2022.



35 

3.2. Marco de Resultados 

 

La presente investigación trata sobre la Elaboración del manual de políticas y procedimientos de 

cobranzas para laboratorio farmacéutico Lamosan en la ciudad de Quito y se basó en cuatro 

objetivos: 

 

 Identificar mecanismos de crédito en ventas 

 Analizar mecanismos de cobranzas 

 Establecer políticas y procedimientos de cobranzas 

 Diseñar un manual con políticas y procedimientos 

 

En base a los objetivos planteados los resultados obtenidos son la selección de clientes sujetos a 

crédito y su clasificación de acuerdo a su capacidad de pago, una vez calificados a los clientes se 

espera que tanto personal de la empresa, así como clientes tengan pleno conocimiento de las 

políticas y procedimientos de cobranzas las cuales se encontraran documentadas para su difusión. 

 

  

Ilustración 3-1: Marco de Resultados  

Realizado por: Yánez, S. 2022. 
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LLenar formularios

Entregar documentación 
crediticia
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cobranzas

Clasificación de clientes por 
capacidad de pago

Otorgar tiempo de crédito

Establecer formar de pago

Recordatorio de próximo 
vencimiento

Establecer políticas y 
procedimientos

Claro conocimientos de  las 
reglas para cumplir con 
obligaciones de crédito

Calificación del cliente

Seguir el proceso de venta 
según departamento

Realizar proceso de 
cobranza 

Diseñar manual con 
políticas y procedimientos

Documentación de políticas 
y procedimientos

Capacitación de personal 
para el manejo de manual

Socialización de manual 
para clientes
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Políticas de Venta a Crédito 

 

Para acceder a un crédito se deberá hacer la calificación del cliente a través del respectivo análisis 

de los parámetros establecidos por la empresa, y la categorización de los clientes como farmacias, 

consultorios médicos o distribuidores. 

 

- Los clientes sujetos de crédito deben haber demostrado ser personas confiables y solventes, 

habiendo previamente hecho su primera compra al contado. 

- La capacidad de pago mensual del cliente (farmacia, consultorio médico, distribuidor), deberá 

estar acorde con el límite de crédito asignado mediante la calificación del formulario de 

ingreso. 

- El monto de crédito que se otorgue se apoyará en la verificación de la central de riesgos, 

previa autorización firmada del cliente. 

- La autorización de crédito será efectuada por el Supervisor del Departamento de Ventas, con 

el aval del Jefe del Departamento de Contabilidad. 

- Para el otorgamiento de un crédito al cliente se le debe elaborar una carpeta que contenga la 

documentación del cliente, el formulario de ingreso y el contrato general y único que será 

válido mientras se mantenga relaciones comerciales, con todas las especificaciones que deben 

cumplir las partes, y el mismo que deberá ser firmado por el cliente y el representante legal 

de la empresa. 

- La ficha o carpeta de cada cliente deberá ser actualizada periódicamente y estará a cargo del 

visitador asignado a cada cliente. 

- Los cambios o modificaciones en otorgamiento de crédito que necesiten refinanciamientos, 

cesaciones, rebajas u otros, deberán ser evaluados por el visitador y autorizados por Gerencia.  

- Los plazos de crédito otorgados serán de 15, 30, 45 y 60 días de plazo sin intereses previa 

categorización del cliente en farmacias, consultorios médicos y distribuidores.  

- Si el cliente decide realizar pagos de contado recibirá un descuento por pronto pago del 2%, 

y en caso de realizar una cancelación de crédito anticipada a su fecha de vencimiento podrá 

acceder a un beneficio del 1% de descuento.  

- Los pagos de créditos podrán realizarse de contado, con cheque, tarjeta de crédito o 

transferencia, en caso de las formas de pago diferentes al efectivo estarán sujetas a 

verificación de su efectivización por parte del departamento de contabilidad. 
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Tabla 3-1: Procedimientos de Ventas de Crédito 

RESPONSABLE  NO.  DESCRIPCIÓN  

Usuario/ Visitador 1  Si el cliente ha optado por la compra a crédito, el visitador 

verifica que el cliente haya cumplido con su primera 

compra de contado y haya cumplido su calificación, 

posteriormente elabora la NOTA DE PEDIDO y evalúa 

los siguientes aspectos:  

- La compra no debe superar el monto asignado en su 

calificación.  

- El cliente no debe mantener pagos pendientes con la 

empresa.  

- Si el pedido supera el monto asignado en la calificación, 

la diferencia debe ser cancelada de contado por parte del 

cliente.  

Departamento de 

Contabilidad  

2  El personal asignado en el departamento de contabilidad 

registra la ficha que deberá ser entregada por parte del 

visitador y autoriza la entrega del pedido a bodega. Ver 

anexo 3.  

Jefe de Bodega  3  El Jefe de Bodega asigna personal para que prepare y 

verifique los pedidos, supervisa y autoriza él envió del 

producto al punto de entrega.  

Departamento de 

Contabilidad  

4  El personal de contabilidad elabora la factura la misma que 

por ser electrónica será enviada al correo electrónico del 

cliente.  

Encargado de 

Bodega/Cliente  

5  El personal que fue asignado por el Jefe de Bodega realiza 

entrega del producto al cliente, el mismo que debe cumplir 

a plena satisfacción del cliente para su posterior firma su 

recepción.  

Visitador/Cliente 6 Tres días antes del vencimiento del plazo de la venta a 

crédito se realiza un recordatorio al cliente para que este 

pendiente de su obligación. 

Visitador/Cliente 7 Una vez cumplido el plazo de crédito el visitador realiza 

contacto con el cliente para la correspondiente recaudación 

con las formas de pago acordadas las cuales puedes ser: 

Efectivo 

Transferencia bancaria 

Tarjeta de Crédito 

Cheque al día 
Realizado por: Yánez, S. 2022. 
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3.3. Discusión y Análisis de Resultados 

 

Para verificar los resultados del presente trabajo de investigación se realizó entrevistas a los 4 

visitadores asignados a la provincia de Tungurahua, los cuales encontraron satisfacción al llevarlo 

a la práctica con sus clientes de ruta. Ver anexo D. 

 

El manual de políticas y procedimientos de cobranzas cuenta de manera detallada con las políticas 

de venta a crédito, así como los procedimientos de venta a crédito. Ver anexo E. 

 

A criterio de los visitadores al momento de poner en funcionamiento las políticas y 

procedimientos de cobranzas documentadas en el manual, se logró tener mejor conocimiento de 

la capacidad de pago de los clientes ya que se implementó garantías para respaldar información 

que antes los clientes proporcionaban sin respaldo de documentos como sus declaraciones de 

impuestos.   

 

También se encontró como punto a favor que los clientes conozcan de forma documentada cual 

es el máximo monto y plazo se les otorga en base a su capacidad de pago. 

 

Algo muy importante es que la responsabilidad de la aprobación de crédito ya no recae solamente 

en los visitadores, ya que cuenta con otras revisiones de a nivel superior para dar la aprobación 

definitiva. 

 

Con la documentación del manual el visitador tiene la responsabilidad de actualizar la 

información del cliente contantemente, lo cual garantizará que los datos de capacidad de pago 

sean reales acordes a la situación actual. 

 

Adicionalmente es importante incentivar el conocimiento de los beneficios de compras al contado 

ya que eso genera que se cuente con mayor liquidez en la empresa. 
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CONCLUSIONES 

 

 El mecanismo para otorgar crédito en ventas es fundamental para el proceso de cobranzas, ya 

que es en este proceso en donde se garantiza la recaudación de valores al ser en esta instancia 

donde se obtienen las garantías de cumplimiento por parte de los clientes. 

 Los mecanismos de cobranzas complementan el procedimiento de calificación del cliente, 

solamente que en este punto se brindan las facilidades al cliente para optar por la forma de 

pago que más les convenga de una serie de alternativas que se le pone a disposición. 

 La actualización de políticas y procedimientos permite minimizar la posibilidad de crear 

cartera vencida y retraso en los pagos. 

 La documentación de las políticas y procedimientos en cobranzas en Laboratorio 

Farmacéutico Lamosan brinda garantías tanto a personal de la empresa como a clientes, ya 

que permite tener un conocimiento claro y conciso del procedimiento de compras a crédito, 

así como el proceso de cobranzas. 
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RECOMENDACIONES 

 

 Capacitar al personal de ventas en las políticas y procedimientos que debe seguir para 

recopilar información y documentos necesarios por parte de los clientes, a fin de garantizar 

la fiabilidad en la recaudación de valores por ventas a crédito. 

 Crear métodos de difusión de métodos alternativos de pago a fin de que los clientes opten por 

la alternativa que brinde más facilidades. 

 Establecer políticas y procedimientos que permitan minimizar la posibilidad de crear cartera 

vencida y retraso en los pagos. 

 Documentar políticas y procedimientos en cobranzas en Laboratorio Farmacéutico Lamosan 

en una manual que brinde garantías tanto a personal de la empresa como a clientes como 

medio de apoyo en el proceso de cobranzas. 
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ANEXOS 

 

ANEXO A: ENCUESTA DE NECESIDAD A CLIENTES 

 

1. ¿Qué tiempo usted es cliente de Laboratorio Farmacéurico Lamosan ubicado en la 

ciudad de Quito? 

Menos de 1 año  ( ) 

1 a 2 años  ( ) 

Más de dos años ( ) 

2. ¿Cuál es la forma de compra que usted normalmente utiliza?  

Crédito ( ) Contado ( ) 

3. ¿Cuáles son los métodos que usted suele utilizar para sus pagos? 

Efectivo  ( ) Transferencia Bancaria ( ) 

Cheque al día ( ) Tarjeta de Crédito ( ) 

4. ¿Le gustaría recibir notificaciones de próximo vencimiento de sus obligaciones de 

compras a crédito? 

Si ( ) No ( )  

5. ¿Cuántos días necesita usted para cubrir sus obligaciones de compras a crédito? 

15 días ( ) 30 días ( )  

45 días ( ) 60 días ( ) 

6. ¿Necesita ampliar el monto de crédito que le asignaron en la empresa?  

Si ( ) No ( ) 

7. ¿Se ha visto en la necesidad de solicitar ampliación de días para su crédito recibido? 

Si ( ) No ( ) 

8. En caso de retraso en sus pagos. ¿Cuál fue el motivo? 

Baja en las ventas por pandemia    ( ) 

Corto tiempo en la asignación de plazo a su crédito  ( ) 

Problemas económicos     ( ) 

Otros (especifique) _______________________________________ 

9. ¿Tiene usted conocimiento de los beneficios de comprar al contado? 

Si ( ) No ( ) 

10. ¿Tiene usted conocimiento de las políticas y procedimientos de crédito y cobranza que 

ofrece Laboratorio Farmacéutico Lamosan ubicado en la ciudad de Quito? 

Si ( ) No ( ) 

  



 

ANEXO B: ENTREVISTA DE NECESIDAD A DIRECTIVOS 

 

1. ¿Qué políticas y procedimientos de cobranzas aplica Laboratorio Farmacéutico Lamosan para 

otorgar créditos? 

2. ¿Se encuentran documentadas las políticas y procedimientos de cobranzas que se utilizan en 

la empresa? 

3. ¿El personal del departamento de ventas tiene claro conocimiento de las políticas y 

procedimientos de cobranzas que se aplican en la empresa? 

4. ¿Los clientes de la empresa tienen acceso a las políticas y procedimientos de la empresa? 

5. ¿Qué porcentaje de cartera vencida tienen en la actualidad? 

6. ¿Considera necesaria una revisión y actualización de las políticas y procedimientos de 

cobranzas? 

7. ¿Existe la apertura para documentación de las políticas y procedimientos de cobranzas en 

Laboratorio Farmacéutico Lamosan? 

  



 

ANEXO C: FORMULARIO DE CALIFICACIÓN DE CLIENTES 

 

LABORARIO FARMACÉUTICO 

LAMOSAN 

FICHA DE CALIFICACIÓN DE 

CLIENTES 

PROVINCIA 

_________________________

______ 

CIUDAD 

__________________________

____ 

CIUDADELA/SECTO

R 

___________________

__ 

Nombre del Visitador: 

____________________________________

________ 

Fecha: 

____________________________________

______ 

RUC: 

_________________________

______ 

NOMBRES Y APELLIDOS: (Para empresas 

Representante Legal) 

________________________________________________

_________ 

CORREO ELECTRÓNICO 

_________________________

______ 

CELULAR 

__________________________

_____ 

CONVENCIONAL 

___________________

_____ 

ACTIVIDAD 

Farmacias (   )        Consultorio Médico (   )        Distribuidores (   ) 

Ingresos Mensuales 

___________________

___ 

DIRECCIÓN DOMICILIO 

____________________________________

________ 

DIRECCIÓN LOCAL 

____________________________________

________ 

REFERENCIA 

 

REFERENCIA 

ESPACIO ASIGNADO PARA LA EMPRESA 

Monto de Crédito Aprobado 

_________________________

______ 

Plazo Crédito 

15 días (   )         30 días (   )        45 días (   )        60 días (    

) 

Requisitos Adjuntos: 

Copia de Cédula de Identidad 

Copia de RUC 

3 Últimas declaración de Formulario de IVA (104) presentadas en el SRI 

 

  



 

ANEXO D: ENTREVISTA DE SATISFACCIÓN A VISITADORES 

 

1. ¿Conoce usted las políticas y procedimientos de la empresa en la usted labora? 

2. ¿Los clientes que usted tiene asignado en la ruta tienen conocimiento de las políticas 

procedimientos de crédito y cobranzas de Laboratorio Farmacéutico Lamosan? 

3.  ¿Considera necesaria la documentación de políticas y procedimientos de cobranzas? 

4. ¿Ha tenido usted clientes que han incumplido el plazo asignado para el cumplimiento de sus 

obligaciones de compras a crédito? 

5. ¿En base a qué reglas usted otorga crédito a los clientes? 

6. ¿Piensa usted que el manual de políticas y procedimientos de cobranza le ayudará a estudiar 

de mejor manera en que montos y en qué plazos otorgar créditos a clientes? 

7. Considera usted que la documentación y difusión de las políticas y procedimientos de 

cobranzas ayuda a que sus clientes cumplan a tiempo sus obligaciones 

8.  El manual de políticas y procedimientos de cobranzas le da garantías a usted al momento de 

calificar a un cliente para otorgarle un crédito 

9. ¿Las políticas y procedimientos implementadas de la da respaldo de que los clientes cumplan 

con las obligaciones adquiridas? 

  



 

ANEXO E: MANUAL DE POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS DE COBRANZAS PARA 

LABORATORIO FARMACÉUTICO LAMOSAN UBICADO EN LA CIUDAD 

DE QUITO 

 

ÍNDICE 

 

1. INTRODUCCION  

2. OBJETIVO  

3. POLITICAS DE VENTA A CRÉDITO 

4. PROCEDIMIENTOS DE VENTA A CRÉDITO 

 

  



 

INTRODUCCIÓN 

 

El presente manual de políticas y procedimiento de cobranzas para Laboratorio Farmacéutico 

Lamosan ubicado en la ciudad de Quito ha sido diseñado con la finalidad de facilitar el trabajo de 

visitadores médicos que laboran en la empresa al realizar la recaudación de valores de ventas a 

crédito, así como brindar información necesaria que deben conocer los clientes antes de realizar 

sus compras a crédito, a fin de que no se cree cuentas por pagar que no estén acorde a la 

recaudación que normalmente hacen en sus ventas. 

 

De esta manera se trata de categorizar a los clientes de acuerdo a su capacidad de pago, y a su vez 

brindar flexibilidad en el plazo de financiamiento de acuerdo a la capacidad financiera con la que 

la empresa cuenta, evitando generar cartera vencida que pueda crear inestabilidad en la empresa. 

 

  



 

OBJETIVO 

 

Proporcionar políticas y procedimientos que permitan brindar financiamiento en las ventas, 

recaudando oportunamente los valores facturados al cliente, contando con un registro adecuado 

en el departamento de contabilidad para llevar un control de cobros y puntual recaudación de 

valores financiados a los clientes. 

  



 

POLITICAS DE VENTA A CRÉDITO 

 

Para acceder a un crédito en Laboratorio Farmacéutico Lamosan ubicado en la ciudad de Quito 

el cliente deberá ser calificado, para lo cual debe llenar el formulario de apertura de cliente, en el 

cual llenará sus datos generales y su capacidad de pago en base a sus ventas que deberán ser 

respaldadas mediante el impreso de las 3 últimas declaraciones mensuales en el servicio de rentas 

internas.  Una vez llenado el formulario el visitador deberá aprobar la capacidad de pago del 

cliente y a la vez categorizarlo como farmacias, consultorios médicos o distribuidores. 

- Los clientes sujetos de crédito deben haber demostrado ser personas confiables y solventes, 

habiendo previamente hecho su primera compra al contado. 

- La capacidad de pago mensual del cliente (farmacia, consultorio médico, distribuidor), 

deberá estar acorde con el límite de crédito asignado mediante la calificación del formulario 

de ingreso. 

- El monto de crédito que se otorgue se apoyará en la verificación de la central de riesgos, 

previa autorización firmada del cliente. 

- La autorización de crédito será efectuada por el Supervisor del Departamento de Ventas, con 

el aval del Jefe del Departamento de Contabilidad en base a la aprobación del monto 

realizada por el visitador. 

- Para el otorgamiento de un crédito al cliente se le debe elaborar una carpeta que contenga la 

documentación del cliente, el formulario de ingreso y el contrato general y único que será 

válido mientras se mantenga relaciones comerciales, con todas las especificaciones que 

deben cumplir las partes, y el mismo que deberá ser firmado por el cliente y el representante 

legal de la empresa. 

- La ficha o carpeta de cada cliente deberá ser actualizada periódicamente y estará a cargo del 

visitador asignado a cada cliente. 

- Los cambios o modificaciones en otorgamiento de crédito que necesiten refinanciamientos, 

cesaciones, rebajas u otros, deberán ser evaluados por el visitador y autorizados por 

Gerencia.  

- Los plazos de crédito serán otorgados previa categorización del cliente en farmacias y 

consultorios médicos tendrán un plazo de 15, 30, 45 y 60 días de plazo sin intereses y 

distribuidores tendrán un plazo de 15, 30 y 45 sin intereses, solo en casos especiales previa 

autorización de gerencia se otorgará 60 días de plazo.  

- Si el cliente decide realizar pagos de contado recibirá un descuento por pronto pago del 2%, 

y en caso de realizar una cancelación de crédito anticipada a su fecha de vencimiento podrá 

acceder a un beneficio del 1% de descuento.  

- Los pagos de créditos podrán realizarse de contado, con cheque, tarjeta de crédito o 

transferencia, en caso de las formas de pago diferentes al efectivo estarán sujetas a 



 

verificación de su efectivización por parte del departamento de contabilidad. En caso de pago 

con tarjeta de crédito se aplicarán condiciones de valores adicionales que serán asignados a 

la entidad bancaria emisora de la tarjeta. 

  



 

PROCEDIMIENTOS DE VENTA A CRÉDITO 

 

1. Recepción de Pedido 

RESPONSABLE : Usuario/ Visitador  

DESCRIPCIÓN  

Si el cliente ha optado por la compra a crédito, el visitador verifica que el cliente haya cumplido 

con su calificación y la realización de su primera compra de contado, posteriormente elabora la 

NOTA DE PEDIDO y evalúa los siguientes aspectos:  

 La compra no debe superar el monto asignado en su calificación.  

 El cliente no debe mantener pagos pendientes con la empresa.  

 Si el pedido supera el monto asignado en la calificación, la diferencia debe ser cancelada de 

contado por parte del cliente.  

 

2. Aprobación de Pedido 

RESPONSABLE : Departamento de Contabilidad  

DESCRIPCIÓN 

El personal del departamento de contabilidad recepta la ficha entregada por parte del visitador y 

autoriza la entrega del pedido a bodega previo análisis de cumplimiento de requisitos.  

 

3. Aprobación de Salida de Bodega 

RESPONSABLE : Jefe de Bodega  

DESCRIPCIÓN 

El Jefe de Bodega asigna personal para que prepare y verifique los pedidos, supervisa y autoriza 

él envió del producto al punto de entrega.  

 

4. Facturación 

RESPONSABLE : Departamento de Contabilidad / Jefe Financiero  

DESCRIPCIÓN 

El personal de contabilidad elabora la factura la misma que por ser electrónica será enviada al 

correo electrónico del cliente. 

 

5. Entrega del producto  

RESPONSABLE : Encargado de Bodega/Cliente  

DESCRIPCIÓN 

El personal que fue asignado por el Jefe de Bodega realiza entrega del producto al cliente en el 

punto de venta, el mismo que debe ser entregado a plena satisfacción del cliente para su posterior 

firma su recepción.  



 

6. Recordatorio de Vencimiento de Plazo 

RESPONSABLE : Visitador/Cliente 

DESCRIPCIÓN 

Tres días antes del vencimiento del plazo de la venta a crédito se realiza un recordatorio al cliente 

para que este pendiente de su obligación. 

 

7. Recaudación de valores de venta a crédito 

RESPONSABLE : Visitador/Cliente 

DESCRIPCIÓN 

Una vez cumplido el plazo de crédito el visitador realiza contacto con el cliente para la 

correspondiente recaudación con las formas de pago acordadas las cuales puedes ser: 

Efectivo 

Transferencia bancaria 

Cheque al día 

Tarjeta de Crédito 

 

 

 

  



 

ANEXO F: REGISTRO ÚNICO DE CONTRIUYENTES 

 



 

  



 

ANEXO G: NOMBRAMIENTO DE REPRESENTANTE LEGAL 
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