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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion se centra en el desarrollo y la implementacion del
Balanced Scorecard que contribuya a la mejora del crecimiento y rentabilidad de una empresa
de factoring. La recopilacion de informacion relevante de la compafiia es de suma
importancia ya que permiten definir métricas financieras y no financieras a usar dentro del
cuadro de mando integral, que, a su vez, aporten significativamente en la fijacion de objetivos
y estrategias alineadas y enfocadas segun las cuatro perspectivas: Financiera, Clientes,
Procesos Internos y Aprendizaje y Crecimiento. Cabe resaltar que con el fin de lograr
mejores resultados dentro de la compafiia de factoring, se recomienda que para el desarrollo
del tablero de control utilizar un software llamado Power Bl para que se adapte de manera
eficaz y permita visualizar los indicadores claves establecidos por la organizacién. Con lo
antes mencionado, es posible que la alta gerencia pueda tomar decisiones eficientes basadas
en el control interno y analisis operativo y financiero de la empresa de factoring.

Palabras claves: factoring, balanced scorecard, rentabilidad, crecimiento, procesos
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INTRODUCCION

Este proyecto tiene como objetivo disefiar e implementar un modelo de Balanced
Scorecard en una empresa de factoring para asi optimizar su gestién y mejorar su desempefio
financiero. El enfoque estaré en evaluar las areas clave de la organizacion y crear un sistema
que permita alinear las estrategias de la empresa con sus objetivos operativos y financieros.

La empresa, que ha operado durante mas de una década en el mercado, enfrenta
desafios en la eficiencia de su planificacion estratégica y la gestion de sus recursos. A través
del Balanced Scorecard, se espera no solo mejorar la rentabilidad, sino también fortalecer su
capacidad de adaptacién ante un entorno econémico global volatil. La implementacion de
esta herramienta ofrece una vision integral que ayuda a la mejora de toma de decisiones,
optimizar recursos y aumentar la competitividad en un sector financiero en constante cambio.

La metodologia aplicada se fundamenta en la definicion de cuatro perspectivas, en la
que se definen indicadores financieros y no financieros. A continuacion, se detalla de manera
breve: Perspectiva financiera, que esta centrada en indicadores financieros clave como la
rentabilidad, liquidez, nivel de endeudamientos, rotacion de cuentas por cobrar, rendimiento
de los activos y patrimonio. La perspectiva del cliente, la cual se basa en la informacion
obtenida de las encuestas, incluird indicadores como satisfaccion del cliente, incremento de
clientes potenciales, gestion de cobranzas y recomendaciones del servicio de factoring. Asi
también la perspectiva de procesos internos que reflejara la eficiencia y efectividad de los
procesos clave, incluyendo la gestion de asignacion de tareas y recursos, procesos de
aplicacion del presupuesto de la empresa de factoring. Finalmente, la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento, donde se evaluaran aspectos relacionados con la innovacion,

formacion del personal y la capacidad de adaptacion a cambios del mercado.



Es importante que la empresa tenga en cuenta que existen riesgos que pueden surgir
segun en el entorno de mercado que lo rodea y que puede impedir el logro de los objetivos,
por lo cual, es necesario contar con un plan de accién para que ayude a prever riesgos que

tengan un impacto significativo en la rentabilidad y crecimiento.



CAPITULO I
1. El problema
1.1. Antecedentes del estudio

En la actualidad, el entorno econémico global se encuentra inmersa en una serie de
desafios como la pandemia COVID-19, las tensiones geopoliticas, como la guerra en
Ucrania, y el aumento de la inflacion han generado una incertidumbre econdémicay la
volatilidad en los mercados internacionales. Segun el Fondo Internacional Monetario (FMI),
la economia mundial decrecid en un 3.3% en el 2023, mientras que en el 2021 se registro un
crecimiento del 5.5%, lo cual podemos observar una desaceleracion econémica entre estos
afios. (FMI, 2024)

Dado este contexto, las empresas necesitan contar con herramientas efectivas que les
permitan realizar una planificacion estratégica sélida, para alcanzar sus objetivos
organizacionales y adaptarse a los desafios actuales. Es por ello por lo que, contamos con el
sistema de control de gestién, como el Balanced Scorecard, que es una herramienta esencial
para alinear las estrategias. Este modelo, se basa en 4 perspectivas: financiera, clientes,
innovacion y crecimiento, control interno que ayudan a medir el desempefio y a optimizar
recursos.

Con base a lo expuesto, el propoésito del trabajo de titulacion es implementar un
Balanced Scorecard a una empresa de factoring, constituida en Texas, con 10 afios de
experiencia en el mercado, ofreciendo sus servicios a empresas de Ecuador, México y
Estados Unidos principalmente.

1.2. Planteamiento del problema
A lo largo del tiempo, la compafiia se ha enfocado en ofrecer sus servicios de

factoring (compra de facturas, 6rdenes de compras, adquisicion de maquinaria para la



produccion, entre otros) que permitan atender las necesidades de las pequefias y medianas

empresas con ingresos de entre $100,000.00 y $5,000,000.00 USD.

Actualmente, la empresa de factoring tiene mas de 20 afios de experiencia en el
mercado brindando financiamiento a sus clientes, quienes buscan mejorar su liquidez en el
corto plazo o incrementar su capital de trabajo. Esto es posible, gracias a la atencion

personalizada de su equipo de trabajo y a las politicas implementadas por la empresa.

Sin embargo, el crecimiento y rentabilidad de la compafiia se han visto afectados por
la ineficiente planeacion estratégica. Dentro de su planeacidn, se refleja que tanto la mision y
vision de la compafiia no se encuentran alineados a sus objetivos y estrategias, influyendo en
cierta medida tanto en el desempefio de las areas que la conforman y en los resultados
financieros anuales, ya que no hay un buen control de gastos, cuentas por pagar, cuentas por

cobrar, entre otros; afectando asi la toma de decisiones efectivas por gerencia.

Segun Da Silva (2024) la correcta aplicacion de una planeacion estratégica permite a
los duefios de las empresas tener una vision panoramica de los factores tanto internos como
externos, ya que estos tienen un impacto significativo en sus operaciones y en los resultados
esperados. Las herramientas por utilizar son claves dentro de una buena gestion estratégica.
Por lo que, los objetivos, estrategias y metas que tenga la empresa deben estar alineadas a la
mision, vision y valores de la compafiiay a su vez de una matriz FODA (Fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas), lo que contribuira a su implementacion, monitoreo

constante de sus operaciones y mejora en sus resultados, aportando valor a la organizacion.

Dado que existen varios modelos de planeacion estratégica y la problematica antes
mencionada, se vio la necesidad de proponer la implementacion del modelo Cuadro de

Mando Integral (CMI) o méas conocido como Balanced Scorecard (BSC) creado por los



profesores de Harvard Kaplan y Norton (1992), el cual estd basado en definir indicadores
claves siendo estos: financieros, relacionados al proceso administrativo y operativo de la
compafiia que contribuyan a una planeacion estratégica efectiva y eficiente a traves del

desempefio de la organizacion. Para ello es importante tener presente cuatro perspectivas:

financiera, clientes, innovacion y crecimiento, control interno.

Para concluir y aportar con lo antes mencionado, un articulo de investigacion
realizado por Peralta (2021) sefiala “El CMI como nuevo sistema de gestion empresarial
gener6 cambios en todas las areas de la empresa, asi como en la relacion con sus clientes,
proveedores y acreedores; en consecuencia, se mejoraron sustancialmente los margenes de
rentabilidad”, esto se debe a que implementd el modelo de cuadro de mando integral (CMI)
en una compafiia de fabricacion de tintas y obtuvo resultados significativos, en donde las
ventas representaban un incremento del 18% en los meses Enero a Septiembre del 2019 y de

la misma forma su rentabilidad aumenté de 0.89% a 4.64% significativamente.

1.3. Justificacion

Considerando que los procesos no se ejecutan de la manera mas adecuada dentro de
los diferentes departamentos y que han afectado de alguna manera al crecimiento y
rentabilidad de la empresa, la implementacion del modelo Balanced Scorecard se presenta
como una herramienta importante para abordar los aspectos financieros y no financieros de la
empresa, ya que le permitiria al gerente de la empresa de factoring tener una visién integral
de los procesos.

Al establecer correctamente los indicadores financieros en el tablero visual, se
facilitara el seguimiento y control de los ingresos provenientes de las tarifas cobradas al

cliente, porcentajes de facturas que fueron cerradas mediante chargebacks, este término hace



referencia al proceso de cierre de facturas no pagadas para el factoring, entre otros
indicadores. Ademas de estar pendiente de los gastos mensuales para tener mejores margenes
de utilidad y ayudard a optimizar los recursos.

Dado que la empresa ofrece servicios financieros, es importante que mantenga una
gestion eficiente de la liquidez para poder satisfacer los requerimientos de sus clientes, lo
cual va a asegurar a largo plazo la estabilidad financiera, superando los desafios actuales de la
empresa de factoring.

La aplicacion del Balanced Scorecard aportara beneficios a la empresa, mejorando la
satisfaccion del cliente, la gestion del talento humano, la eficiencia de procesos internos y la
administracion, reforzando la cultura de transparencia ya existente entre departamentos y
clientes, fortaleciendo su posicion competitiva en el mercado.

1.4. Objetivo General

Disefiar un modelo de Balanced Scorecard en una empresa de factoring para mejorar
su desempefio financiero.

1.5. Objetivos Especificos

1. Analizar la situacion financiera de la empresa durante los periodos 2019-2023
para identificar 4reas de mejora.

2. Identificar los indicadores financieros claves para el desarrollo del Balanced
Scorecard.

3. Desarrollar una planeacion estratégica integral enfocada a mejorar la rentabilidad
financiera de la empresa de factoring.

4. Determinar la metodologia mas apropiada para la implementacioén del Balanced

Scorecard en la empresa.



1.6. Alcance

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo el desarrollo e
implementacion del modelo de cuadro de mando integral més conocido como Balanced
Scorecard, de manera que aporte al crecimiento y rentabilidad financiera de la empresa de
factoring. Para esto, es necesario contar con los Estados Financieros de los periodos 2019-
2023, asi como también informacion de los procesos internos.

El Balanced Scorecard es considerado como uno de los modelos claves de planeacién
estratégica de una empresa, su enfoque serad dado en el &rea financiera, asi como también en
los procesos operativos y administrativos de la empresa. Es importante sefialar que se
tomaran en cuenta el analisis FODA, es decir los factores internos y externos que influyen en
la compafiia. Mapa de procesos siendo fundamental dentro de las actividades realizadas a
diario, lo cual también contribuiré a identificar procesos de mejora para mitigar riesgos.

Con lo antes mencionado, dentro de los resultados se espera definir las estrategias de
tal forma que se encuentren alineados a los objetivos establecidos por la organizacion que
contribuya a un crecimiento sélido y una mejora en su rentabilidad, con una posicién

competitiva dentro del mercado financiero, el cual se encuentra la entidad de factoring.



CAPITULO 11
2. Marco Teorico
2.1. Factoring

Segun Kouvelis (2021) menciona que el factoring es un acuerdo financiero, en el cual
el factor compra las cuentas por cobrar de sus clientes derivadas de la venta de bienes o
servicios y las convierte en dinero en efectivo, permitiendo gestionar ese crédito como venta
al contado para el cliente, proporcionando liquidez y capital de trabajo inmediata. El cliente
se convierte en deudor del factor. De esta forma, la empresa de factoring es quien asume el
riesgo de que el cliente no pague, el cual puede llegar a temas legales por incumplimiento de
pago de las facturas negociadas.

De acuerdo con Mohammadzadeh et al., (2021) en su articulo afirman que el proceso
de factoring involucra a tres elementos claves, el primero es el comprador quien es la persona
0 empresa a la cual le ofrecieron un servicio a crédito, el segundo es el vendedor quien es la
empresa que pone a disposicion las facturas para su venta y el tercer elemento es el factor, la
compafiia que compra esas facturas a descuento. EI proceso se da cuando el vendedor
necesita obtener el dinero de manera anticipada a los términos de la factura y vende la misma
un factor. El factor compra las facturas y le anticipa un porcentaje del valor de la factura
menos una comision y el fator solicita al comprador que la factura debe ser pagada al mismo
factor. EI comprador paga la factura negociada al factor y se generan rebates (porcentaje
restante de la compra de factura).

Dado al analisis financiero realizado, se concluye que el factoring se cataloga como
segunda mejor opcion para poder obtener financiamiento, ya que tiene tasas de descuento

mas bajas que las que brindan otras instituciones financieras cuando se otorgan créditos, lo



cual la hace atractiva para las empresas que necesitan inyeccion de capital de trabajo
inmediata (Idrovo & Barona, 2021).
2.2. Balanced Scorecard

Segun Cardona (2023) considera a la aplicacion del Balanced Scorecard como una
estrategia que permite aportar a la planificacion estratégica y toma decisiones basandose en la
informacion de datos relevantes obtenidos mediante los estados financieros. Adicional a esto
menciona que el valor agregado que se obtenga de este analisis integral dependera de su
aplicacion y medios utilizados. En el proyecto de investigacion de Cardona (2023) menciona
que el desarrollo del tablero del Balanced Scorecard le permiti6 tener una vision panoramica
mas exacta acerca de la situacion financiera del grupo ISA mediante el analisis de indicadores
financieros claves de los afios 2021 y 2022.

Asimismo, en el caso del Banco de Bogotd, se utilizo el Balanced Scorecard como
herramienta para el disefio de estrategias relacionadas con su servicio de factoring. Esta
implementacién permitié mejorar la gestion y el control, lo que contribuy6 a una mayor
eficiencia y rentabilidad en sus operaciones de factoring (Rada, 2017).

En otro caso de estudio, la aplicacién del Balanced Scorecard en una empresa de
factoring BanColombia S.A., le permiti6 alinear sus objetivos estratégicos con indicadores
claves en diversas perspectivas, reforzando la cultura organizacional y buscando una mayor
rentabilidad en todos los aspectos del negocio (Arango & Gonzélez, 2012).

Por otro lado, es importante que la vision, estrategias e indicadores se encuentren
identificados para que de esta manera las compariias pueden mejorar su desempefio financiero
y ejecutar sus actividades eficientemente y asi lograr sus objetivos planteados, ya que con la
implementacion del Balanced Scorecard, Reyes (2019) menciona que “es posible medir la

calidad de las estrategias financieras en las empresas”.



10

Narreklit et al., (2018, como se citd en Subarkah, 2021) afirma que el Balanced
Scorecard es una herramienta estratégica que es utilizado para poder planificar los objetivos
que la empresa desea alcanzar en el futuro y registrar los resultados obtenidos. Esta
metodologia permite medir el progreso del cumplimiento de los objetivos estratégicos

promoviendo una mejora en la toma de decisiones.

2.3. Perspectivas del Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard siendo una herramienta importante en el desarrollo de las
actividades de una compafiia, comprende cuatros perspectivas esenciales que permiten tener
una perspectiva general de la situacion en la que se encuentra la organizacion. Cada
perspectiva cuenta con objetivos claves que contribuyen a la obtencién de resultados

positivos (Noboa et al., 2022).

2.3.1. Perspectiva Financiera

El objetivo de esta perspectiva es generar mayores ingresos y utilidad para la
compafiia mediante la mejora de la eficiencia de las operaciones, generando asi el incremento
de nuevos clientes. Para lo cual es necesario, identificar ratios financieras que puedan evaluar

a la compafiia y obtener beneficios de su analisis.

2.3.2. Perspectiva del Cliente

El fin de esta perspectiva es satisfacer al cliente con el servicio que se ofrece. Lo que
significa que el servicio o producto que brinda la compafia cumple con las expectativas del
cliente aumentando asi nueva captacion y que sin duda ayuda a la empresa a tener un
incremento de ventas segun lo presupuestado, teniendo presente indicadores relacionados con

el servicio del cliente.
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2.3.3. Perspectiva del Proceso Interno

Los resultados positivos de la empresa dependen en gran parte en la forma en la que
se encuentra estructurada la compafiia, es decir que los procesos que se llevan a cabo dentro
de si deben de tener una correcta planificacion, comunicacion y organizacion entre los
colaboradores. Es importante, que se cumplan correctamente las funciones y tareas asignadas

reflejando asi el buen desempefio del talento humano.

2.3.4. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

El objetivo de esta perspectiva segun Noboa et al., (2022) menciona que “permite
optimizar los resultados de la empresa en relacién con las necesidades del cliente, las
habilidades y conocimientos del personal que forman parte de una organizacion”. Es decir
que dentro de esta perspectiva se incorpora el cliente, el desempefio y habilidades del talento
humano de la empresa, con la finalidad de superar y tener ventaja en relacion con la
competencia.

2.4. Analisis Financiero

El anélisis financiero es esencial para medir el desempefio financiero de una empresa
mediante la obtencion de los estados financieros que parte de un proceso contable,
permitiendo asi la toma de decisiones oportunas. Ademas, es posible determinar los
indicadores o ratios financieros en la que una compafiia puede gestionar sus operaciones en
base a liquidez, solvencia, endeudamiento y rentabilidad. Este analisis contribuira a que los
gerentes e inversionistas puedan visualizar la situacién actual en la que se encuentra una
organizacion (Becerra et al., 2023).

De acuerdo con Barreto (2020) en su articulo afirma que el analisis financiero es

fundamental para evaluar la gestion empresarial de las empresas, ya que identifica puntos
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débiles para corregirlos, aprovechando correctamente sus fortalezas. Este analisis se lo realiza
considerando datos historicos de los estados financieros, el mismo que se compone de
andlisis de rentabilidad, anélisis de riesgo, capacidad y solvencia financiera, analisis de uso y
fuentes de los fondos.

El objetivo del andlisis financiero es informar sobre el comportamiento de las
operaciones de la empresa, ya que permite realizar un diagnostico preciso para prever futuros
escenarios, mejorando la toma de decisiones. Dentro de este andlisis se muestra el uso de las
ratios financieras como la liquidez corriente, prueba acida, endeudamiento del activo y
apalancamiento financiero (Loor et al., 2023).

2.5. Ratios Financieros

Las razones o ratios financieros son esenciales para la organizacion. El andlisis de
estas determina la salud financiera de la empresa, sin embargo, no se debe depender en su
totalidad de ello, ya que todo depende de la actividad de la empresa, sector, tamafio ente otros
factores. Dentro de las ratios financieras mas conocidas tenemos a las de apalancamiento que
nos indica el nivel de endeudamiento de la empresa, ratios de liquidez que mide la capacidad
de pago inmediata, ratio de la rentabilidad que permite conocer la eficiencia de los recursos
de la organizacidon. Cabe recalcar que, no todas las ratios pueden ser aplicadas para todas las
empresas (Rodrigo, 2020, p. 3).

Segun Trujillo y Martinez (2020) mencionan que los indicadores o inductores
financieros son medidas numericas que representan relaciones aritméticas. Pueden ser
expresadas en porcentajes, veces o dias. Las razones de liquidez y de endeudamiento se
conocen como razones puras ya que sus calculos se basan en datos netamente del balance
financiero. En cambio, las razones de actividad y rentabilidad se conocen como razones

mixtas ya que se utilizan datos del estado de situacion financiera y balance general. Sin
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embargo, se debe considerar que estos indicadores no son Utiles por si solos, esto deben
compararse con los afios anteriores o con los del sector.

Los indicadores financieros son herramientas utilizadas por los gerentes ya que les
permiten interpretar la informacién que se deriva de los registros contables las cuales son
esenciales para la toma de decisiones efectivas. A su vez, estos indicadores pueden ayudar a
tomar acciones preventivas o correctivas dependiendo de la situacion. (Parraga et al., 2021)

Dentro de los indicadores financieros se encuentran la rentabilidad, liquidez,
endeudamiento, ROA y ROE. Para ello es importante abordar estos indicadores que son
esenciales dentro del presente trabajo de investigacion. Segln estudios de investigacion cada

ratio financiera se define de la siguiente manera:

2.5.1. Rentabilidad

Gaytan (2020) indica que la rentabilidad, en el entorno empresarial, se mide segun el
riesgo asumido y la capacidad de la inversién para poder generar beneficios. En el caso de la
empresa de factoring, esto implica revisar si la estructura de financiamiento est4 optimizada
para apoyar la creacion de valor. Para saber si una empresa esta realmente creando valor para
sus clientes y accionistas, se debe comparar el rendimiento de sus inversiones (ROI) con el
costo del capital (WACC). Si el ROI supera este costo, la empresa esta generando valor
econdmico (EVA), lo que garantiza su gestion financiera y también indica que las decisiones
estratégicas son bien fundamentadas.

La rentabilidad se refiere a la habilidad que tiene una empresa para generar ganancias
de manera consistente. Es importante recalcar que, cuando las empresas no generan estos
beneficios de manera constante, es comin que se enfrenten a dificultades de liquidez a medio

y largo plazo (Zambrano et al., 2023).
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Esto puede llevar a problemas de solvencia e incluso al colapso o bancarrota. En una
empresa es primordial asegurar y velar por la rentabilidad, ya que es clave para mantener el
flujo de caja estable, ya que cualquier falta de ingresos podria afectar su capacidad para
financiar las respectivas cuentas por cobrar de sus clientes, comprometiendo su sostenibilidad
financiera.

Andrade et al., (2024) indican que la rentabilidad es crucial para evaluar el éxito de
una empresa, ya que refleja los resultados obtenidos a través de su gestion, nos ayuda a medir
la capacidad que tiene una empresa en convertir los recursos que utiliza en ganancias al cierre
de un periodo fiscal. Un indicador comin para medir esta eficiencia es el ROA (Retorno
sobre Activos), que indica cuanto rendimiento produce cada activo. En una empresa de
factoring, este indicador permite ver qué tan eficazmente se estan usando los recursos para

asegurar la rentabilidad.

2.5.2. Liquidez

Segln Haro et al., (2023) argumenta que la liquidez de una organizacién es crucial
para su estabilidad financiera y el cumplimiento de obligaciones en el corto plazo, esto
incluye liquidacion de sueldos y salarios, cuentas por pagar a proveedores por adquisicién de
servicios, préstamos, entre otros, asi como también el cumplimiento con el pago de impuestos
fiscales.

Asimismo, Haro et al (2023) mencionan en su articulo que el capital de trabajo de una
compariia es positivo siempre y cuando sus activos sean superiores a las deudas y
obligaciones que tengan en el corto plazo. Por lo que el capital de trabajo se ve influenciado
por el tiempo de recuperacion de cuentas por cobrar y el correcto manejo de inventarios, ya
que si hay una inadecuada gestion operativa y administrativa puede afectar significativamente

la liquidez y solvencia de la empresa en el corto plazo.
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El enfoque principal de esta ratio es el activo corriente en relacion con el pasivo
corriente. Segun Macias y Sanchez (2022) mencionan “este indicador trata de verificar las
disponibilidades que tienen la entidad en un periodo de corto plazo tanto del pasivo corriente
que suelen convertirse en activo corriente y trata de ser cancelados en corto plazo”. ES
importante recalcar que la ratio de liquidez permite a la organizacion cumplir y estar al dia en
sus cuentas por pagar varias y que a su vez reflejan una estabilidad financiera en el corto

plazo.

2.5.3. Endeudamiento

Varona et al., (2024) argumenta que el nivel de endeudamiento de las empresas se
mide mediante la variacion de los pasivos corrientes y no corrientes en relacion al patrimonio
que posee entre periodos, para lo cual las instituciones financieras realizan un andlisis
exhaustivo para determinar el nivel de riesgo en la que se encuentra la compafiia, asi también
le permite establecer condiciones para otorgar préstamos de acuerdo con montos en el corto y
largo plazo, con el fin de cuidar la salud financiera de la empresa.

Segln Martinez y Suarez (2024) mencionan en su proyecto de investigacion que la
ratio de endeudamiento indica el porcentaje de su financiamiento, si este ha sido en gran parte
mediante recursos propios o la empresa ha necesitado de acreedores para financiarse. Este
resultado refleja en qué estado financiero y econémico se encuentra la empresa para enfrentar
su nivel de endeudamiento

Macias y Sanchez (2022) alega que la ratio de endeudamiento “es importante porque
facilita a la entidad en conocer el grado de cada decision de financiamiento que se realiza, y
aporta de manera significativa para verificar si son decisiones acertadas o no para la entidad”.

Esto significa que la capacidad de pago que tiene una empresa depende de la administracion e
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inversiones que se realicen en el tiempo éptimo. El nivel de endeudamiento se puede medir

en relacion con las ventas, activos y pasivos totales.

2.5.4. ROA

Segun un analisis financiero de dos empresas realizado por Lozano (2020) detalla que
“el ROA se concentra en la rentabilidad de los activos de la empresa, lo cual es indistinto a
las fuentes de financiamiento”. Por lo que, el ROA al ser uno de los indicadores mas
utilizados para medir el rendimiento financiero de la empresa se enfoca en el analisis de sus
activos y se podra visualizar la situacion real de la compafiia y no se centra en el
apalancamiento de la empresa. Es asi que su analisis ayuda a la toma de decisiones eficientes.

Por otro lado, Quintanilla et al., (2023) argumentan que “El uso eficiente de los
activos es fundamental en esta industria para garantizar un retorno de la inversion adecuado
en funcion al riesgo de mercado, por eso es necesario constantemente medir dichos resultados
en funcidn a las ganancias generadas” lo que significa que medir la rentabilidad de los activos
de una empresa y que estos sean utilizados eficientemente depende también de los recursos

utilizados y la evaluacion periddica que se realice dentro de una organizacion.

2.5.5. ROE

La rentabilidad sobre el patrimonio es una métrica financiera que mide el rendimiento
de una empresa en relacién con el capital invertido por los accionistas, para lo cual al realizar
el respectivo analisis y se obtiene que una compafia posee un ROE alto significa que esta
teniendo buena utilidad de las inversiones de los accionistas mientras que un ROE bajo
significa que la empresa no esta teniendo buena rentabilidad en relacion a su patrimonio

(Flores et al., 2020).
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En un reciente estudio sobre la ROE de los bancos, Jara et al., (2021) concluyé que
existen elementos internos que influyen en la rentabilidad de los bancos, siendo esto los
pasivos (obligaciones por pagar de la banca), de la misma forma las inversiones y cuentas por
cobrar de los bancos, influyen en gran manera la rentabilidad sobre el patrimonio.

2.6. Planeacion Estratégica

La planeacion estratégica para Palacios (2023) es el proceso que ayuda a tomar
decisiones por adelantado de que se debe hacer y como se debe hacer a largo plazo. Indica
también que es retroactiva, actual situacional, que analiza todas las variables, tanto internas
como externas. Lo cual genera un impacto positivo para la empresa ya que alinea los
objetivos y metas para que puedan ser eficaces y rentables en el tiempo. Para el autor las
etapas de la planeacion estratégica se basan en el anlisis del entorno, formulacion,
programacion y ejecucion.

Para comprender el termino planeacion estratégica, es necesario separar los conceptos,
indicando que planeacion es el primer paso del proceso de la administracion, en donde se
definen objetivos, estrategias, metas, mision, vision usando los recursos disponibles que
serviran para aumentar la certeza en la toma de decisiones, y estratégica ya que permite
gestionar de manera eficiente los cambios que puedan presentarse en el entorno, ya sean
internos o externos (Rojas & Medina, 2023).

La planeacion estratégica o formulacion estratégica se debe empezar estableciendo la
mision, vision de la empresa luego se debera evaluar los factores internos y externos que
afectan a la empresa, consiguiente se debe realizar un analisis del sector al cual pertenece la
empresa para poder establecer y seleccionar las mejores estrategias que puedan servir para

mejorar la competitividad de la empresa y alcanzar los objetivos planteados. La eficiencia y
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los resultados van a depender del gerente, ya que él debe ser quien le dé el control y
seguimiento adecuado (D'Alessio, 2008).
2.7. Mapa de procesos

El mapa de procesos dentro de una organizacion es el conjunto de actividades
descritas, aportan informacion importante su desarrollo y que permiten minimizar los errores
gue en muchas ocasiones provocan retrasos y disgustos en el ambiente laboral, es posible
aprovechar los recursos disponibles y desarrollar ventajas competitivas que aporten
positivamente al desempefio de la organizacion. Dentro de una planificacion previa, se
definen las responsabilidades y funciones del recurso humano, para que de forma organizada
se cumplan los objetivos planteados (Arellano, 2019).

Mientras que Alarcon et al., (2019) indican que el mapa de procesos “es la
representacion grafica de una organizacion que se gestiona por procesos, en este podemos
identificar de manera inmediata las principales caracteristicas de la organizacion, sus
macroprocesos, su enfoque de cliente, enfoque de calidad, mejora continua, entre otros”. Esto
significa que cualquier compafiia debe priorizar la aplicacién de un mapa de procesos en la
que pueda categorizar los procesos por grado de responsabilidades, para tener una vision
clara de sus actividades y no dejar de lado a aquellas que son primordiales en el momento de
brindar una atencion satisfactoria al cliente.

En el mapa de procesos hay elementos indispensables que se deben considerar, tales
como: departamentos de la compaiiia, proveedores, los resultados obtenidos en base a las
etapas seguidas dentro del proceso, es decir, aspectos externos o internos que influyen en el
producto o servicio ofrecido a los clientes. Los procesos se elaboran segun al area al que se
encuentren, es decir, existen procesos operativos, administrativos y de apoyo, todos en

conjunto agilizan a que el servicio que se brinde sea de alta calidad, optimizando tiempo y
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recursos. A continuacion, se detallan las etapas que se deben considerar dentro de un mapa de
procesos segun Jiménez (2014, como se cit6 en Garcia, 2020)

e Construir un equipo multifuncional para crear el mapa

e (Crear un mapa con el estado actual del proceso

e Desarrollar un mapa con perspectiva a futuro

e Implementar las estrategias de cambio en los procesos

Evaluar los resultados

2.8. Analisis FODA

Segln Puyt et al., (2023) mencionan en su articulo que el anélisis FODA fue
desarrollado por Albert Humphrey en Stanford Research Institute (SRI) entre los afios 1960 y
1970, su enfoque fue dado en como la gestidn estratégica realizada por las organizaciones
encaminaba hacia el éxito de la misma. Asi también, dentro de los fundadores de este analisis
se incluye a Robert Franklin Stewart en donde hace énfasis en que la creatividad es esencial
durante la planificacion de las compafiias. Ambos fundadores tenian una perspectiva en
cuanto al rol que asume el gerente y como enfrenta los problemas que surgen dentro de la
empresa, ya que no solo es importante considerar sus aspectos internos sino también los
externos, en la que se puedan alinear las estrategias mediante el andlisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas.

El Andlisis FODA segun sus siglas Dvorak et al., (2024) alega en su articulo lo
siguiente:

Fortalezas, esta relacionado a las condiciones y recursos internos con lo que cuenta la
compaiiia, de manera que puedan ser aprovechadas positivamente en el desarrollo de sus

actividades.
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Oportunidades, es todo factor externo que influye en la compafiia para que pueda
brindar soporte en una situacion critica que se presente, de manera que la empresa pueda ser
mas competitiva en el mercado.

Debilidades, esta relacionado a aquellos factores internos que afectan a la compafiia
en su crecimiento.

Amenazas, es todo aspecto externo que rodea a la empresa, que representan un
obstaculo para su desarrollo y posicionamiento.

La aplicacion de la matriz FODA es fundamental en las organizaciones ya que les
permite generar nuevas estrategias que aporten valor a la compafiia. Aprovechando las
Fortalezas (aspectos internos) y oportunidades (aspectos externos) es posible disminuir sus
debilidades (factores internos) y amenazas (factores externos). Dentro de una planeacion
estratégica es importante identificar los elementos antes mencionados para tomar decisiones

eficaces y efectivas (Pefiafiel et al., 2020).

2.9. FODA Matematico

Segun estudio realizado por Yu &Wang (2022) indica que, desde la década de 1990, el
analisis FODA matematico se ha empleado ampliamente en investigaciones y analisis
estratégicos. Este método permite identificar diversos factores influyentes, los cuales pueden
ser organizados y priorizados utilizando el Proceso de Jerarquia Analitica (AHP). A través de
este enfoque, se pueden ubicar de manera precisa las posiciones de los factores en la matriz
FODA y proponer estrategias adecuadas. Una vez determinados los factores clave y asignados
los pesos, se elaboran matrices de evaluacion de factores internos (IFE) y externos (EFE). Los
factores se punttan en una escalay los valores finales se calculan combinando las puntuaciones

y los pesos asignados.
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Este enfoque puede utilizarse en la empresa de factoring para evaluar fortalezas como
el aspecto financiero, debilidades como su limitada visibilidad en el mercado, oportunidades
en nichos de clientes desatendidos y amenazas como la creciente competencia en el mercado.
Con los resultados reflejados en un mapa estratégico, la empresa puede definir estrategias
especificas, para asi mejorar sus servicios y fortalecer su posicion en el sector.

Tien-Yu (2023) afirma que el analisis FODA matemaético proporciona una evaluacion
estratégica mas solida y precisa. A diferencia del FODA tradicional, que muchas veces se
basa en opiniones subjetivas, este enfoque utiliza nimeros y métricas claras para tomar
decisiones mas objetivas. Esto ayuda a entender mejor las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de una organizacion, haciendo que las estrategias sean mas claras
y faciles de comunicar. Ademas, permite anticipar riesgos y preparar soluciones antes de que
los problemas ocurran.

Este tipo de analisis es especialmente Util para la empresa de factoring, ya que le va a
permitir evaluar la calidad de los clientes, el riesgo de impago o cémo estan cambiando las
regulaciones del mercado financiero. Con esta informacion, la empresa puede decidir mejor
cAdmo ajustar sus servicios, buscar nuevos clientes o prepararse para cambios en las tasas de
interés. Al usar este método, la empresa mejora su capacidad de tomar decisiones.

El FODA cuantitativo o matematico es analizar como se relacionan las fortalezas,
oportunidades, amenazas y debilidades. Para esto, se cre6 una tabla promedio con las
calificaciones, usando una escala del 1 al 7 (Garzon & Toloza, 2022) .

2.10. Objetivos SMART

El modelo SMART segun sus siglas en ingles, indica que los objetivos deben cumplirse

con cinco criterios, de ser especificos, medibles, alcanzables, realistas y definidos en el tiempo.

Asi como tambien este objetivo debe detallar claramente que se desea lograr involucrando
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preguntas como el que, quien'y por qué. Por otro lado, este debe ser alineado con las prioridades
de quien lo establece (Secretariat of the Pacific Regional Environment Programme (SPREP),
(2020). Todo lo mencionado anteriormente permite tener resultados mas efectivos en menos
tiempo.

Los objetivos SMART suelen ser mas escogidos sobre los objetivos tradicionales
porque permiten determinar si se ha alcanzado una meta dentro del plazo establecido.
También coinciden que sus siglas significan especifica, medible, alcanzable, realista y
oportuna. Usar objetivos SMART en un equipo tiene ventajas claras, ya que ayuda a que
todos los miembros sepan lo que se espera de ellos y los motiva a terminar el proyecto con
éxito. Ademas, como esta metodologia se usa en varios departamentos de la empresa, puede
mejorar la comunicacion, evitar confusiones y ahorrar tiempo, lo que ayuda a generar
mayores ganancias (Cornelis, 2024).

Proafio (2023) destaca que las metas financieras inteligentes, conocidas como objetivos
SMART especificos, mensurables, alcanzables, relevantes y con plazos determinados, son
fundamentales en la educacion financiera. Estos objetivos ayudan a tomar decisiones claras y
a priorizar gastos como terminar de pagar una deuda. Los objetivos SMART ofrecen una
estructura que facilita alcanzar el éxito financiero. Para lo cual, esta metodologia SMART
puede ser clave para mejorar su rentabilidad y crecimiento. Por ejemplo, un objetivo especifico
podria ser aumentar el volumen de facturas adquiridas en un 15% en los proximos 12 meses.
Este objetivo seria medible, alcanzable con una adecuada estrategia de ventas, relevante para
el crecimiento de la empresa y con un plazo determinado para evaluar su éxito. Esto ayudaria
a la empresa a tomar decisiones mas acertadas y a mejorar su desempefio financiero mediante

un plan de accion.
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2.11. Administracion de Riesgos

La administracion de riesgos es considerada parte importante dentro del proceso de
una planificacion estratégica exitosa. La gestion de riesgos involucra a todos quienes
conforman la compafiia, partiendo de la alta direccidn, accionistas y empleados. Segln
Aguilar y Cruz (2023) indican en su articulo que los riesgos usualmente son asociados en el
momento de ejecutar una actividad, ya que el resultado que se obtenga puede llegar a ser
beneficioso o perjudicial para la organizacion, pero es necesario para maximizar el valor de la

compaiiia y mitigar los problemas que se presenten durante el proceso.

Para identificar los riesgos dentro de una compafiia se debe tener presente que dentro
de la misma existira cierta incertidumbre, dependera de la perspectiva y la vision de la
persona que esta al frente de las operaciones, para afrontar resultados no esperados. No
obstante, es posible que exista una ventaja de ellos, pues permitira a la organizacion realizar
mejoras y correctivos en el mejor tiempo posible. De la misma forma, Mora (2022) alega “En
el entorno interno de la empresa se considera de manera principal la posibilidad de pérdida,
porque pueden ocurrir diversas situaciones que resultan onerosas y obligan a invertir recursos
destinados a crecimiento y fortalecimiento”. Esto quiere decir que las inversiones que realiza
de la compafiia deben estar inclinadas hacia su posicionamiento y rentabilidad en el mercado.

En el analisis realizado por Salgado y Awad (2022) se evidencio que con la
implementacién de la matriz FODA facilito la identificacion y gestion de riesgos. En esta
investigacion, se plantearon variables relacionadas a los riesgos que pueden surgir dentro de
un flujo de caja y se deberan clasificarlas segun la perspectiva del analisis y su correlacion. El
analisis de gestion de riesgos adecuado depende de que las tecnicas sean aplicadas
correctamente, esto contribuira a que la empresa se prepare de manera anticipada ante futuros

inconvenientes que puedan provocar gran impacto y afecten su rentabilidad y crecimiento.
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2.11.1. Riesgo de liquidez

Cagua (2022) sefiala que el riesgo de la liquidez esta directamente relacionado con la
capacidad que tiene una empresa para usar sus recursos disponibles de manera eficiente, es
decir, tanto para cumplir con las obligaciones frente a proveedores y acreedores, como para
invertir en la adquisicion de bienes necesarios para su operacion, ya sea para produccion o
para la compra y venta de productos. En especifico, la empresa de factoring debe gestionar
los recursos destinados a financiar las cuentas por cobrar de sus clientes, ya que se debe pagar
el anticipo de las facturas y los rebates (porcentaje restante de la compra de la factura)
generados cada 15 dias una vez que se haya cerrado la factura, asi como también para pagar
sus deudas. Si la empresa administra bien estos recursos, entonces se puede mantener en una
buena relacién con proveedores y acreedores.

La gestion del riesgo de liquidez es esencial para las instituciones financieras, ya que
les permite prepararse para situaciones imprevistas, como la pérdida de clientes, una
reduccién en los depdsitos crisis econdmicas entre otros. La empresa de factoring debe
controlar este riesgo para garantizar que siempre haya suficiente liquidez disponible para
satisfacer sus compromisos financieros y financiar las cuentas por cobrar de sus clientes.
Mantener un sélido control de liquidez no solo ayuda a enfrentar eventualidades, sino que
también asegura que la empresa pueda operar sin contratiempos y mantenga la confianza de
sus clientes y poder expandir sus operaciones o aumentar la linea de crédito a sus clientes
(Guerrero & Pefialoza, 2022).

Por otro lado, Mufioz (2020) enfatiza que el adecuado manejo del riesgo de liquidez
ayuda a fortalecer la reputacion de una entidad, ya que asegura que ésta pueda cumplir con
sus obligaciones y mantener la confianza de sus clientes e inversionistas. Ademas, que al

gestionar de manera eficiente la liquidez, la entidad también puede lograr reducir
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significativamente el riesgo de quiebra, debido a que tiene mayor capacidad para poder
enfrentar dificultades econdmicas sin caer en insolvencia.

Por otro lado, un buen control del riesgo de liquidez permite que la entidad pueda
acceder a financiamiento a menores costos, tanto en situaciones normales como en momentos
de crisis porque logran transmitir mayor confianza en su estabilidad financiera.

En el contexto del factoring, el manejo del riesgo de liquidez es esencial, ya que
permite a la entidad ofrecer adelantos de efectivo sobre las cuentas por cobrar de sus clientes.
Esto asegura que siempre haya dinero disponible para operar sin problemas. Ademas, al
ofrecer este servicio, la empresa evita quedarse sin efectivo y ayuda a sus clientes a obtener
dinero de forma maés réapida, evitando que tengan que pedir préstamos caros, especialmente en
momentos de incertidumbre econdmica.

2.12. Matriz de riesgo

La matriz de riesgos es una herramienta que ayuda a evaluar diversos factores de riesgo,
clasificandolos segun su probabilidad y la severidad de sus consecuencias. Esta clasificacion
permite tomar decisiones adecuadas y priorizar los riesgos mas criticos (Xueyan et al., 2022).

En el estudio realizado por Jerez (2020) indica que la matriz de riesgos sirve para
realizar un analisis completo de los posibles riesgos que podrian afectar a un proyecto. El riesgo
total se calcula ubicando cada riesgo en la matriz segln su probabilidad e impacto, se multiplica
ambos valores y se categoriza el resultado en diferentes rangos como el Riesgo Alto, Riesgo
Moderado y Riesgo Bajo. Cabe sefialar que estos rangos pueden variar segun el nivel de
tolerancia al riesgo de la empresa, es decir, el porcentaje que considera como riesgo alto y las

acciones que se tomara para abordar los riesgos.
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2.13. Optimizacion empresarial

La optimizacion empresarial representa obtener los maximos beneficios con una
gestion eficiente de los recursos disponibles con lo que cuente la empresa, esto incluye todos
los procesos y actividades realizadas, talento humano que conforma la compaiiia y el anélisis
financiero, asi como también las areas operativas que permiten mejorar su desempefio,
contribuyendo asi el crecimiento y rentabilidad de la organizacion que facilitan la
optimizacion empresarial y en su toma de decisiones estratégicas (Narea & Guaman, 2021).

En un estudio realizado por Guerra (2020) concluye que “la optimizacion de recursos
es un punto clave en las empresas, sobre todo en empresas de servicios, y que estas pueden
evaluar constantemente sus recursos para mantener una calidad alta de sus diferentes
aspectos, el administrativo, el financiero, el de produccion y el de servicio al cliente.”. Es
decir que el adecuado manejo de los recursos de la empresa es esencial para el buen
funcionamiento ya que contribuye a mejorar el desempefio de las diferentes areas y a alcanzar
los objetivos planteados.

2.14. Crecimiento empresarial

El crecimiento de una empresa comienza desde su interior. Para crear una base sélida
y fuerte se debe gestionar bien los recursos internos, para que de esta forma la empresa logre
destacarse en el mercado y expandirse (Yoza et al., 2021).

En el factoring, este principio se refleja en la forma en que una entidad maneja su
capital y procesos internos. El control eficiente de sus recursos puede lograr que la empresa
pueda ofrecer mejores servicios a sus clientes.

Las empresas deben considerar que el crecimiento es la clave para alcanzar del éxito a
largo plazo. El crecimiento empresarial permite atraer nuevos prospectos y obtener

financiamiento sin muchas complicaciones. Como resultado, se obtiene una empresa bastante
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desarrollada (Gonzales et al., 2023). Para la empresa de factoring que est& buscando el
crecimiento constante es importante que ofrezca servicios eficientes y que la atencion que
ellos brinden sea la més adecuada facilitando la retencion de los clientes actuales y la
atraccion de nuevos clientes.

En el estudio realizado por Salazar et al., (2022) revelaron que existe una relacién
positiva entre el crecimiento de las PYMES y la implementacion de una herramienta de
control, en ese caso el Balanced Scorecard, concluyendo que esto ayuda a las organizaciones
a convertir su vision y estrategia en resultados tangibles, es decir mejorando su rentabilidad a

largo plazo.

CAPITULO 111
3. Metodologia de la Investigacion

La metodologia del presente proyecto de investigacion se centra en la elaboracion de
un Balanced Scorecard para una empresa del sector de factoring. Con la aplicacién del
modelo de cuadro integral sera posible obtener una vision panordmica de la compafiia para
asi obtener mejores resultados en cuanto a su crecimiento y rentabilidad. EI proceso que se
debe seguir para aplicar la metodologia de este modelo Balanced Scorecard sera el
siguiente:

Como primer paso consiste en recopilar informacidn clave de la planeacion
estratégica de la empresa de factoring como la mision, vision y valores de la empresa, FODA,
organigrama y mapa de procesos que serviran como marco de referencia para alinear dicha
informacion obtenida, a través de folletos digitales ofrecidos por la empresa, con el Balanced

Scorecard.
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Como siguiente paso, se procedera a obtener los estados financieros correspondientes
a los afnos 2019, 2020, 2021, 2022 y 2023. Estos documentos fueron proporcionados por el
departamento de contabilidad, los cuales son analizados con el fin de calcular los principales
indicadores financieros, que permitirdn identificar areas de mejora para optimizar la
rentabilidad, liquidez, endeudamiento y eficiencia operativa. Entre las ratios a considerar se
encuentran: Margen de utilidad, retorno sobre el patrimonio (ROE), retorno sobre los activos
(ROA), razdn de liquidez corriente, razdn de endeudamiento, rotacion de cuentas por cobrar.
Estos indicadores seran calculados utilizando herramientas de andlisis financiero, y se
identificaran tendencias a través de un andlisis horizontal y vertical.

Para la siguiente perspectiva de clientes, se procederd a realizar encuestas dirigidas a
los clientes de la empresa con el objetivo de medir su nivel de satisfaccion, calidad del
servicio, atencion al cliente y confianza en la empresa de factoring. Debido a que los clientes
son principalmente estadounidenses, las encuestas se realizaran en inglés. Esta informacion
sera incorporada en el Balanced Scorecard, ya que es un elemento clave. Ademas de las
encuestas, se llevaran a cabo entrevistas con el gerente general de la organizacion, con la
finalidad de obtener una vision mas profunda sobre la gestion de riesgos, el proceso de toma
de decisiones financieras, analisis de indicadores clave y sobre las estrategias de mejora
continua. El objetivo de esta entrevista sera identificar qué indicadores considera que son los
mas importantes para la gestién y coémo estos se alinean con la visién a largo plazo de la
empresa de factoring.

La encuesta realizada en la empresa de factoring incluyo a 14 clientes y 4 empleados,
lo que representa a toda la poblacion objetivo lo que permitid recoger todas las opiniones

para asi obtener un analisis completo de la situacion actual de la empresa. Sin embargo, este
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enfoque también tiene limitaciones importantes. Al tratarse de una poblacién pequefia, los
resultados no pueden aplicarse a otras empresas de factoring o a un contexto méas amplio.

Finalmente, con toda la informacion recopilada y analizada, la alternativa de
elaboracion del Balanced Scorecard es utilizando el software Power BI, que es una
herramienta de visualizacion de datos. Se escogio el software antes mencionado debido a que
la empresa opera con servicios de Google, para lo cual la plataforma es la mas conveniente y
adaptable con su sistema.

Mediante la plataforma Power B, es posible disefiar graficos y tablas interactivas que
permitiran visualizar el estado de cada indicador en tiempo real. Algunos de los tipos de
visualizacion que se utilizaran incluyen: graficos de barras y lineas para representar la
evolucion de los indicadores financieros a lo largo de los cinco afios, mapas de calor para
identificar las areas de mayor satisfaccion o insatisfaccion de los clientes, tablas dinamicas
que permitiran filtrar los datos por periodos especificos.

El disefio, tipo y métodos del proyecto de investigacion sera aplicado, segln lo
detallado a continuacion:

3.1. Diseiio de la Investigacion

El disefio de una investigacion se refiere a las técnicas y observaciones utilizadas para
asi realizar un analisis exhaustivo de los datos y que contribuya a una posible solucion al
problema presentado. Esto significa que los datos obtenidos mediante la aplicacion del disefio
permitiran que se alineen con el tipo de investigacion a utilizar (Pino, 2020). Para este caso se
aplicaran la investigacion cuantitativa y cualitativa, dado que es sustancial para el desarrollo

del Balanced Scorecard.
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3.1.1. Investigacion Cuantitativa

La investigacion al ser cuantitativa, Hernandez et al., (2014) menciona que puede
tener diferentes alcances segun el punto de vista del investigador. Para este proyecto, se
enfoca en elementos numéricos y su analisis se centra en la recoleccion de datos de la
empresa de factoring, con el objeto de encontrar posibles soluciones antes los resultados
encontrados.

Los datos obtenidos de los estados financieros de los periodos 2019-2023 seran
esenciales para poder definir las métricas a usar en el Balanced Scorecard, ya que permitira
realizar un andlisis integral de cuentas que influyen directamente al crecimiento y
rentabilidad de la empresa de factoring. Por ejemplo, el desempefio del personal de trabajo,
asi como también la satisfaccion y frecuencia del uso de servicio de factoring de los clientes,

entre otros.

3.1.2. Investigacion Cualitativa

La investigacion cualitativa también sera esencial para ser aplicada dentro del disefio,
ya que la recoleccion de la informacion obtenida mediante interrogantes que surgen a partir
de la problematica sera de gran aporte para un analisis integral de la situacion actual de la
empresa de factoring entorno a su gestidn estratégica y financiera (Hernandez et al., 2014).

Por lo tanto, esta investigacion se enfoca en obtener informacion valiosa sobre todos
los procesos internos de la empresa que faciliten tener una vision general de sus operaciones,
y asi detectar anomalias tales como una gestion ineficiente de la atencion al cliente, errores en
los diferentes departamentos, entre otros; y que por consiguiente estén ocasionando pérdidas
significativas en la compafiia, lo que complementa con los datos financieros sobre la

eficiencia operativa obtenidos.
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3.2. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion se lo establece de acuerdo con el resultado que se quiere
lograr. Por lo tanto, para el desarrollo e implementacion del Balanced Scorecard en la

empresa de factoring, es fundamental aplicar una investigacion descriptiva.

3.2.1. Investigacion Descriptiva

Segln Hernandez et al., (2014) menciona que la investigacion descriptiva, como su
palabra lo indica, describe el escenario real en el que se encuentra el objeto de estudio.
Realizar este tipo de investigacion radica en analizar el hecho més relevante a través de
procedimientos de forma organizada, en el que se obtienen caracteristicas especificas.

Es asi, que con la informacion proporcionada y obtenida de la empresa de factoring,
permitird conocer la situacion financiera actual de la empresa, detectar problemas recurrentes
en areas claves de la compafiia y que requieren mejora, para que asi contribuya positivamente
a su crecimiento y rentabilidad.

3.3. Métodos de la Investigacion

Los métodos de investigacion son fundamentales para el desarrollo y analisis de los

resultados. Dentro de la presente investigacion se aplicaran los métodos: deductivo y

analitico-sintético.

3.3.1. Deductivo

Segun Hernandez et al., (2014) alegan que el método deductivo “consiste en encontrar
principios desconocidos, a partir de los conocidos”. Esto quiere decir que con el analisis de
estudio se pretende obtener conclusiones especificas partiendo de una informacion general.
Este método ayudara a determinar de manera mas eficiente el analisis de los resultados de los

datos obtenidos y proporcionados por la empresa de factoring.
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3.3.2. Analitico-Sintético

Aplicar el método analitico-sintético dentro de este tipo de investigacion se relaciona
a que los datos e informacion obtenidos de manera general se analizaran por separado. Estos
métodos facilitaran la comprension de la situacion actual de la empresa de factoring y a su
vez a identificar areas (administrativas u operativas) que estén atravesando procesos criticos.
3.4. Tipo de muestra

El tipo de muestra a utilizar dentro del presente proyecto es muestreo censal. Segln
Ramirez (1997, como se cito en Guevara, 2018) menciona que al ser un tipo de muestra censal
significa que se selecciona a toda la poblacion, dado que es una poblacion pequeria, le permite
al investigador obtener resultados méas exactos mediante la aplicacion de las encuestas.

Con lo antes mencionado, la poblacidn total de interés estd conformada por 14 clientes
y 4 empleados, lo cual representa un grupo pequefio y facilmente accesible. Por tal motivo, se
incluyé a todos los individuos, asegurando que la informacion recopilada sea lo mas
representativa y completa posible.

Ademas, al tratarse de un tamafio manejable, no hay necesidad de realizar un proceso
de seleccion aleatoria. Este método se considerd el mas adecuado ya que el objetivo de la
investigacion es obtener una vision integral de la organizacién, involucrando a todas las partes
interesadas de manera directa, alinedndose con los fines del estudio realizado.

3.5. Recopilacion de informacion de la empresa de factoring

3.5.1. Anadlisis Organizacional

3.5.1.1. Presentacion de la compaiiia de factoring.

La compaiiia de factoring brinda financiamiento a sus clientes desde el afio 2002 bajo

la supervision de su creador y duefio. Su principal sede se encuentra en Estados Unidos.
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Adicional a esto, la empresa cuenta con varias sucursales a nivel internacional. Actualmente,
la compafiia realiza sus operaciones financieras en Ecuador con el fin de aportar y ayudar a
sus clientes (empresas Pymes) en su liquidez y circulacién del efectivo de manera inmediata.
El proceso de otorgamiento de crédito a las pequefias y medianas empresas es
accesible, agil y se enfoca en la gestion empresarial de sus clientes. La empresa de factoring
compra las facturas pendientes de cobro de sus clientes lo que significa que sus clientes
reciben el pago por adelantado, considerando un valor establecido previamente como una tasa

de descuento.

3.5.1.2. Mision.

Ofrecer creditos comerciales adaptados a empresas con necesidades especificas para

que puedan lograr sus objetivos en tiempos 6ptimos.

3.5.1.3. Vision.

Ser la entidad financiera méas confiable para nuestros clientes y el mejor proveedor

innovador de soluciones de crédito comercial para empresas en crecimiento.

3.5.1.4. Valores.

La empresa de factoring actualmente considera los siguientes valores fundamentales
dentro del proceso de gestién de sus actividades:
« Responsabilidad
e Integridad
« Respeto
e Honestidad
e Resultados

« Trabajo en equipo
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3.5.1.5. Politicas.

Las facturas que llegan a 90 dias se le hace cerrar la factura usando fondos de sus
avances, facturas no negociadas para el factoring (chargebacks).

Las transferencias inmediatas se envian hasta las 11 am y las transferencias bancarias
hasta las 14 pm.

Enviar reportes a los clientes cuando las facturas estén acercando a sus términos de
pago.

Enviar reportes detallando cada avance o pago de rebates (porcentaje restante de la

compra de la factura) que se ha realizado en el dia.

3.5.1.6. Organigrama.

Figura 1. Organigrama

Organigrama empresa de Factoring
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Fuente: Elaborado por los autores

Por motivos de seguridad y confidencialidad, los nombres que aparecen en el

organigrama son ficticios y no representan a personas reales. Esto se ha hecho con el fin de



35

proteger la identidad de los empleados y cumplir con las politicas de privacidad de la
empresa de factoring. Sin embargo, la estructura del organigrama refleja fielmente la
jerarquia y organizacion actual de la compafiia.

Figura 2. Posicién en Organigrama del Gerente General

INFORMACION BASICA DEL CARGO:

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE GENERAL
DEPARTAMENTO/SECCION: GERENCIA PRINCIPAL
PUESTO A QUIEN ACCIONISTA
REPORTA:

UBICACION

ORGANIGRAMA:

Patricio Espinoza Belen Macias
8 Vo Q) oy [ Gt verrcto
i) Y Contabilidad fa

PUESTOS QUE SUPERVISA: VENTAS

TESORERIA'Y CONTABILIDAD
ADMINISTRATIVO

Fuente: Elaborado por los autores

Objetivo General del Cargo:
Ejercer autoridad y control de todas las operaciones financieras realizadas en la
empresa de factoring con el fin de hacer cumplir las normas y procedimientos establecidos.
Funciones y tareas generales:
« Planificar, coordinar y controlar todas las actividades operativas y administrativas
desarrolladas en la compafiia de factoring.
o Informar oportunamente novedades que susciten dentro de la organizacion a la junta
de accionistas y que afecten el normal desarrollo de las operaciones financieras de la

empresa de factoring.
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Funciones y actividades especificas:

o Supervisar la cartera de clientes y proceso de calificacion de crédito de nuevos
clientes

o Aprobar los créditos de clientes segun montos previamente revisados.

e Supervisar los presupuestos mensuales de ventas, ingresos y gastos

Figura 3. Posicion en Organigrama del Area de Ventas

INFORMACION BASICA DEL CARGO:

NOMBRE DEL CARGO: VENTAS
DEPARTAMENTO/SECCION: GERENCIA PRINCIPAL
PUESTO A QUIEN GERENTE GENERAL
REPORTA:

UBICACION

ORGANIGRAMA:

PUESTOS QUE SUPERVISA: NINGUNO
Fuente: Elaborado por los autores

Objetivo General del Cargo:
Planificar, coordinar y controlar todas las actividades del area de ventas con la
finalidad de incrementar la cartera de clientes de la empresa de factoring.
Funciones y tareas generales:
« Planificar las actividades a realizar del area de ventas en corto y largo plazo.
« Coordinar con el departamento de tesoreria y contabilidad la gestion de cartera de

clientes.



« ldentificar nuevos mercados que permitan la captacion de nuevos clientes
Funciones y actividades especificas:

o Realizar presupuestos mensuales de ventas

o Elaborar reportes de resultados obtenidos durante el mes en curso.

« Proponer nuevas ideas que contribuyan a la mejora del area de ventas

Figura 4. Posicion en Organigrama del Area de Tesoreria y Contabilidad

INFORMACION BASICA DEL CARGO:

NOMBRE DEL CARGO: TESORERIA Y CONTABILIDAD
DEPARTAMENTO/SECCION: GERENCIA PRINCIPAL
PUESTO A QUIEN REPORTA: GERENTE GENERAL
UBICACION
ORGANIGRAMA: n Alicia Vera

: Accionista

¥

Camilo Rodriguez
™ ¢

Gerente General

Belen Macias
:- l Tesorera y
- Contabilidad

PUESTOS QUE SUPERVISA: NINGUNO

Fuente: Elaborado por los autores

Objetivo General del Cargo:
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Planificar, dirigir, coordinar y controlar todas las actividades relacionadas a la gestion
financiera-contable de la empresa de factoring.
Funciones y tareas generales:
« Registrar las transacciones de las actividades diarios mediante asientos contable
e Cumplir con las normativas contables vigentes
« Realizar presupuestos mensuales y anuales de los gastos de la compafiia de factoring
Funciones y actividades especificas:
o Gestionar la cartera de clientes y proceso de calificacion de crédito de nuevos clientes
« Elaborar la conciliacion bancaria de todas las cuentas de la empresa de factoring
« Realizar chargeback de las facturas que exceden el vencimiento

e Receptar informacion de estados financieros de los clientes

Figura 5. Posicion en Organigrama del Area de Administrativo

INFORMACION BASICA DEL CARGO:

NOMBRE DEL CARGO: ADMINISTRATIVO
DEPARTAMENTO/SECCION: GERENCIA PRINCIPAL
PUESTO A QUIEN GERENTE GENERAL
REPORTA:
UBICACION
ORGANIGRAMA: n Alicia Vera

A Accionista

h 4

Camilo Rodriguez
ﬁ Gerente General

¥4 Carolina Verezoto
A Administrativo
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PUESTOS QUE SUPERVISA: NINGUNO
Fuente: Elaborado por los autores

Objetivo General del Cargo:
Planificar, gestionar y coordinar todas las actividades relacionadas a la gestion
administrativa de la empresa de factoring.
Funciones y tareas generales:
o Coordinar la agenda de reuniones de gerencia
o Ingresar informacion oportuna en el software segun cartera de clientes
Funciones y actividades especificas:
e Llevar acabo el archivo de documentos relacionados a las actividades de la empresa.
e Revisar diariamente correos de proveedores
« Brindar apoyo en la gestion de cobro de clientes

» Realizar publicidad para captacion de nuevos clientes

3.5.1.7. Matriz FODA de la compaiiia de factoring

Tabla 1. Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
Rapido acceso al capital de trabajo: Enfoque en mercados especificos:
Brindan financiamiento inmediato a Aunque la empresa ofrece soluciones a
través de un proceso interno agil. diversos sectores, su enfoque principal esta
Ofrecen tasas competitivas: Ofrecen en pequefias y medianas empresas con

tasas desde 0.99%, lo que puede atraer a  dificultades para recibir crédito bancario,
clientes en busca de condiciones lo que puede limitar su mercado
favorables. potencial.

Enfoque personalizado: Proporcionan Falta de reconocimiento de marca: Al
soluciones financieras adaptadas a las ser una empresa privada y pequefia, podria

necesidades especificas de cada cliente. carecer del reconocimiento y la confianza




Personal con dominio en el inglés: Los
colaboradores de la compafiia tienen la
capacidad de interactuar de manera fluida
con sus clientes y asociados (bancos,
proveedores, entre otros) en el idioma
inglés.

Contribuye al crecimiento de sus
clientes: Provee capital de trabajo
inmediato facilitando la rapida
circulacion del efectivo para asi mejorar
la liquidez de sus clientes.

Miembros de la IFA (Asociacién de
Factoring): Permite a la empresa de
factoring mantenerse actualizada
mediante foros, conferencias, seminarios

todo lo relacionado al derecho fiscal.

OPORTUNIDADES

que tienen las grandes instituciones
financieras.
Desconocimiento de clientes potenciales:
Aunque atiende a multiples sectores, su
principal foco en pequefias y medianas
empresas puede limitar su crecimiento.
Falta de capacitacion constantes al
personal administrativos: Afecta el
rendimiento del personal, ya que no se
encuentran motivados y pierden
compromiso con las funciones asignadas.
Ineficiencia de gestion de procesos
internos: Existe un inadecuado manejo de
recursos operativos y administrativos en
las actividades a realizar.
Falta de estrategias para mitigar
riesgos: La empresa no cuenta con
procesos, politicas para identificar riesgos
lo que podria comprometer su estabilidad
financiera a futuro.

AMENAZAS

Incremento en la demanda de nuevos
clientes: Al tener tasas competitivas y
procesos agiles al otorgar créditos puede
aumentar la credibilidad y demanda de
nuevos clientes.

Diversificacion de servicios
complementarios (Contables y Back
office): Brindan servicios adicionales a
sus clientes como un valor agregado a la

atencion dada.

Desconocimiento y desconfianza de los
servicios de factoring: La falta de
familiaridad con los servicios de factoring
y la percepcion negativa hacia el sector
financiero podrian limitar a la captacion de
clientes.

Riesgo crediticio: El enfoque en clientes
con problemas de balance o historial

crediticio complicado podria incrementar

40
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Expansion a mercados internacionales:
Debido a los afios de experiencia y al ser
una empresa internacional es posible que
pueda abarcar a mas mercados, de
manera que se puedan generar mas
ingresos para la compafiia.

Aplicacion del software para la mejora
de analisis de datos financieros: Se
obtiene informacion de datos financieros
mediante graficos y tablas que faciliten el
analisis e interpretacién de indicadores
financieros.

Alianzas con entidades bancarias: La
empresa de factoring obtendrd mayor
capacidad de financiamiento mediante
esta alianza para fortalecer su
rentabilidad.

Participacion en eventos o ferias
financieras y de exportadores para
ampliar el networking: Con el fin de
crear nuevas alianzas estratégicas con
socios que estén inmersos en el sector

financiero.

el riesgo de impagos y afectar la
rentabilidad.

Competencia de grandes instituciones
financieras: Aunque la empresa se
diferencia por su enfoque personalizado,
las grandes instituciones financieras con
mayores recursos podrian competir
ofreciendo productos similares o
ampliando sus ofertas

Incertidumbre del mercado econémico
del pais: La inestabilidad en el pais puede
afectar la liquidez financiera de las
empresas y podria ocasionar clientes en
morosidad.

Posibles incrementos en las tasas de
interés: Se podrian ver afectados por el
incremento del riesgo crediticio de sus
clientes, cuentas por cobrar excedidas en
el plazo acordado o incluso aumento de
costos de financiamiento.

Posibles cambios del sistema bancario
del Ecuador que afecten al factoring:
Las instituciones financieras se encuentran
reguladas por la Superintendencia de
Bancos, al ser una empresa de factoring
que otorga financiamiento, se podria ver
afectada por alguna reforma o cambios

dictados por el gobierno.

Fuente: Elaborado por los autores



3.5.1.8. Mapa de procesos.

La empresa no contaba con un mapa de procesos, lo que generaba dificultades para
gestionar y optimizar sus operaciones de manera eficiente, evitando errores y minimizando
riesgos. Debido a esto, se disefid un mapa de procesos para poder identificar cada etapa del
proceso interno, desde la aplicacion de un cliente hasta el envio de los fondos por el avance

de las facturas, asegurando asi, que los empleados comprendan el flujo del trabajo

operacional de la empresa de factoring.
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Figura 6. Matriz FODA
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3.5.2. Andadlisis financiero de la empresa

3.5.2.1. Analisis Vertical.

Para el analisis vertical de la empresa de factoring, se ha considerado las principales

cuentas representativas en el estado de situacion financiera, dentro de las cuales tenemos:

Bancos, avances relacionados con el factoring, avances no relacionados con el factoring,

otras cuentas por cobrar, cuentas por pagar, rebates, facturas no compradas, las lineas de

crédito que mantiene la empresa, deudas con las tarjetas de crédito, el patrimonio y la utilidad

neta.
Tabla 2. Anélisis Vertical del Balance General
Anélisis Vertical - Estado de Situacion Financiera
2019 2020 2021 2022 2023
Bancos 6,78% 18,60% 0,32%  4,14% 7,67%
Avances no relacionados al 448%  482% 888% 8,79% 7,85%
factoring
Avances relacionados al 34,09% 30,62% 71,85% 69,60% 64,42%
factoring
Otras cuentas por cobrar 36,13% 56,22% 15,29% 28,60% 24,18%
Cuentas por pagar 0,66% 087% 106% 0,12% 0,20%
Rebates 1,10% 588%  0,89%  0,18% 0,52%
Facturas no compradas 0,0% 2,12% 0,33% 0,19% 0,16%
Linea de crédito 37,05% 14,46% 68,32% 65,58%  58,99%
Tarjetas de crédito 8,09% 12,81% 0,17% 1,76% 0,57%
Patrimonio 27,84% 43,38% 22,01% 30,26%  38,04%
Utilidad Neto 6,74% 6,25% 505% 6,57%  8,57%

Fuente: Elaborado por los autores
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(Anexo A) En primera instancia se puede observar que la proporcion de bancos con
relacion al total de activos varia significativamente. En 2020, hay un pico notable que podria
indicar una acumulacién o un aumento en la liquidez temporal. En 2021, se puede constatar
que, esta proporcion cae, indicando una reduccién en el saldo de bancos. Para 2023, la
proporcion vuelve a subir al 7,67%, lo que puede interpretarse como una recuperacion
moderada de la liquidez, posiblemente asociada a una mejora en las condiciones operativas y
econdmicas.

Por otro lado, los ingresos no relacionados al factoring, que se refieren a los avances
en érdenes de compra, estos han tenido un peso menor en los activos totales, sin superar el
8,88% en los cinco afios. En 2023, su participacion baja ligeramente al 7,85%. La principal
razén se debe a que algunas cuentas por cobrar relacionadas con drdenes de compra se han
ido cerrando con el tiempo, lo que ha reducido su impacto relativo en el total de activos.

Por el contrario, los avances relacionados al factoring han sido fundamentales para el
negocio. Como los estados financieros muestran, esto tienen un mayor peso. En 2020,
cayeron al 30,62% debido al impacto de la pandemia en ese afio en especifico, pero se
recuperaron rapidamente en 2021 y 2022, alcanzando niveles de 71,85% y 69,60%,
respectivamente. Esto demuestra que la actividad del factoring volvié a ganar fuerza en esos
afios. No obstante, en 2023, este porcentaje bajo al 64,42%, lo que podria indicar que la
empresa estd pasando por una situacion diferente. Una de las principales razones detras de
esta caida es la pérdida de cuatro clientes clave, lo que ha impactado significativamente las
operaciones en comparacion con afos anteriores. Segun la informacion proporcionada por la
empresa, los motivos varian: uno de los clientes optd por un préstamo con una tasa mas
favorable, otro no brindé explicacion alguna sobre su decision, y un tercero enfrentd

problemas con su propio cliente, quien demoro mas de 90 dias en pagar las facturas. Este
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ultimo cliente dependia Gnicamente de esa relacién comercial para negociar facturas con la
empresa de factoring, lo que dejo6 a la empresa sin mas opciones para recaudar fondos y
cumplir con sus obligaciones.

Las otras cuentas por cobrar también han tenido cambios marcados en el tiempo. En
2020, representaron el 56,22% del total de activos, se debe dado que la empresa se enfocd en
ofrecer financiamiento alternativo a sus clientes ante la caida del factoring. En 2023, esta
proporcion es del 24,18%, lo que refleja una menor dependencia de esta cuenta en
comparacion con afios anteriores, aungue sigue siendo relevante para las operaciones. En
contraste, las cuentas por pagar han sido muy bajas en todos los afios, representando apenas
un 0,20% en 2023. Esto sugiere que se tiene buena gestion financiera, ya que la empresa no
depende de deuda a corto plazo con proveedores. Las cuentas por pagar han sido
relativamente bajas, con un ligero aumento y luego una caida significativa en 2022. Esto
indica que la empresa mantiene niveles bajos de deuda a corto plazo con proveedores, lo cual
es esperado en una empresa de servicios financieros. Sin embargo, la linea de crédito muestra
un gran porcentaje con relacion al total de sus pasivos y patrimonio, con un notable aumento
en el 2023 de 58,99%, indicando que han usado mas crédito para cubrir sus necesidades para
financiar a sus clientes, pero de forma moderada a comparacion de afios anteriores.

Finalmente, la utilidad neta ha ido mejorando y lleg6 al 8,57% en 2023. Esto muestra
que, a pesar de los retos que ha enfrentado, la empresa ha podido mantener y aumentar su
rentabilidad. Sin embargo, sigue siendo importante prestar atencion al alto nivel de deuda, ya
que esto podria convertirse en un problema para la estabilidad financiera en el futuro si no se

maneja con cuidado.



Tabla 3. Analisis Vertical de los Estados de Resultados
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Analisis Vertical - Estado de resultados

2019 2020 2021 2022 2023
Otros Ingresos 35,28% 24,03% 15,07% 6,93% 5,58%
Ingresos por tarifas 47,51% 46,68% 59,05% 71,51% 71,35%
de descuento de
factoring
Otras tarifas no 5,40% 9,32% 13,46% 10,66% 9,62%
relacionado al
factoring
Interés cobrado 8,06% 16,34% 9,39% 7,79% 8,14%
Costo de Ventas 27,15% 21,09% 13,91% 7,18% 6,61%
Utilidad bruta 72,85% 78,91% 86,09% 92,82% 93,39%
Gastos
Publicidad 0,28% 0,32% 0,62% 0,29% 0,15%
Mantenimiento de 0,73% 2,15% 2,19% 1,50% 2,29%
Software
Subscripciones 1,58% 1,63% 1,05% 0,41% 0,97%
Seguros 0,84% 1,55% 1,25% 0,82% 1,34%
Gasto de interés 13,23% 13,22% 9,91% 11,98% 14,08%
Servicios 5,01% 13,65% 15,06% 12,18% 12,58%
profesionales
Otros gastos 8,28% 13,06% 10,27% 7,74% 15,17%
Gasto total 47,59% 57,37% 60,11% 75,92% 71,98%

Fuente: Elaborado por los autores

(Anexo B) El analisis vertical de los estados de resultados nos muestra las principales

proporciones entre las cuentas de ingresos y gastos. Con respecto a los ingresos, se observa
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una disminucion constante en los otros ingresos que pasaron de representar el 35,28% en
2019 a solo el 5,58% en 2023. Este cambio puede reflejar una dependencia menor de fuentes
de ingresos secundarias, la empresa ha enfocado sus esfuerzos en fortalecer el nucleo del
negocio, el factoring.

Los ingresos por tarifas de descuento de factoring, han pasado del 47,51% en 2019 a
mantenerse por encima del 71% en 2022 y 2023. Esto demuestra que la empresa ha
consolidado esta actividad como su principal fuente de ingresos, lo cual es coherente con su
modelo de negocio. Sin embargo, las Otras tarifas no relacionadas al factoring, han tenido
una leve reduccién desde su pico en 2021 (13,46%) hasta el 9,62% en 2023. En cuanto al
interés cobrado, ha tenido variaciones moderadas. En el 2023 llego a un 8,14%, lo que
muestra cierta estabilidad, aunque sin un crecimiento significativo.

Con respecto al costo de ventas, ha disminuido, paso del 27,15% en 2019 al 6,61% en
2023. Esta tendencia es positiva, ya que muestra una mejora en la eficiencia operativa y una
mayor capacidad para generar ingresos con menores costos relativos. Por ende, la Utilidad
Bruta ha aumentado progresivamente, alcanzando un impresionante 93,39% en 2023, lo que
refleja una solida rentabilidad operativa.

En cuanto a los gastos, algunos rubros especificos Ilaman la atencion. Por ejemplo, los
gastos en Publicidad se han reducido significativamente, representando solo el 0,15% en
2023, lo que podria deberse a un enfoque mas conservador en la promocion. En cambio, el
gasto en Mantenimiento de Software ha aumentado ligeramente al 2,29% en 2023.

Otros gastos como Seguros y Subscripciones han fluctuado, aunque se mantienen
relativamente bajos en proporcion

El gasto de interés es uno de los componentes mas altos, aumentando al 14,08% en

2023, lo que refleja el impacto del apalancamiento financiero en los resultados de la empresa.
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Este dato destaca la necesidad de monitorear la deuda, ya que podria limitar la flexibilidad
financiera en el futuro.

Finalmente, la cuenta de gasto total ha mostrado un aumento significativo desde el
afio 2019, cuando era del 47,59%, hasta alcanzar el 71,98% en 2023. Aunque esto representa
una mayor proporcion de gastos sobre ingresos, la mejora en la utilidad bruta ha permitido

mantener un margen operativo positivo.

3.5.2.2. Analisis Horizontal.

Tabla 4. Anélisis Horizontal del Balance General

ANALISIS HORIZONTAL O DE TENDENCIA

2019 2020 2021 2022 2023
Bancos 100% 192,74%  7,34%  73,21%  94,83%
Cuentas por 100% 26,06%  16,13%  4,02% 4,23%
cobrar
Otros Activos 100% 65,00%  326,95% 199,55% 136,82%
corrientes
Total de Activos 100% 70,28%  157,33% 119,88%  83,85%
Cuentas por 100% 92,91% 25351% 22,44%  25,30%
pagar
Prestamos 100% 111,30%  3,28% 26,10% 5,90%
Rebates 100% 376,80% 128,26% 19,97%  39,32%
Linea de crédito 100% 27,42%  290,11% 212,16% 133,51%
Sueldos y 100% 0,00% 0,00%  100,00% 100,00%
Salarios
Pasivos 100% 54,17%  237,96% 173,52% 108,13%
corrientes
Pasivos no 100% 56,96%  43,42%  8,37% 4,64%
corrientes

Pasivos totales 100% 55,14%  170,04% 11585%  71,99%
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Capital Social 100% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Ganancias 100% 113,22% 123,90% 139,19% 156,89%
retenidas

Utilidad Neta 100% 65,17% 117,96% 116,99%  80.03%
Total Patrimonio 100% 109,51% 124,38% 130,31% 114,60%

Fuente: Elaborado por los autores

(Anexo A) El andlisis horizontal realizado, utiliza el afio 2019 como afio base para
comparar las variaciones de los activos, pasivos y patrimonio a lo largo del tiempo. Esto
significa que los valores del afio 2020 a 2023 se calculan en funcion de los valores registrados
en 2019, que se toman como el 100%. El objetivo de este analisis es evaluar como han
fluctuado estos elementos financieros con respecto al afio 2019, lo que permite observar las
tendencias de crecimiento o decrecimiento en cada afio.

En 2020, la cuenta bancos aumentaron significativamente 192,74% en relacion con el
afio 2019, lo que indica una acumulacion de liquidez. Esto podria estar relacionado con la
incertidumbre generada por la pandemia de COVID-19, ya que las empresas adoptaron una
estrategia conservadora, acumulando efectivo y reduciendo gastos para enfrentar la
incertidumbre econémica. La disminucion en el afio 2021 llego a un 7,34%, la principal razén
es que los clientes enfrentaron dificultades para cumplir con los plazos de pago.

Las cuentas por cobrar muestran una tendencia a la baja constante desde 2019,
alcanzando apenas el 4,23% en 2023. Lo que significa que hubo una mejora en la gestion de
cobranza.

El total de activos muestra un crecimiento importante hasta el afio 2021, alcanzando el
157,33%, pero luego hubo disminucion en los afios posteriores, cerrando en 83,85% en 2023.

Por otro lado, las cuentas por pagar también tuvieron un aumento notable hasta 2021,
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Ilegando a un 253,51%. Después de eso, bajaron de forma significativa y cerraron en apenas
25,30% en 2023. Indicando que la empresa ha estado priorizando el pago de sus deudas a
corto plazo.

Los préstamos han mostrado una disminucion constante desde 2020, alcanzando un
5,90% en 2023. Esto refleja una estrategia de desapalancamiento, donde la empresa busca
reducir su dependencia de los préstamos tradicionales. En cambio, la linea de crédito ha
tenido un comportamiento contrario, con un aumento significativo en 2021 del 290,11%, y
133,51% en 2023. Por ende, la empresa de factoring ha optado por utilizar lineas de crédito
como una fuente més flexible y a corto plazo de financiamiento.

En cuanto al patrimonio, las ganancias retenidas alcanzaron un 156,89% en 2023.
Esto indica que la empresa de factoring ha logrado acumular beneficios, lo que refuerza su
posicion financiera. El total del patrimonio también muestra un crecimiento, aunque mas
moderado, llegando a 114,60% en 2023. Esto sugiere que la empresa ha utilizado sus propios
recursos para financiar operaciones y depender menos de fuentes externas.

Por ultimo, la utilidad neta ha tenido un comportamiento mas variable. Después de un
fuerte aumento en 2021 del 117,96%, en 2023 bajé a 80.03%. Esto podria ser resultado de un
aumento en los costos o gastos operativos, lo que afect6 la capacidad de la empresa para
seguir creciendo en términos de ganancias. Aunque sigue siendo positiva, es importante
seguir de cerca estos numeros para asegurarse de que la rentabilidad se mantenga a largo

plazo.



Tabla 5. Analisis Horizontal de los Estados de Resultados

ANALISIS HORIZONTAL O DE TENDENCIA
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2019 2020 2021 2022 2023

Otros ingresos 100%  69,11%  69,47%  88,44%  89,54%
Ingresos por relacionados al 100%  48,73%  36,23%  33,35%  15,51%
factoring

Ingresos por tarifas de 100%  70,28%  105,44% 255,34% 147,33%
descuento del factoring

Otras tarifas no relacionadasal ~ 100%  123,51% 211,50% 334,92% 147,80%
factoring

Interés cobrado 100%  145,07% 98,84%  163,97% 94,74%
Costo de ventas 100%  55,57%  43,47%  44,87%  23,88%
Utilidad Bruta 100%  77,49% 100,26% 216,16% 114,80%
Cargo Financieros 100%  100,72% 81,30%  67,53%  41,99%
Gasto de interés 100%  71,48%  63,51% 153,61% 104,40%
Licencias 100%  33,81%  756,02% 145,36% 649,13%
Gastos por consultoria 100%  108,17% 161,61% 234,05% 15,08%
contable

Comisiones 100%  365,26% 402,31% 443,18% 63,45%
Servicios profesionales 100%  195,02% 255,05% 412,55% 246,47%
Arriendos 100%  46,04%  49,55%  152,78% 133,52%
Reparaciones 100%  157,67% 431,04% 456,17% 361,37%
Viaticos 100%  86,33% 227,35% 267,82% 182,13%
Servicios basicos 100%  97,06% 114,96% 151,11% 137,34%
Gastos Totales 100%  86,25% 107,17% 270,66% 148,40%
Utilidad Neta 100% 6517% 117,96% 116,99% 80,03%

Fuente: Elaborado por los autores

(Anexo A) Este analisis horizontal o de tendencia también tiene el afio 2019 como

afo base, donde todos los valores de ese afio se fijan en 100% para poder comparar los

cambios relativos que ocurrieron en los afios siguientes. El analisis abarca cinco afos, de
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2019 a 2023, y muestra cdmo han variado los ingresos, costos, gastos y el rendimiento neto
de la empresa de factoring.

En primer lugar, la cuenta de otros ingresos ha mostrado una tendencia al alza durante
todo el periodo, alcanzando un 89,54% en 2023. En 2023, los ingresos relacionados al
factoring cayeron significativamente a un 15,51%, lo que indica una disminucion en la
actividad de factoring.

En cuanto a los ingresos relacionados con el factoring, han mostrado una disminucion
significativa desde 2021. En 2023, estos ingresos llegaron a 15,51%, una caida considerable
respecto al 36,23% de 2021 y al 48,73% de 2020. Esto refleja una tendencia a la baja en los
ingresos provenientes de factoring, lo cual esta relacionado con la pérdida de clientes.

En cuanto a los gastos, los costos de ventas también se redujeron considerablemente,
bajando de un 55,57% en 2020 a un 23,88% en 2023. Esto sugiere que la empresa ha logrado
mejorar su eficiencia operativa. No obstante, los gastos por consultoria contable, comisiones,
y servicios profesionales aumentaron en los primeros afios, pero en 2023 mostraron una caida
significativa. Los gastos por comisiones, que habian tenido un crecimiento explosivo en los
afios anteriores, cayeron a un 63,45% en 2023. Esto se debe a que se renegocio con los
comisionistas el porcentaje de ganancia.

Por otro lado, los gastos por licencias, reparaciones, viaticos y otros servicios también
aumentaron notablemente, especialmente en los afios previos a 2023. Sin embargo, en 2023,
los aumentos fueron méas moderados en comparacion con afos anteriores, lo que podria
reflejar un control mas estricto de los costos.

Finalmente, la utilidad neta, que mostré un fuerte crecimiento en 2021 (117,96%),

disminuyé en 2023 a un 80,03%.
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3.5.3. Anadlisis de razones financieras

3.5.3.1. Margen de Utilidad.

(Anexo B) La forma de medir el margen de Utilidad Neta es dividiéndola sobre los
ingresos totales. Esta métrica nos indica la salud financiera de la empresa en porcentaje,
muestra como la empresa ha gestionado sus ingresos y costos para generar beneficios.

Tabla 6. Margen de utilidad

2019 2020 2021 2022 2023

21,60% 19,68% 30,03% 14,89% 17,62%

Fuente: Elaborado por los autores

En primera instancia, se puede observar que el margen de utilidad en el transcurso de
los afios ha disminuido. En el afio 2021, la empresa experimenta un aumento significativo en
el margen de utilidad neta, alcanzando un notable 30,03%. Este incremento se debe a una
combinacion de factores, como un mayor volumen de transacciones de factoring y mejoras en
la gestidn de costos o en la eficiencia operativa. La empresa de factoring suele beneficiarse en
periodos de incertidumbre econémica, ya que mas empresas recurren a estas para obtener
liquidez rapida, lo que podria haber impulsado los ingresos. Sin embargo, a partir de 2022, se
observa una tendencia descendente en el margen, disminuyendo a 14,89% en 2022 y
subiendo nuevamente a 17,62% en 2023. A pesar de la disminucion, sigue siendo positivo,
pero la tendencia descendente requiere atencién para no comprometer la sostenibilidad en el

futuro.

3.5.3.2. Retorno sobre el Patrimonio (Roe).
(Anexo A) El retorno sobre el patrimonio mide que tan eficiente la empresa de
factoring esta usando los recursos de los accionistas para generar utilidad. Su calculo se

realiza de la siguiente manera: Utilidad Neta/ Recursos propios multiplicado por 100.
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Tabla 7. Retorno sobre el patrimonio (ROE)

2019 2020 2021 2022 2023

24,20% 14,40% 22,95% 21,73% 179,22%

Fuente: Elaborado por los autores
La empresa de factoring comenzé con un 24.20% en 2019, el valor cay6 al 14.40% en
2020, reflejando los efectos de la pandemia y una menor demanda de servicios de factoring.
Sin embargo, la recuperacion a partir de 2021, hasta alcanzar un ROE de 179,22% en 2023,
lo que refleja una gestién mas eficiente y un uso mas efectivo del capital de los accionistas,
impulsado por un mayor apalancamiento financiero. El uso de deuda ha permitido a la
empresa generar mayores beneficios, lo que puede ser positivo a corto plazo, pero conlleva

riesgos si no se controla adecuadamente.

3.5.3.3. Retorno sobre los Activos (ROA).

(Anexo A) Esta ratio mide la eficiencia de los activos que tiene la empresa de
factoring para generar utilidad. Se calcula de la siguiente manera: Utilidad Neta/ Total de
activos multiplicado por 100

Tabla 8. Retorno sobre los activos (ROA)

2019 2020 2021 2022 2023

6,74% 6,25% 5,05% 6,57% 13,38%

Fuente: Elaborado por los autores
Este indicador dio como resultado 6,74% en 2019 a 5,05% en 2021, lo que reflej6 una
menor eficiencia en el uso de los activos durante esos afios. Sin embargo, en 2023, el ROA
mejoro significativamente a 13,38%, lo que indica una mayor eficiencia en el uso de los

recursos. La empresa de factoring ha optimizado su manejo de las cuentas por cobrar y ha
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logrado una rotacion més efectiva de sus activos, lo que es positivo para la rentabilidad a
largo plazo.
3.5.3.4. Razon de liquidez corriente.

La formula para poder calcular esta ratio es: Activos corrientes / Pasivos Corrientes.

Tabla 9. Razon de liquidez corriente

2019 2020 2021 2022 2023

$1,25 $1,65 $1,17 $1,03 $0,60

Fuente: Elaborado por los autores
(Anexo A) En 2019, la empresa tenia $1,25 por cada dolar de deuda corriente, lo que
significa que su posicion financiera es estable. Sin embargo, a lo largo de los afios, esta ratio
ha disminuido considerablemente, llegando a $0,60 en 2023. Esto es preocupante, ya que
sugiere que la empresa tiene menos capacidad para enfrentar sus obligaciones a corto plazo.
Esta baja en la liquidez podria indicar que la empresa ha estado utilizando sus activos
corrientes para financiar otros aspectos de su operacion, lo que podria generar un posible

riesgo en caso de una caida en los ingresos o un aumento en los costos operativos.

3.5.3.5. Razon de endeudamiento en relacion a Activos.

(Anexo A) La ratio de endeudamiento mide la proporcién de los activos de la empresa
de factoring que fueron financiados por deuda. Para calcular esta ratio se tiene que dividir el
total de la deuda sobre el total de activos. Un resultado alto de esta ratio indica que la
compaiiia tiene un nivel elevado de deuda comparado a los activos que se tiene.

Tabla 10. Razén de endeudamiento

2019 2020 2021 2022 2023

72,16% 56,62% 77,99% 69,74% 85,44%

Fuente: Elaborado por los autores
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En 2019, la empresa tenia una ratio de 72,16%, que se mantuvo relativamente estable
en 2020, pero experiment6 un aumento en 2021, alcanzando un 77,99%. En 2023, la ratio se
elevd a 85,44%, lo que indica una dependencia aun mayor de financiamiento externo. Este
alto nivel de endeudamiento es comun en empresas de Factoring, ya que dependen de lineas
de crédito y préstamos a corto plazo para financiar sus operaciones. Sin embargo, una ratio de
85,44% representa un riesgo significativo, ya que la empresa esta altamente apalancada. Si
las condiciones del mercado cambian o si los ingresos no son suficientes para cubrir los
costos financieros, la empresa de factoring podria enfrentar dificultades para cumplir con sus

obligaciones.

3.5.3.6.Razon de endeudamiento en relacion a capital.

Este indicador evalUa el nivel de uso del financiamiento obtenido mediante deuda en

comparacion con el capital. Por lo cual se debe dividir la total deuda para el capital de

accionistas.
Tabla 11. Deuda a capital de accionistas
2019 2020 2021 2022 2023
2,59 1,31 3,54 2,30 1,63

La financiacion de la deuda supera el valor financiado por el capital de los accionistas
durante los cinco ultimos afios refleja variaciones significativas siendo 3,54 el resultado mas
algo durante el afio 2021. Se puede apreciar que desde el afio 2021 ha ido disminuyendo la
dependencia de los acreedores ya que para el afio 2023 el resultado fue de 1,63. Lo que se
infiere que para el afio 2024 se espera disminuir esta dependencia y haya un equilibrio entre

el financiamiento por parte de los accionistas y los acreedores.
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3.5.3.7.Rotacion de cuenta por cobrar.

(Anexo A) La rotacion de cuentas por cobrar mide la frecuencia con la que una
empresa cobra sus cuentas por cobrar en un periodo determinado. Esta ratio es muy

importante ya que el giro de la empresa de factoring se centra en el cobro de las facturas.

Tabla 12. Rotacidn de cuenta por cobrar

2019 2020 2021 2022 2023

0,67 0,90 0,23 0,63 0,56

La rotacion de cuentas por cobrar en la empresa de factoring muestra fluctuaciones
significativas, en 2019, el indicador era bajo 0,67, posiblemente en linea con los estandares
del sector, pero en 2020 mejoro 0,90, esto es debido a esfuerzos puntuales de optimizacion en
respuesta a la pandemia. Sin embargo, en 2021 se registrd un incremento en los plazos de
cobro, afectando a la liquidez. Aunque hubo una recuperacion en 2022 0,63, en 2023 el
indicador volvid a caer ligeramente 0,56, sefialando un posible estancamiento. Esto evidencia
que la empresa por un lado necesita fortalecer y optimizar el seguimiento de los pagos;
diversificando su cartera de clientes para mitigar riesgos relacionados con el bajo flujo de
efectivo recurrente en este mercado competitivo. Ademas, que el principal propdésito no es

reducir el tiempo de cobro mas bien es tratar de que las facturas no lleguen a mas de 90 dias.

3.5.4. Analisis de los resultados de las encuestas

Analisis de Encuestas Empleados: estan dirigidas al personal de trabajo que
conforman las diferentes areas de la empresa, para asi recopilar informacion en base a sus

puestos de trabajo y los procesos que se realizan en la compaiiia. Se realizaron 10 preguntas
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para los empleados del &rea administrativa y operativa que conforman la empresa de
factoring. A continuacion, se detallan los resultados encontrados:
1.- ;Cémo evaluaria usted la comunicacion entre los diferentes departamentos?

Tabla 13. Comunicacion entre departamentos

Respuestas Frecuencia %
Excelente 0 0,00%
Muy Buena 2 66,67%

Buena 0 0,00%
Poco Buena 1 33,33%
Total 3 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores

Figura 7. Comunicacion entre departamentos

¢ Coémo evaluaria usted la comunicacién
entre los diferentes departamentos?

mExcelente ®WMuy Buena mBuena Poco Buena

Fuente: Elaborado por los autores
Analisis: La comunicacion entre los diferentes departamentos de la empresa de
factoring es muy buena representando un 66,67%, pese a que un colaborador indic6é que es
poco buena con el 33,33% se deduce que puede existir ciertos problemas personales o laborales

que le impiden al empleado alinearse a los objetivos de la empresa.
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2.- ;Crees que tanto la mision, vision y valores que tiene actualmente la empresa se
alinean con su trabajo a realizar?

Respuesta 1: Estoy de acuerdo porque si ofrecemos financiamiento a empresas que
tienen necesidades especificas.

Respuesta 2: Considero que actualmente no existe una alineacion clara entre la
misidn, vision y valores de la empresa y nuestro trabajo diario, ya que esta informacion no se
ha compartido de manera adecuada con el equipo, lo que genera falta de claridad en los
objetivos y metas a alcanzar.

Respuesta 3: Durante mi instancia en la empresa, he notado que existe cierta falencia
en cuanto a la alineacion de las tareas diarias que realizo en relacion a la mision, vision y
valores.

Anélisis: Dada las diferentes respuestas adquiridas en la encuesta se puede inferir que
la empresa no ha transmitido correctamente la mision, visién y valores, lo que hace que los

empleados cumplan sus funciones sin ninglin objetivo por planteado.

3.- ¢Cuéan a menudo usted recibe capacitacion que le permite fortalecer sus
conocimientos y habilidades?

Tabla 14. Capacitacion

Respuestas Frecuencia %
Muy a menudo 0 0,00%
Frecuente 0 0,00%
Poco frecuente 2 66,67%
Casi nunca 1 33,33%
Total 3 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores
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Figura 8. Capacitacion

¢ Cuan a menudo usted recibe capacitacion
gue le permite fortalecer sus conocimientos
y habilidades?

mMuy amenudo  mFrecuente Poco frecuente Casi nunca

Fuente: Elaborado por los autores
Analisis: Los empleados de la empresa de factoring no reciben capacitaciones
constantemente, siendo un 66,67% y 33,33% poco frecuente y casi nunca respectivamente. El
no recibir capacitaciones constantes repercute en el desempefio de cada colaborador lo que

podria ocasionar un impacto negativo en el ambiente organizacional.

4.- ;Cree usted gue las capacitaciones constantes son importantes para mantenerse
motivado?

Si /No Justifique su respuesta:

Respuesta 1: Son muy importantes ya que nos permiten estar actualizados en un mundo
gue va cambiando constantemente.

Respuesta 2: Las capacitaciones constantes son importantes para mantener motivado
al equipo, ya que se adquieren conocimientos y habilidades nuevas, que permiten estar mas

preparados y actualizados para responder de forma efectiva a los desafios que se puedan
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presentar en el dia a dia. Adicionalmente, esto ayuda a incrementar el compromiso y la
satisfaccion de los colaboradores.

Respuesta 3: Por supuesto que si, son demasiados importantes para mantenernos
actualizados con los nuevos cambios en cuanto a normativas, leyes, procesos, entre otros; asi
como también nos permite potencializar nuestras habilidades.

Anélisis: Para los empleados de la empresa de factoring, el recibir capacitaciones
constantes ayuda a mantenerlos motivados y les permite actualizarse en conocimientos y
habilidades, lo cual es importante para que se mantengan productivos en sus actividades diarias.

5.- ¢ Qué tipo de capacitaciones le gustaria a usted recibir para su desarrollo
profesional y laboral?

Respuesta 1: Me gustaria recibir capacitaciones sobre analisis financiero y gestion de
riesgos, ya que son areas clave para tomar decisiones informadas al momento de evaluar la
viabilidad de incorporar un nuevo cliente al portafolio, o cuando se analiza un nuevo proyecto
de financiamiento para un cliente existente, ya que permite evaluar si es una opcion favorable
y mitigar los riesgos asociados.

Respuesta 2: Capacitaciones de riesgos del factoring cuales son y como abordarlos.

Respuesta 3: Me encantaria que como empresa nos capaciten mas a fondo en el
proceso de factoring, esto incluye los riesgos que conlleva, las oportunidades de
financiamiento, entre otros.

Analisis: En general, para los empleados recibir capacitaciones sobre los riesgos
asociados al servicio de factoring son importantes. Se evidencia que, al no recibir
capacitaciones constantes, tienen ausencia de conocimiento en el area de factoring, lo que es

preocupante ya que el servicio que brinda la empresa gira entorno al factoring.
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6.- Cuando surge un problema, ¢A quién se dirige usted para poder solucionarlo?

Tabla 15. Solucion de problema

Respuestas Frecuencia %
Jefe inmediato 3 100,00%
A mi compafiero de 0 0,00%
trabajo
Otro: 0 0,00%
Total 3 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores

Figura 9. Solucion de problema

Cuando surge un problema, ¢A quién se
dirige usted para poder solucionarlo?

m Jefe inmediato  ® A mi compafiero de trabajo ~ mOtro:

0%

Fuente: Elaborado por los autores
Analisis: Los empleados de la empresa tienen claro el orden jerarquico, por lo que si
surge algun problema se dirigen a su jefe inmediato. Esto es positivo para la empresa ya que
de esta manera se podréan solucionar eficientemente los problemas que surjan dentro de la
empresa.
7.- ¢Cudles son las actividades y procesos diarios que cree usted que requieren de

atencion inmediata?
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Respuesta 1: No creo que haya uno en especifico que requiera atencion inmediata

Respuesta 2: Considero que ninguno

Respuesta 3: Los procesos diarios son ejecutados en los mejores tiempos, por lo que
creo que no hay algun proceso o actividad que requiera mejora.

Anélisis: Segun las respuestas se infiere que el conjunto de actividades y procesos
establecidos previamente por la empresa son llevados a cabo correctamente y de manera dptima

lo que ayuda a que la empresa tenga mejores resultados a futuro.

8.- ¢Podria indicar usted cudn motivado se encuentra al cumplir con sus
responsabilidades en la empresa de factoring?

Tabla 16. Motivacion del empleado

Respuestas Frecuencia %
Muy motivado 2 66,67%
Poco motivado 1 33,33%
Nada motivado 0 0,00%

Total 3 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores
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Figura 10. Motivacion del empleado

¢Podria indicar usted cuan motivado se
encuentra al cumplir con sus
responsabilidades en la empresa de
factoring?

mMuy motivado  mPoco motivado ~ mNada motivado

Fuente: Elaborado por los autores

Analisis: El 66,67% de los empleados indican que se encuentran muy motivado
mientras que el 33,33% respondieron gue se encuentran poco motivados. Se puede deducir que
la falta de motivacion se debe a que la compafiia no realiza capacitaciones constantes, mientras
que el que sientan muy motivados significa que las responsabilidades se cumplen en el tiempo
optimo, por lo que buscan seguir mejorando cada dia.

9.- En caso de tener usted contacto con el cliente, ¢(De qué manera gestiona los
requerimientos con el cliente?

Respuesta 1: Se recibe la solicitud de parte del cliente, se solicita la documentacion
necesaria, se analiza el escenario en conjunto con el jefe inmediato, y se toma una decisién al
respecto, la misma que sera comunicada al cliente lo antes posible.

Respuesta 2: Se conversa con el cliente para saber cual es su necesidad o para entender
su requerimiento luego se habla con el jefe inmediato ofreciéndole la solucién para que él

pueda aprobar o mejorar
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Respuesta 3: Siempre se tiene la predisposicion para escuchar el requerimiento del
cliente, luego de eso se expone a nuestro a jefe inmediato para el respectivo anélisis y pronta
respuesta al requerimiento del cliente.

Anélisis: El requerimiento del cliente son gestionados eficientemente ya que se sigue
un orden y proceso para su atencion inmediata, por lo que esto favorece significativamente en
la reputacion de la empresa e incluso podria ayudar a la apertura de nuevos clientes.

10.- ¢ Cree usted que los procesos de atencion al cliente requieren mejora? Si su
respuesta es si, por favor justificarla.

Tabla 17. Procesos que requieren mejora

Respuestas Frecuencia %
No 2 66,67%
Si (Justifique su respuesta) 1 33,33%
Total 3 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores
Otra Respuesta: Considero que los procesos de atencion al cliente requieren
mejoras, es necesario optimizar la efectividad con la que se responde a las solicitudes de los
clientes, actualmente existen muchos cuellos de botella en algunos procesos dependiendo la
industria, lo que los hace poco eficientes y puede tener un efecto negativo en la satisfaccion

del cliente.
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Figura 11. Procesos que requieren mejora

¢, Cree usted que los procesos de atencién al
cliente requieren mejora? Si su respuesta
es si, por favor justificarla.

mNo mSi (Justifique su respuesta)

Fuente: Elaborado por los autores

Analisis: ElI mayor porcentaje de 66,67% indicé que no hay procesos que requieren
mejora, mientras que el 33,33% alega que los procesos de atencion al cliente necesitan mejora
en cuanto a la recepcion de solicitudes y pronta respuesta. Dado el analisis anterior, se deduce
que puede existir una falta minima de socializacion de los procesos con la totalidad de los
empleados, para lo cual la comunicacion es la clave para asi seguir mejorando positivamente

la atencion a los clientes.

Analisis de Encuestas Clientes: estan dirigidas para los clientes de la empresa, ya
que se desea conocer su nivel de satisfaccion, puesto que influye en el nimero de veces en la
que utiliza el servicio de factoring. Se contara que 10 preguntas para realizar la respectiva

encuesta.
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1.- ¢{Cual es su sector de actividad?

Tabla 18. Sector de Actividad

Respuestas Frecuencia %
Comercio 3 21.43%
Servicios 4 28.57%

Manufactura 6 42.86%
Otros (especificar): 1 7.14%
Total 14 100.00%

Fuente: Elaborado por los autores

Figura 12. Sector de Actividad

. Cuadl es su sector de actividad?
7.14%

®mComercio ® Servicios & Manufactura = Otros (especificar):

Fuente: Elaborado por los autores

Andlisis: El mayor porcentaje siendo este de 42,86% de clientes de la empresa de
factoring pertenecen al sector de manufactura, mientras que el 28,57% de clientes pertenecen
al sector de servicios, estos sectores son los que mas requieren de liquidez constante para

financiar el giro de su negocio y poder cubrir sus deudas en el corto plazo.



69

2.- Indique hace cuéanto tiempo usted utiliza el servicio de factoring:

Tabla 19. Tiempo de Uso de Servicio de factoring

Respuestas Frecuencia %
De 1 a5 afos 8 57.14%
De 6 a 10 afios 3 21.43%
De 11 a 15 afios 3 21.43%
De 16 afos en 0 0.00%
adelante
Total 14 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores

Figura 13. Tiempo de uso de servicio de factoring

Indique hace cuanto tiempo usted utiliza el
servicio de factoring:

0.00%
21.43%

21.43%

mDe 1 a5 afos = De 6 a 10 aflos
De 11 a 15 afos De 16 anos en adelante
Fuente: Elaborado por los autores
Anélisis: La empresa de factoring tiene un 57,14% de clientes con antigliedad de entre
1 a 5 afos, lo que significa que en los ultimos afios ha generado un incremento de clientes
nuevos. Mientras que el 21,43% de los clientes adquieren el servicio desde hace 15 afios lo que
indica que existe un buen manejo de esta cartera de clientes lo que ha logrado fidelizarlos por

un tiempo considerable.
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3.- ¢ Cuél es el principal motivo para utilizar servicios de factoring?

Tabla 20. Motivo de uso del servicio

Respuestas Frecuencia %
Mejora del flujo de 10 71.43%
caja
Reduccidn de riesgo 1 7.14%
de impago
Financiacion rapida 3 21.43%
Otros (especificar): 0 0.00%
Total 14 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores

Figura 14. Motivo de uso del servicio

. Cual es el principal motivo para utilizar
servicios de factoring?

0.00%
21.43%

7.14% [

= Mejora del flujo de caja » Reduccion de riesgo de impago
Financiacion rapida Otros (especificar):
Fuente: Elaborado por los autores
Analisis: Dado a que el sector de manufactura y servicios representan el 71,43% se
infiere que utilizan el servicio con el fin de mejorar su flujo de caja, esto significa que el

servicio de factoring contribuye a la mejora de su liquidez y cumplimiento de obligaciones en

el corto plazo.
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4.- ; Qué porcentaje de sus cuentas por cobrar financia a través de factoring?

Tabla 21. Porcentaje de financiacion

Respuestas Frecuencia %
Menos del 25% 1 7.14%
25%-50% 3 21.43%
51%-75% 4 28.57%
Mas del 75% 6 42.86%
Total 14 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores

Figura 15. Porcentaje de financiacion

. Qué porcentaje de sus cuentas por cobrar
financia a través de factoring?

7.14%

42.86% 21.43%

28.57%

= Menos del 25% 25%-50% 51%-75% Mas del 75%

Fuente: Elaborado por los autores
Anélisis: El 42,86% de los clientes de la empresa financian sus facturas mas del 75%,
mientras que el 28,57% de clientes financia sus cuentas por cobrar entre el 51% y 75%. Se
puede evidenciar que existe una demora considerable en la rotacion de las cuentas por cobrar
de los clientes de factoring por lo que se ven en la obligacion de requerir del servicio para

mejorar su liquidez.
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5- ¢Como calificaria usted el proceso de aplicacion de los servicios de factoring?

Tabla 22. Proceso de aplicacion del servicio

Respuestas Frecuencia %
Excelente 11 78.57%
Buena 2 14.29%
Regular 1 7.14%
Mala 0 0.00%
Muy mala 0 0.00%
Total 14 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores

Figura 16. Proceso de aplicacion del servicio

(,Como calificaria usted el proceso de
aplicacion de los servicios de factoring?

7.14% _0.00% 0.00%
14.29%

m Excelente = Buena = Regular = Mala = Muy mala

Fuente: Elaborado por los autores
Anélisis: EI mayor porcentaje de clientes siendo este el 78,57% indican que el
proceso de aplicacion del servicio de factoring es excelente lo que se deduce que existe un

eficaz cumplimiento de las funciones del area administrativa. Sin embargo, existe un 7,14%



de clientes que consideran que el proceso es regular, por lo que, se infiere que existe una

minima falencia durante el proceso.

6.- ¢Como calificaria la atencion al cliente?

Tabla 23. Atencion al cliente

Respuestas Frecuencia %
Excelente 10 71.43%
Buena 3 21.43%
Regular 1 7.14%
Mala 0 0.00%
Muy Mala 0 0,00%
Total 14 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores

Figura 17. Atencion al cliente

. Como calificaria la atencion al cliente?
0
7.14% -2070.00%

= Excelente = Buena = Regular =~ Mala = Muy Mala

Fuente: Elaborado por los autores
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Andlisis: El 71,43% de los clientes respondieron que la atencion brindada ha sido

excelente lo que infiere que la gestidn es eficiente de los colaboradores al momento de receptar
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la solicitud para acceder al servicio de factoring y atender los requerimientos de los clientes.
Sin embargo, hay un 7,14% de clientes que consideran que la satisfaccion es regular por lo que
se deduce que no se esta prestando atencion a todos los requerimientos que solicitan.

7.- ¢Considera usted que el servicio de factoring le ha ayudado a mejorar la liquidez
en su empresa?

Tabla 24. Servicio de factoring ayuda a mejorar liquidez

Respuestas Frecuencia %
Si 14 100,00%
No 0 0,00%
Total 14 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores
Analisis: Los clientes de la empresa de factoring consideran que adquirir el servicio
de factoring les ha ayudado a mejorar su liquidez, esto es positivo para empresa ya que podria
dar mejores negociaciones de financiamiento con tasas competitivas en comparacion a otras
tasas de diferentes instituciones financieras.
8.- ¢Considera usted que hay situaciones criticas en la empresa que requieren mejora
en la atencién brindada? Si su respuesta es positiva por favor justifique:

Tabla 25. Situaciones criticas que requieren mejora

Respuestas Frecuencia %
No 13 92,86%
Si (Justificacion): 1 7,14%
Total 14 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores

Otra Respuesta: “Collections”
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Figura 18. Situaciones criticas que requieren mejora
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Fuente: Elaborado por los autores

Anélisis: La mayoria de las respuestas de parte de los clientes ha sido positiva siendo
esta del 92,86%, lo que significa que la empresa esté satisfaciendo al cliente y cumpliendo con
sus expectativas, asi como también refleja que cada cliente esta teniendo una experiencia
positiva con el servicio de factoring. Sin embargo, es necesario tener en consideracion que un
7,14% indica que la gestidn de cobranzas requiere mejora, por lo que se debe prestar atencion.

9.- ;Recomendaria usted el uso del servicio de factoring a otras empresas?

Tabla 26. Recomendacion del uso del servicio de factoring

Respuestas Frecuencia %
Si 12 85.71%
No 2 14.29%
Total 14 100,00%

Fuente: Elaborado por los autores
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Figura 19. Recomendacion del uso del servicio de factoring

<Recomendaria usted el uso del servicio de
factoring a otras empresas?

14.29%

mSi = No

Fuente: Elaborado por los autores
Analisis: El 85,71% de los clientes recomendaria utilizar el servicio de factoring,
como se ha podido apreciar ayuda a mejorar su liquidez y cumplimiento de cuentas por pagar
en el corto plazo y a su vez se infiere que el proceso de aplicacion de financiamiento es agil,
seguro y eficiente.

10.- ¢Puede usted indicar como ha sido su experiencia y satisfaccion con el servicio
de factoring que ofrece la compafiia?

Analisis: En resumen, las respuestas a esta pregunta abierta fueron favorables ya que
la mayoria de los clientes mencionaron que el equipo de trabajo de la empresa de factoring
gestiona eficientemente cada proceso, lo que les permite acceder rapidamente al financiamiento
brindado para asi mejorar su flujo de caja en el menor tiempo posible.

Con el andlisis de las encuestas realizadas a los clientes y empleados antes descritos, se
identificaron varios sesgos que pudieron haber afectado los resultados. Por un lado, algunos
clientes respondieron basandose en experiencias recientes, lo que pudo generar respuestas

extremas, ya sean muy positivas o negativas, es decir, va a depender de como les fue en su
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altima interaccion con la empresa de factoring al momento de solicitar algin requerimiento.
Por otro lado, los empleados podrian haber dado respuestas mas favorables de lo que realmente
piensan, debido a la preocupacion de que los resultados individuales fueran compartidos con

sus jefes, a pesar de que se les garantizo la confidencialidad en las encuestas.

3.5.5. Analisis de entrevista

(Anexo C) El objetivo principal de la entrevista fue obtener una vision detallada de
las estrategias financieras, el manejo de riesgos, y los procesos operativos dentro de una
empresa de factoring, especificamente con respecto a su rentabilidad, gestion de clientes y
control interno. La entrevista se realiz6 con el Ingeniero Camilo, quien lidera la gestién de la
empresa y es el gerente general de la empresa de factoring. Se le plantearon un total de 20
preguntas que abordaron temas cruciales para comprender como la empresa maneja su
estructura financiera, los riesgos involucrados, y las herramientas utilizadas para optimizar la
eficiencia operativa.

El gerente de la empresa de factoring comento al inicio de la entrevista que el servicio
de factoring se posiciona como una solucidn viable para aquellas empresas que no pueden
acceder a financiamiento bancario debido a restricciones de requisitos complejos. Este
servicio es atractivo, especialmente para empresas sin activos tangibles, que pueden utilizar
sus facturas como garantia.

A traves de este modelo de negocio, la empresa ha identificado un gran potencial de
expansion, particularmente en el mercado latino en Estados Unidos, un sector clave debido a
su crecimiento y las barreras linguisticas. La empresa destaca su habilidad para operar en
ambos idiomas, espariol e inglés, lo que le permite acercarse mas a los clientes y diferenciarse

de la competencia.
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Las estrategias para incrementar la rentabilidad estan claramente dirigidas hacia la
optimizacion de costos, afocandose en la reduccion de gastos innecesarios, destacando la
identificacion y eliminacion de gastos ocultos, lo cual ha sido clave en la eficiencia del afio
en curso, el aumento de ingresos a través de la captacion de nuevos clientes, y la mejora de la
eficiencia operativa; trabajando en la optimizacion de procesos operativos internos, lo que no
solo reduce costos, sino que también mejora los margenes de beneficio, clave para mantener
una ventaja competitiva.

El Ingeniero Camilo menciono que las politicas financieras se revisan al menos de
manera trimestral. No obstante, el proceso de revision es algo manual debido a la falta de un
tablero de control sofisticado, lo que dificulta la agilidad en la toma de decisiones. La
necesidad de herramientas mas avanzadas para un monitoreo en tiempo real de los
indicadores financieros es evidente para mejorar la efectividad de estas revisiones.

De acuerdo con el gerente general de la empresa de factoring, los indicadores claves
para evaluar la rentabilidad incluyen la rentabilidad neta, liquidez y otros indicadores
tradicionales como la prueba &cida. La empresa tiene objetivos financieros tanto a corto como
a largo plazo, aungue no son completamente formales debido al tamarfio de la empresa. Los
objetivos principales a corto plazo es el incremento de rentabilidad en un 5% y reduccién de
costos en un 10% respecto al afio anterior, y a largo plazo, aunque no se formalizan
completamente, la empresa busca mantener un crecimiento sostenido y una mejora continua
en la eficiencia operativa.

Actualmente, la empresa no tiene un presupuesto integral formal, sino que existe uno
limitado para controlar los gastos. Sin embargo, hay una intencion realizarlo para que cubra
todos los aspectos operativos de la empresa. Esta carencia de un presupuesto integral resalta

una oportunidad para mejorar la planificacion financiera a largo plazo.
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El desempefio de los colaboradores se mide de manera subjetiva, especialmente a
través de la satisfaccion del cliente. La capacitacion del personal es vista como un elemento
clave para el éxito de la empresa. Dado que el factoring es un servicio financiero
especializado, se requieren habilidades blandas como atencidn al detalle, capacidad de
andlisis y paciencia, ademas de un conocimiento sélido en finanzas. A pesar de la
importancia de las competencias técnicas, el servicio al cliente es igualmente crucial, ya que
una relacidn estrecha con los clientes puede generar lealtad y crecimiento a largo plazo.

La revision de las tasas de descuento se realiza de manera inicial, considerando el tipo
de cliente y la industria. Los contratos se revisan periédicamente al vencimiento, ajustando
las condiciones en funcidn del riesgo percibido, el crecimiento del cliente y las condiciones
macroecondmicas.

El promedio de dias de cuentas por cobrar es de aproximadamente 40 dias. Sin
embargo, la empresa no busca reducir este promedio, sino que se enfoca en evitar que las
facturas superen los 90 dias. Se da especial atencién a la seleccion de las facturas compradas,
tomando una postura proactiva para evitar el riesgo de impagos, especialmente con empresas
que pudieran estar cerca de la quiebra.

La empresa se enfrenta a varios retos en la gestion de riesgos, siendo el mas
importante el riesgo de impago por parte de sus clientes. Para gestionar este riesgo, la
empresa utiliza software especializado que proporciona alertas cuando los clientes comienzan
a mostrar sefiales de impago, lo que permite actuar rapidamente para mitigar posibles
pérdidas. Ademas de este riesgo operativo, los riesgos macroeconémicos también son una
preocupacion, como los cambios en las tasas de interés de la Reserva Federal de EE. UU.,

que podrian aumentar los costos de capital y reducir la rentabilidad. Para hacer frente a estos



80

riesgos externos, la empresa sigue de cerca las noticias econémicas y regula sus tasas de
descuento segun las condiciones del mercado.
CAPITULO IV
4. Propuesta del proyecto de Investigacion

4.1. Disefio de Planeacion Estratégica

4.1.1. Analisis matriz FODA Matematico

Con la informacion del FODA ya descrita en el analisis organizacional de la empresa
de factoring, se realizo el analisis FODA matematico con el fin de tener una perspectiva
general de la situacion actual de la empresa de factoring.

La escala utilizada dentro del FODA matemaético fue establecida en un rango del 1 al
7, siendo la valoracion 7, la calificacion mas alta para cada relacion entre fortaleza,
oportunidad, debilidad y amenaza. En una entrevista personal con el gerente general se
determind las puntuaciones de las fortalezas que permiten aprovechar las oportunidades y
enfrentar las amenazas y las debilidades que no permiten aprovechar las oportunidades y en
donde las amenazas pueden tomar ventajas.

Una vez obtenida la calificacion se realizé un promedio horizontal y vertical y los
resultados permitieron identificar cuéles son las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas relevantes que estan teniendo un impacto ya sea positivo o0 negativo dentro de la
gestion financiera y operativa y que a su vez afectan en la ejecucion de sus estrategias y
cumplimiento de objetivos en el corto plazo. A continuacion, se detallan los resultados

obtenidos:



Figura 20. FODA Matemético
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Fuente: Elaborado por los autores

La empresa de factoring posee una fortaleza (F2) importante de ofrecer tasas

competitivas al otorgar créditos, segiin el FODA matematico obtuvo el promedio mas alto

siento 6.83, significa que esta fortaleza que permite aprovechar significativamente las

oportunidades y a su vez enfrentar las amenazas, es decir que les permite a sus clientes cubrir

sus necesidades y mejorar su flujo de caja en el corto plazo. De la misma forma, la empresa

de factoring cuenta con una fortaleza (F1) significativa de dar rapido acceso al capital de

trabajo. Esto no lo solamente genera ingresos, sino también anticipa a la empresa para

enfrentar posibles amenazas en el futuro.

Las oportunidades (O3, O5) pueden ser aprovechadas al maximo por la empresa de

factoring incluyen: realizar alianzas estratégicas bancarias y expandirse a nuevos mercados,
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con un promedio de 6.83 y 7 respectivamente. De esta manera, es posible que, con una
eficiente planificacion financiera, la empresa aproveche el incremento de nuevos clientes en
su portafolio para asi mejorar su rentabilidad y competitividad en el mercado.

Por otro lado, las debilidades (D4, D5, D6) que posee la empresa y que no le permite
aprovechar al maximo sus oportunidades son la falta de capacitacion al personal, ineficiencia
en la gestion de procesos y la ausencia de estrategias para mitigar los riesgos con un
promedio de 6.17 y 6.50. Estas debilidades pueden limitar de cierta manera responder ante
posibles cambios en el mercado, ya que el personal no esta totalmente capacitado para actuar
de manera proactiva, afectando negativamente su desempefio dentro de la empresa de
factoring.

Es importante que la empresa tenga en cuenta que hay dos amenazas (Al, A3) que
pueden tener un gran impacto dentro del giro del negocio, puesto que tienen un promedio de 7,
siendo la puntuacion mas alta, lo que significa que estan siendo influenciadas por las
debilidades antes mencionadas. Dentro de las amenazas se encuentran: el desconocimiento y
desconfianza del servicio de factoring y la competencia de grandes instituciones financieras,
es crucial que se implementen estrategias y se realicen alianzas con entidades bancarias que
permitan a la empresa diferenciarse de la competencia y a su vez fomentar el uso del servicio

de factoring con asesoramiento personalizado a sus clientes.

4.1.2. Establecer Objetivos SMART segun andlisis de encuestas, entrevistas y FODA

Matematico

Para establecer los objetivos SMART fue indispensable el desarrollo y analisis de las
encuestas y entrevistas realizadas a clientes, empleados y gerente general de la compafiia de
factoring, asi como también los resultados obtenidos del FODA matematico. Los objetivos

especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con tiempo especifico para cada perspectiva
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del Balanced Scorecard se los conoceré con una codificacion alfanumérica que permitird
identificarlos con precision en la elaboracion del cuadro de mando integral segun detalle:

OSF: Objetivo Smart Financiero

OSC: Objetivo Smart Clientes

OSP: Objetivo Smart Procesos

OSA: Objetivo Smart Aprendizaje

A continuacion, se detallan cada objetivo segln su perspectiva y con su respectivo
cédigo alfanumérico:

Perspectiva Financiera

OSF1. Incrementar la rentabilidad de la empresa de factoring en un 15% al término de
los proximos 12 meses en comparacion al afio anterior.

OSF2. Incrementar los ingresos en un 15% en el proximo trimestre.

OSF3. Mejorar la liquidez de la empresa en un 30% para el proximo trimestre.

OSF4. Reducir el nivel de endeudamiento en un 20% en los proximos 3 meses.

OSF5. Aumentar la rotacion de cuentas por cobrar en un 10% en los préximos 3
meses.

OSF6. Disminuir dependencia de acreedores en un 5% en los proximos 12 meses.

Perspectiva Clientes

OSC1. Incrementar clientes potenciales en un 15% en el proximo semestre.

OSC2. Mejorar la gestion de cobranzas en un 7% en los proximos 3 meses.

OSC3. Incrementar cantidad de clientes en un 30% para el afio 2024.

OSC4. Mejorar la calificacion de satisfaccion del cliente de regular a excelente en los

proximos 6 meses.
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OSCS. Mejorar los procesos de aplicacion de los servicios de factoring en un 7% en
el proximo afio.

OSC6. Incrementar las recomendaciones de los clientes del servicio de factoring en
un 15% en los proximos 6 meses.

Perspectiva Procesos

OSP1. Mejorar la designacion de tareas de los empleados en un 30% con enfoque en
la mision, vision y valores de la empresa de factoring.

OSP2. Reducir el tiempo de demora en un 5% en el proceso de aplicacion del servicio
de factoring en los proximos 6 meses.

OSP3. Disminuir el indice de errores que se dan al ejecutar una tarea en un 60%
durante los proximos 12 meses.

OSP4. Reducir los errores en la evaluacion de riesgos de crédito para mejorar la
precision del anélisis en un 15% en los proximos 6 meses.

OSPS. Megjorar el proceso de aplicacion del presupuesto en un 15% en el proximo
trimestre.

OSP6. Mejorar los procesos de revision de las tasas de descuentos de los clientes una
vez al afio.

Perspectiva Aprendizaje

OSAL. Incrementar en un 30% las capacitaciones a los empleados cada 6 meses.

OSAZ2. Aumentar la motivacion del empleado en un 20%.

OSA3. Mejorar los niveles de comunicacion entre los departamentos en un 25%.

OSAA4. Incrementar el cumplimiento de indicadores claves de desempefio de los

empleados en un 25%.
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OSAS. Aumentar en un 40% la participacion de los empleados en talleres de
innovacion organizados trimestralmente en el proximo afio, para fomentar la generacion de
ideas aplicables.

OSAG6. Mejorar el uso del software en el reconocimiento de alertas de riesgo de
impago en un 20% Implementar un programa de incentivos mensuales como bonificaciones,

reconocimientos, entre otros por los resultados obtenidos.

4.1.3. Estrategias para cumplimiento de cada objetivo

Es esencial que se planteen estrategias que se alineen a los objetivos SMART antes
mencionados, para que de esta manera la compafiia tenga una base guia que le permitira
alcanzar los objetivos planteados segln cada perspectiva. A continuacion, se detallan las
estrategias para las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard.

Perspectiva Financiera

1. Realizar un control de costos y gastos exhaustivos que ayuden a optimizar
los recursos y aporten al crecimiento y la rentabilidad de la empresa.

2. Implementar estrategias de marketing que estén enfocadas a la captacion
de nuevos clientes y a su vez estrategias de ventas con énfasis en el
servicio de factoring y servicios complementarios (Contables y Back
office).

3. Implementar un sistema de gestion de cobros a clientes que permitan la
recuperacion de su cartera en el corto plazo.

4. Establecer politicas rigurosas que ayuden a la reduccion de gastos y
optimizacion en la gestion de cobros, logrando asi mejorar el flujo de

efectivo.
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5. Realizar un seguimiento y analisis del historial crediticio de los clientes
para evitar posibles facturas incobrables en el futuro.

6. Informar constantemente a los accionistas sobre el desempefio de la
empresa, demostrando una rentabilidad estable que genere confianza y

atraiga mas inversiones.

Perspectiva Clientes

1. Realizar publicidad pagada mediante todas las plataformas de redes sociales
que logren el alcance de clientes potenciales.

2. Capacitar al personal en gestion de cobranzas que le permita desarrollar
habilidades y técnicas de negociacion con el cliente.

3. Realizar alianzas estratégicas con empresas que brinden servicios
complementarios como consultorias para generar referencias positivas y
captar nuevos clientes.

4. Realizar encuestas constantemente para conocer las opiniones del servicio
prestado por la empresa de factoring que permitan identificar falencias.

5. Realizar mejoras en el software que utiliza actualmente la empresa para
aumentar agilidad en el momento de ingresar informacion de los clientes.

6. Implementar programas de fidelizacion con los clientes actuales
otorgandoles algtin beneficio, con el fin de referir el servicio que ofrece la

empresa a empresas que requieran de capital de trabajo.

Perspectiva Procesos
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1. Realizar reuniones periodicas que permitan socializar como la mision,
vision y valores de la empresa estan alineadas a las funciones que cumple
cada departamento.

2. Automatizar el proceso de recepcion de informacioén y documentacion clave
y necesaria de manera digital para obtener financiamiento en la empresa.

3. Implementar protocolos de control de calidad que permita identificar el
motivo de los errores.

4. Realizar un andlisis del proceso de evaluacion del riesgo crediticio de los
clientes para identificar la inadecuada aplicacion.

5. Realizar una planificacion detallada del presupuesto para que se alineen al
cumplimiento de los objetivos de la empresa.

6. Segmentar a los clientes de acuerdo al sector, porcentaje de financiamiento

de facturas y cumplimiento de pagos.

Perspectiva Aprendizaje

1. Implementar capacitaciones al personal que abarquen temas financieros y
mitigacion de riesgos cada semestre.

2. Implementar un programa de incentivos mensuales como bonificaciones,
reconocimientos, entre otros por los resultados obtenidos.

3. Realizar reuniones con el fin de dar a conocer la situacion actual de la
empresa e indicar areas que requieran de mejora.

4. Estableces indicadores clave de desempefio de cada departamento y hacer
seguimiento constante para asegurar su cumplimiento.

5. Implementar herramientas utiles que permita evitar repetir las diferentes

actividades diarias.
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6. Realizar mejoras en el software seglin la necesidad de la empresa para asi

capacitar al personal.

4.2. Modelo Balanced Scorecard

4.2.1. Mapa estratégico

El desarrollo del mapa estratégico permite visualizar de manera grafica como los

objetivos estratégicos se encuentran enlazados y conectados entre si y se alinean directamente

con la mision y visién de la compafiia de factoring, lo que facilita la obtencién de mejores

resultados para el crecimiento y rentabilidad de la compafiia de factoring.

Figura 21. Mapa estratégico
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4.3. Riesgos segun cada perspectiva del Balanced Scorecard

4.3.1. Riesgos

La empresa de factoring debe tener en cuenta que existe la posibilidad de que se
presenten riesgos, es decir factores o circunstancias que podrian perjudicar el desarrollo y
cumplimiento de los objetivos estratégicos antes planteados. Para ello, se establecieron
posibles riesgos, de acuerdo con los objetivos estratégicos correspondiente a las cuatro
perspectivas del Balanced Scorecard.

Perspectiva Financiera

1. Inestabilidad econdmica del pais y del exterior podria afectar en la
capacidad de pago de los clientes lo que afectaria la rentabilidad la
empresa.

2. Cambios significativos en la demanda del servicio de factoring por
diferentes factores como tarifas menos accesibles que la competencia
podria ocasionar una baja de ingresos.

3. Lainestabilidad financiera de los clientes podria retrasar el cumplimiento
de pago lo que afectaria la recuperacion de cartera de clientes.

4. Condiciones del mercado financiero desfavorable podria repercutir en el
aumento de tasas de interés.

5. Crecimiento en exceso de la compra de facturas de clientes sin analizar su
capacidad de pago podria impedir su cobro en el tiempo establecido.

6. Inestabilidad en la politica de dividendos podria afectar la distribucion de
utilidad para los accionistas y podria ocasionar una disminucion en sus

inversiones.
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Perspectiva Clientes

1.

Campanas publicitarias ineficientes podria ocasionar la falta de atraccion
de clientes potenciales.

Fallos en el software que refleje el cobro de facturas al vencimiento podria
afectar la gestion de cobranzas.

Inadecuada segmentacion de clientes que necesiten del servicio del
factoring podria afectar el ingreso de nuevos clientes.

Falta de recursos para brindar un excelente servicio de factoring podria
afectar el servicio brindado.

La falta de colaboracidon y comunicacion entre los diferentes
departamentos podria mermar el agil proceso de aplicacion del servicio de
factoring.

Falta de incentivos como descuentos, mejores negociaciones de crédito

hacia el cliente podria afectar las recomendaciones.

Perspectiva Procesos

1.

Inconformidad de los empleados en la designacion de tareas y falta de
claridad de la mision y vision de la empresa podria afectar el desempefio.
Resistencia al cambio por parte los empleados ya que podrian estar
acostumbrados a la forma actual de trabajar lo que podria impedir la
disminucion del tiempo de demora del proceso de aplicacion del servicio de
factoring.

Ineficiente estandarizacion de procesos podria ocasionar que los empleados

no sigan el procedimiento adecuado.
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Dificultad para establecer pautas necesarias para evaluacion de riesgo
crediticio podria afectar minimizar los errores.

La ausencia de control y seguimiento constante de la ejecucion del
presupuesto podria afectar el logro de los objetivos planteados.

Falta de actualizacion de informacion importante de los clientes como su

situacion financiera podria afectar ajustes en las tasas de descuentos.

Perspectiva Aprendizaje

1.

Presupuesto limitado en la asignacion de capacitaciones y falta de tiempo
de los empleados podria afectar el cumplimiento de las capacitaciones
Falta de un plan de incentivos que sean comunicados con claridad a los
empleados podria mantenerlos desmotivados

Resistencia a la colaboracion entre departamentos podria afectar la
comunicacion eficiente entre si

Falta de claridad en la definicién de KPIs sin estar alineados a los objetivos
de la empresa no podria medir eficientemente el desempefio y mejora de
cada colaborador

Dificultad en la predisposicion de los empleados para asistir en los talleres
podria afectar su participacion

Fallos en el uso del software podria obstaculizar la mejora en las alertas de

riesgo de impago

4.3.2. Porcentajes de meta, umbrales y KPIs

En esta seccidn se presenta una tabla que muestra el desempefio de los indicadores clave

(KPIs) para cada objetivo SMART, en el que se incluyen férmulas para calcular las métricas
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financieras y no financieras, con el fin de obtener un resultado porcentual alineado a la meta
previamente establecida. Las metas son determinadas segin datos histéricos y analisis
financiero previo de los periodos 2019, 2020, 2021, 2022, 2023. Con la meta establecida, se
agrega una columna con umbrales para su semaforizacién siendo los colores: verde, el cual
indica que se logré la meta porcentual establecida, amarillo que muestra que la meta no fue
lograda, pero sin embargo se pueden hacer mejoras y el rojo, el cual indica una alerta y atencion
inmediata en la gestion operativa y financiera. Considerando los objetivos SMART se detalla
la frecuencia en la que se deberan realizar las revisiones y ajustes necesarios para la obtencion
de buenos resultados.

Tabla 27. Umbrales segun perspectiva Financiera

Objetivos Smart Indicadores Meétodo de célculo Meta Umbral Frecuencia

Financiera

>=15%
Verde
Utilidad neta o <15%y
Ingresos totales 15% >=10%
Amarillo
<10% Rojo

OSF1 Rentabilidad Trimestral

>=15%
Verde

Venta actual - Venta anterior 15% <15%y
Venta periodo anterior 0 >=12%

Amarillo
<12% Rojo

OSF2 Ingresos Trimestral

>=30%
Verde
ﬁ\ct!vo Corr!ente 30% <310% y
asivo Corriente >=25%
Amarillo
<25% Rojo

OSF3 Liquidez Trimestral
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<=20%
Verde
. Deuda total o >20%y .
OSF4 Endeudamiento Activos totales 20% <=24% Trimestral
Amarillo
>24% Rojo
>=10%
., - Verde
Rotacion de Ventas a crédito <10%
OSF5 cuentas por Cuentas por Cobrar +  10% >:9%y Trimestral
cobrar Avances Amarillo
<9% Rojo
<=5%
Verde
Dependencia Deuda total 0 >5%y
OSFé de acreedores  Capital de accionistas 5% <=7% Anual
Amarillo
>7% Rojo
Fuente: Elaborado por los autores
Tabla 28. Umbrales segun perspectiva Clientes
Objetivos Smart Indicadores M(?;?C(iljcl)ode Meta Umbral Frecuencia
Clientes
Cantidad de
visitantes en
Ll:angzgilr?ay >15% Verde
i 0, - 0,
0SsC1 pgtlelr?(r:]it;; s web * 15% <15Af)m);\r>illiw) Semestral
porceqtaje <10% Rojo
de posibles
clientes
interesados
re(?gilé);do >=1% Verde
143 LA Lo 0, =R0,
0SC2 Gestion de *100 796 STAY>=% Lo ral
cobranzas Amarillo
Valor total 0 )
por cobrar <5% Rojo
Cli >=30% Verde
Clientes en nljgcf)ess <30%y
0SC3 = 30% >=20% Anual
general Total de Amarill
Clientes marilio

<20% Rojo




94

Total de
clientes con —
. . LTS AR =Excelente
0Ssc4 Satlsfgcuon al yaloracion Excelente Verde Semestral
cliente excelente - Reaul
Total clientes = Regutar
encuestados Amarillo
= Malo Rojo
Servicios d Tiempo inicial >=7% Verde
0SC5 eviclosde - -Tiempofinal 79, <704y >=506  Anual
factoring - *100 i
Tiempo inicial Amarillo
<5% Rojo
Resultado
porcentual
de encuesta
por >=15% Verde
Recomendaciones riss‘?gssat:f <15%y
0OSC6 del servicio de % esultado 15% >=10% Semestral
factoring porcentual An;arlllc_)
de encuesta <10% Rojo
por
respuestas
negativas
Fuente: Elaborado por los autores
Tabla 29. Umbrales segun perspectiva Procesos
Objetivos Smart Indicadores Método de calculo  Meta Umbral Frecuencia
Procesos
>=30%
. L Tareas Verde
OSP1 Des'%;ggson de completadas *100 30% <30% Yy Trimestral
Tareas asignadas >=20%
Amarillo

<20% Rojo




95

<=5%
Verde
Tiempo de tiemporeal *100 0 >5% 'y
OSP2 demora tiempo establecido 5% <=10% Semestral
Amarillo
>10% Rojo
e 0,
Total de errores <=60%
o T x00 Verde
OSP3 Indice de errores Total de tareas 60% >60% y Anual
. <=65%
asignadas Amarillo
>65% Rojo
Total errores en >=150%
clientes evaluados \;er de
., ”
OSP4 Evaluacion de 100 15%  <15%y Semestral
crédito Total clientes >=10%
evaluados con —LU7
éxito Amarillo
<10% Rojo
Presupuesto real - >=150
Presupuesto \7er de
OSP5 Presupuesto planificado *100 15% <15% Trimestral
Presupuesto >_10°0 /y
planificado —UD
Amarillo
<10% Rojo
Tasas de NuUmero de veces
OSP6 descuentos del de revision de las ;\;%i >1 \:/f rde Anual
factoring tasas de descuentos Amarillo
=0 Rojo

Fuente: Elaborado por los autores



Tabla 30. Umbrales segun perspectiva Aprendizaje

96

Ogﬁﬁ ';l;/tos Indicadores Método de calculo Meta Umbral  Frecuencia
Aprendizaje
- 0,
Total de Capacitaciones >Ve3r(c)ig0
L ejecutadas 0 0
0OSAl Capacitacion Total de capacitaciones 30% 23;% g:)/Z Semestral
planificadas Amarillo
<20%
Rojo
>=20%
Verde
o Resultados de encuesta por 0
0OSA2 dl\/llotlvalc log escala de motivacion 20% :325/3 /y Trimestral
€l empleado Total de empleados o
Amarillo
<15%
Rojo
>=25%
Resultados de encuesta nivel 2;%22)6
OSA3 Comunicacion de comunicacién 25% >_200/3/ Mensual
Total de empleados o
Amarillo
<20%
Rojo
] >=25%
Indicadores Total KPIs cumplidos *100 Verde
OSA4 claves de Total de KPlIs establecidos 25% <25%y  Trimestral
desempefio KPIs >=15%
Amarillo
<15%
Rojo
Tasa de T;%(Z)
L, . -
OSAS participacion  # de asistentes a tallgres_ 100 40% <40%y Anual
en talleres de  #total de empleados invitados >=350%
Innovacion Amarillo
<35%

Rojo
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>=20%
Uso del Alertas relevantes Verde _
OSA6 Soft Total de alertas generadasen ~ 20% <20%y  Trimestral
ortware el software >=15%
Amarillo
<15%
Rojo

Fuente: Elaborado por los autores

4.3.3. Matriz de riesgos a través de mapa de calor (semaforizacion)

La matriz de riesgo permite a la empresa de factoring tener un panorama en el que se
encuentra la empresa ante posibles sucesos o factores que pueden impedir la ejecucion de los
objetivos SMART. Dentro de esta matriz se incluye escalas de identificacion, siendo la
probabilidad de ocurrencia: probable, esperable e improbable; impacto: alto, moderado y bajo;
y ademas la clasificacidn de riesgo como alto, significativo y moderado.

El proceso de evaluacion y clasificacion se lo determind segln antecedentes historicos
sucedidos en la empresa de factoring, obtenido en la entrevista con el gerente general, asi como
también de los andlisis y resultados de las encuestas a empleados y clientes de la empresa de
factoring.

Una vez identificados y evaluados los riesgos, se detallan planes de accion necesarios
para su prevencion y correcta gestion por el responsable de cada actividad a realizar. Es
importante sefialar que los planes de accidn son considerados como una herramienta importante
para enfrentar y gestionar eficientemente los riesgos. El fin de contar con un plan de accion es
permitir a la empresa de factoring mitigar e incluso evitar que el riesgo afecte el logro de sus

objetivos estratégicos.
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Tabla 31. Riesgos segun perspectiva Financiera

Plan de accién

Probabilidad Clasificacion
Riesgo de Impacto . para gestionar  Responsable
. de Riesgo -
ocurrencia el riesgo
Financiera
OSFL. Contratar seguros
Inestabilidad ar seg
de crédito que

protejan a la
empresa de
factoring de Administrativo
impagos futuros
causados por
alguna posible
crisis econémica

econdmica del pais

y del exterior
podrla_ afectar en la Probable Alto
capacidad de pago

de los clientes lo
que afectaria la
rentabilidad la
empresa

Alto

Realizar
benchmarking
continuo para

OSF2. Cambios
significativos en la

demanda del
servicio de comparar las
factoring por tarifas de la
diferentes factores competencia Gerente
como tarifas Esperable Alto Alto trimestralmente, General -
menos accesibles de manera que se  Financiero
que la puedan ajustar
competencia los créditos sin
podria ocasionar afectar la
una baja de rentabilidad de la
ingresos empresa
OSF3. La
inestabilidad Analizar
financiera de los rigurosamente el
clientes podria historial creditico Gerente
retrasar el Moderad = . .. . de los clientes General -
S Esperable Significativo .
cumplimiento de 0 para evitar Ventas -
pago lo que incumplimientos Financiero
afectaria la en los pagos y
sean puntuales.

recuperacion de
cartera de clientes




99

Realizar ajustes

OSF4.
-~ en
Condiciones del financiamiento
mercado "
financiero - de tasas fijasy Gerente
Esperable Alto Significativo  variables para General -
desfavorable ; .
. . que no tengan un Financiero
podria repercutir .
impacto
en el aumento de Lo
N significativo en
tasas de interés .
su incremento
OSF5.
Crecimiento en Establecer
exceso de la limites de
compra de facturas compra de
. ! Gerente
de clientes sin Esperable Moderad Sianificativo facturas de cada General -
analizar su P 0 g cliente segun el o
' A Financiero
capacidad de pago historial de uso
podria impedir su del servicio de
cobro en el tiempo factoring
establecido
OSF6. Definir una
Inestabilidad en la politica de
politica de dividendos fija
dividendos podria de manera que
afectar la sea estable en el
distribucién de Improbable Moderad Moderado transcurso del Gerente
. 0 . General
utilidad para los tiempo y que
accionistas y genere

podria ocasionar
una disminucién
€n sus inversiones

rentabilidad a las
inversiones de
los accionistas

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 32. Riesgos segun perspectiva Clientes

Probabilidad ... .. Plandeaccion
. Clasificacién )
Riesgo de Impacto . para gestionar  Responsable
. de Riesgo ;
ocurrencia el riesgo

Clientes
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OSC1. Campaiias

Realizar analisis
de datos para
segmentar al

cliente objetivo

publicitarias con mayor
ineficientes podria claridad e
ocasionar la falta Esperable  Moderado | Significativo implementar Ventas
de atraccion de indicadores
clientes claves poder
potenciales medir el retorno
de la inversion
en las camparias
de publicidad
Realizar
OSC2. Fallos en el mantenimiento
constante como
software que no didas d
refleje el cobro de medidas de
prevencion
facturas al Improbable Bajo Moderado revias a algin Ventas -
vencimiento P ! b g Tesoreria
odria afectar la fallo grave del
P S software como el
gestién de .
de no reflejar
cobranzas
facturas por
cobrar
Analizar el
OSC3. Inadecuada mercado
segmentacién de constantemente
clientes que para conocer las
necesiten del Esperable Alto Moderado nepesudades de_z Ventas
servicio del capital de trabajo
factoring podria segun la
afectar el ingreso actividad y
de nuevos clientes sector en el que
se encuentran
Realizar un
0SC4. Ealta de angllgls de tareas
diarias de cada
recursos para
. empleado para
brindar un identificar que Ventas -
excelente servicio  Improbable Moderado = Significativo g

de factoring podria
afectar el servicio
brindado

tareas deben ser
automatizadas y
que ayude en la
optimizacién de
los recursos

Administrativo
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OSCS. La falta de
colaboracion y

Fomentar una
comunicacion

culturay
entre los diferentes ambiente
departamentos - organizacional Gerente General
. Probable Alto Significativo - -
podria mermar el positiva

L Administrativo
agil proceso de

mediante talleres

aplicacion del y programas
servicio de mensuales
factoring

Ofrecer mejores
condiciones del

servicio de
factoring a
OSC6. Falta de clientes que
incentivos como realicen ventas
descuentos, de facturas
mejores superiores a lo
negociaciones de Esperable Alto Significativo  ya establecido, Ventas

crédito hacia el
cliente podria
afectar las
recomendaciones

sin afectar la
rentabilidad con
un analisis
exhaustivo del
historial de
contratacion del
servicio de
factoring
Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 33. Riesgos segun perspectiva Procesos

Probabilidad .. .. Plandeaccion
. Clasificacion .
Riesgo de Impacto . para gestionar  Responsable
. de Riesgo
ocurrencia

el riesgo

Procesos
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OSP1.
Inconformidad
de los

Realizar
reuniones
trimestrales
para revisar que
tanto la mision,
vision y valores
estan alineados

empleados en la al
designacion de cumplimiento
tareasy faltade  Esperable = Moderado | Significativo de cada Gerente General
claridad de la empleado, y a
mision y vision su vez permitir
de la empresa la participacién
podria afectar el de cada uno
desempefio para conocer su
estado de
conformidad
con la empresa
de factoring
OSP2.
Resistencia al
cambio por parte
los empleados .
. Organizar
ya que podrian L
capacitaciones
estar
acerca de los
acostumbrados a .
cambios que se
la forma actual
de trabajar lo L vayan a dar S
ue podria Esperable  Moderado = Significativo paraqueno  Administrativo
que pot existan
impedir la X
L confusiones
disminucién del
. acerca de los
tiempo de
nuevos
demora del
procesos
proceso de
aplicacion del
servicio de
factoring
OSP3.
Ineflc!ente_z, Elaborar
estandarizacion
manuales de
de procesos |
odria ocasionar P Procesos claros
P ue los Esperable  Moderado = Significativo y precisos con Gerente General
g las tareas de
empleados no
. cada empleado
sigan el
. de la empresa
procedimiento
adecuado
OSP4. Definir KPIs
Dificultad para gue permitan
establecer pautas Improbable  Moderado | Significativo medir la Gerente General

necesarias para
evaluacion de

eficienciay
analisis de
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riesgo crediticio

evaluacién de

podria afectar riesgo de
minimizar los crédito
errores
OSP5. La
ausencia de
con_trql y Realizar
seguimiento .
constante de la n}ejoras en EII
ejecucion del Probable Moderado = Significativo software & ctua Gerente General
para monitorear
presupuesto |
odria afectar el ¢l presupuesto
P en tiempo real
logro de los
objetivos
planteados

OSP6. Falta de
actualizacion de
informacion
importante de
los clientes
como su Probable
situacion
financiera podria
afectar ajustes
en las tasas de

Realizar
revisiones
trimestrales de
la informacion
financiera del Financiero -
cliente para Contabilidad
actualizar tasas
de descuentos
en caso de ser

Alto

necesario
descuentos
Fuente: Elaborado por los autores
Tabla 34. Riesgos segun perspectiva Aprendizaje
. Probabilidad Clasificacion | |an de accion
Riesgo . Impacto . para gestionar el  Responsable
de ocurrencia de Riesgo .
riesgo
Aprendizaje
OSA1.
Presupuesto Negociar
limitado en la descuentos en

asignacion de
capacitaciones

y falta de
tiempo de los Esperable

empleados
podria afectar

el
cumplimiento
de las

capacitaciones

capacitaciones
con proveedores
externos y realizar
Bajo Moderado ajustes en el Administrativo
presupuesto para
obtener mejor
desempefio por
parte de los
empleados
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OSAZ2. Falta de

Implementar
reuniones de

un plan de retroalimentacion
incentivos que para destacar el
sean desempefio de
comunicados cada uno Gerente
. Probable Alto : y
con claridad a realizar encuestas General
los empleados que permitan
podria evaluar la
mantenerlos percepcion de los
desmotivados empleados acerca
de los incentivos
OSA3.
Resistencia a la
., Fortalecer la
colaboracion .
pausa activa
entre .
mediante
departamentos Improbable Bajo Significativo dindmicas que Gerente
podria afectar P J 9 asq General
Ia permitan
s comunicarse entre
comunicacion emoleados
eficiente entre P
si
OSA4. Falta de
claridad en la Utilizar la
definicion de metodologia
KPIs sin estar SMART para que
alineados a los los indicares
objetivos de la claveas sean Gerente
) Probable Alto o
empresa no especificos, General
podria medir medibles,
eficientemente alcanzables,
el desempefio y relevantes y con
mejora de cada tiempo definido.
colaborador
OSAS5.
e Contar con una
Dificultad en la
; L plataforma en
predisposicion .
linea que les
de los .
P permita a los S
empleados para  Improbable  Moderado = Significativo Administrativo
asistir en los empleados
> realizar los
talleres podria
talleres de forma
afectar su AR
e asincronica
participacion
OSA 6. Fallos -
Disenar un
en el uso del .
. sistema de reporte
software podria Gerente
obstaculizar la mgnua_l que General -
X Improbable  Moderado = Moderado  permita visualizar
mejora en las Ventas -
las alertas cuando . -
alertas de Financiero
. presenten fallos el
riesgo de

impago

software




Conclusiones

En este estudio se plante6 como objetivo general disefiar un modelo de Balanced
Scorecard con el fin de mejorar el desempefio financiero de la empresa de factoring. Para
esto, se llevaron a cabo entrevistas informales con el gerente general, y se desarrollaron
encuestas dirigidas a clientes y empleados de la compafiia. Estas encuestas permitieron
evaluar la cultura organizacional, el estilo de gestion y las estrategias corporativas y
financieras, asi como también concluir lo siguiente:

Respecto al primer objetivo especifico sobre el analisis financiero de la empresa de

factoring, se identificaron fluctuaciones significativas en varias métricas clave. A pesar de
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un

buen desempefio en 2021, el margen de utilidad neta y el retorno sobre el patrimonio (ROE)

han experimentado una caida notable desde 2022. El nivel de endeudamiento también ha

incrementado considerablemente, lo que podria poner en riesgo la estabilidad financiera de la

empresa si no se manejan adecuadamente los pasivos y las condiciones del mercado, lo que

resalta la necesidad de fortalecer la capacidad de adaptacion de la empresa ante cambios en el

entorno econémico.

Respecto al segundo objetivo sobre los indicadores financieros clave para el Balanced

Scorecard, se identificaron aquellos que reflejan rentabilidad, eficiencia, liquidez y estructura

de deuda. Entre ellos se destacan el Margen de Utilidad, el Retorno sobre el Patrimonio
(ROE), la Rotacion de Cuentas por Cobrar, la Razén de Liquidez Corriente y la Razén de
Endeudamiento, los cuales ofrecen una vision integral del desempefio de la empresa.
Respecto al tercer objetivo que habla sobre mejorar la rentabilidad financiera, se
desarroll6 un plan estratégico basado en un analisis FODA matematico. Este plan definid
objetivos y estrategias desde las perspectivas del Balanced Scorecard para mejorar la

eficiencia, diversificacion y sostenibilidad a largo plazo. Asimismo, para alinear las metas
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organizacionales con la operacion diaria, se disefié un cuadro de mando integral util para ser
desarrollado a traves del software Power Bl para que sea compatible con el sistema operativo
de la empresa que permite monitorear los indicadores clave de desempefio.

Con respecto al cuarto objetivo sobre la metodologia de implementacion del Balanced
Scorecard, se concluy6 que Power Bl es la opcién mas adecuada. Este enfoque facilita el
seguimiento de indicadores y la adaptacion de estrategias segun las necesidades de la
empresa. Ademas, los resultados revelan que una parte significativa de la organizacion
percibe una falta de coherencia en la implementacion de la vision y mision de la empresa.
Aunque la estructura organizativa esta definida, no se ha logrado difundir lo suficiente a
todos los niveles, lo que provoca que los roles y procesos no estén claramente delimitados ni
sean ejecutados de manera eficiente.

Como ultimo punto, el presente proyecto, destaca la importancia de un enfoque
integral que combine el andlisis financiero con la gestidn organizacional y el uso de

herramientas tecnoldgicas para optimizar el desempefio de la empresa de factoring.
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Recomendaciones

Con base en los resultados de las encuestas y entrevistas realizadas, se recomienda
evaluar la estructura de deuda de la empresa y considerar alternativas para reducir su
dependencia de los financiamientos externos, priorizando la optimizacion de los recursos
internos para garantizar una mayor estabilidad financiera.

También se sugiere fortalecer la implementacion del Balanced Scorecard para
monitorear constantemente los indicadores claves siendo estos financieros y no financieros.
De esta manera se lograrad mejorar el crecimiento y la rentabilidad de la empresa de factoring.

Es importante ampliar el enfoque del control de gestion estratégica para diversificar
los indicadores financieros, asi como también indicadores cualitativos y operacionales que
reflejen otros aspectos clave del negocio, como la satisfaccion del cliente, la eficiencia
operativa y la innovacion.

Asimismo, se recomienda revisar periddicamente el plan estratégico, basandose con la
informacion obtenida del FODA para asi evitar riesgos inesperados.

Finalmente, mejorar la comunicacion es esencial entre los diferentes departamentos en
cuanto a la misioén, vision y valores de la empresa, para asi darle un mejor enfoque en los

objetivos de cada colaborador.
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Anexos
Anexo A. Balance General
FalNE) LUL0 LULL LULL LULS
ASSETS
Current Assets
Checking/Savings $§ 24826427 $ 47851466 $§ 1822221 § 181.763,26 $ 235.424,35
Accounts Receivable
Accounts Receivable $ 4ebsoe66 $ 12141684 $ 7512166 $ 1871267 $ 19.707,90
Total Accounts Receivable $ 46585666 $ 12141684 $  75.12166 $ 18.712,67 $ 19.707,90
Other Current Assets
Total Other Current Assats $ 1.438.701,93 ¢ 935.22408 $ 4.703.778,86 $ 2.870.92449 $ 1.968.380,27
Total Current Assets $ 2.152.822,86 $ 153515558 §$ 4.797.122,73 $ 3.071.400,42 $  2.223.512,52
Fixed Assets
Accumulated Depreciation -$ 8227590 -$ 6851100 -§ 77.793,70 -$§  99.086,00 -$ 76.151,44
Equipment § 1.344,88 § 134488 § 3.172,04 & 317204 § -
Furniture $ 10.825,83 % 10.82583 $  10.82583 $ 1231725 % -
Improvements $ 3865932 $ 3865932 $ 4046653 $ 4046653 $ 25.042,53
Vehicles $  56.391,39 % 3069582 $§ 6490025 % 6490025 $ 64,900,25
Total Fixed Assets $ 2494552 $ 13.014,85 $  41.570,95 $ 21.770,07 $ 13.791,34
Other Assets
Total Investment-AshBelle LLC $ 160.478,75 $ 161.470,43 $  39.999,90 $  40.190,94 $ 90.190,94
Notes Receivable $ 1.322609,82 ¢ 863.12642 $ 880.76582 $ 1.255.204,58 $ 742.259,90
Total Other Assets $ 1.483.088,57 $ 1.024596,85 §$ 920.765,72 $ 1.295.39552 $ 832.450,84
TOTAL ASSETS $ 3.660.856,95 $ 2.572.767,28 $ 5.759.459,40 $ 4.388.566,01 $  3.069.754,70
LIABILITIES & EQUITY
Liabilities
Current Liabilities
Accounts Payable
Accounts Payable $ 2415965 % 2244581 $ 6124781 $ 542132 § 6.112,60
Total Accounts Payable $ 24.159.65 $ 2244581 $§ 61.247,81 $ 542132 § 6.112,60
Revolving Credit Lines $ 296.161,36 $ 32963093 $ 9.707,50 $  77.302,01 $ 17.488,26
QOther Current Liabilities
Rebates $ 4014058 $ 15124965 $ 5148472 % 8.01782 $ 16.023,49
Credit Line $ 1.356.428.47 $ 371.986,09 $ 3.935.142,04 $ 2.877.816,74 § 1.810.899,90
Payroll Liabilities $ 84,00 $ $ - % 84,00 § 84,00
Unearned Revenue % - % - $ 1048243 % 6.462,43 § 3.782,43
Retirement Payable % - $ 1.542,34 § 4.380,08 % - $ -
Unfactored Invoices $ 240191 % 5450226 $ 1897239 § 830491 § 4.758,55
Total Other Current Liabilities $ 1.299.054,96 $ 579.280,34 $ 4.020.461,66 $ 2.900.685,90 $  1.835.548,37
Total Current Liabilities $ 1.719.375,97 $ 931.357,08 $ 4.091.416,97 $ 2.983.403,23 $ 1.859.149,23
Long Term Liabilities
Escrow $ 2011651 § 149867 $ 3211275 $ 7718723 § 42,758,86
Notes Payable $ 89134099 $ 488.093,85 $ 368.43L70 % - 8 -
Rulli's 17 Reserve $ 6.291,31 § 17.650,52 §$ -8 - § -
Rulli's Escrow $ 464243 § 18.191,15 § - 8 - § -
Total Long Term Liabilities $ 922391,24 $ 52543419 $ 40054445 $ 77.187,23 § 42.758,86
Total Liabilities $ 2641.767,21 $ 1.456.791,27 $ 4.491.961,42 $ 3.060.596,46 $  1.901.908,09
Equity
Capital Stock $ 1.000,00 $ 1.000,00 $ 1.000,00 % 1.000,00 § 959.000,00
Shareholder Distributions - 127.743,08 -$ 63.850,16 -$ 138.520,42 -$ 213.130,85 -$ 1.399.312,76
Retained Eamings $ 899.209,23 $ 1.018.089,74 $ 1.114.09694 $ 1.251.58570 $ 1.410.782,65
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Net Income 24662359 $ 160.73643 § 290.921,46 § 288.514,70 $ 197.376,72
Total Equity $ 1.019.089,74 $ 1.115.976,01 $ 1.267.497,98 $ 1.327.969,55 $ 1.167.846,61
TOTAL LIABILITIES & EQUITY $ 3.660.856,95 $ 2.572.767,28 $ 5.759.459.40 $ 4.288.566,01 $ 3.069.754,70
Anexo B. Estado de Resultados
Profit & Loss
2019 2020 2021 2022 2023
Ordinary Income/Expense
Income
Agent Fee Income 5 42.380,96 § 28.296,26 & 2944841 % 37.445,12 % 37.956,79
Collected Receipts Income 5 40282857 § 196.316,68 % 145.946,00 % 134.331,00 § 62.485,41
Total Consultant Commissions Income 5 433,69 % 370,43 % - $ 22.856,48 % 21.599,62
Factoring Discounts Income 5 542526,14 § 381.2B3,51 $ 572.065,37 % 1.385.280,80 % 799.317,10
Fees Income $  61.638,83 $ 76.120,63 $ 130.36591 $ 206.441,15 $  107.742,37
Interest Income $ 92.016,07 $ 133.48545 § 90.943,41 % 150.878,10 & 81.178,20
Totallncome $ 1.141.833,26 S £816.882,01 3% ©68.774,10 $ 1.937.276,65 $ 1.120.289,49
Cost of Goods Sold
Collection Related Expenses $ 10.839,45 % 1.485,00 3 - g 37,00 % -
Credit Reporting Expense $ 6.539,84 % 973211 % 7.299,19 % 10.854,34 % 11.118,79
Finders Feas $ 2.500,00 % -1.100,00 $ 500,00 % 1.853,45 % -
Purchased Receipts Expense $ 200.091,14 $ 162.148,00 $ 12693300 $ 11233140 % 51.616,53
Total COGS $ 300.970,23 § 17226511 $ 134.732,19 $ 129.088,19 $ 74.015,32
Gross Profit % 83186303 § 64461690 $ £834.04191 % 1.798.183,.46 § 1.0468.274,17
Expense
Advertising $ 3.232,76 % 2.5048,62 $ 5.0865,50 5.661,88 3% 1.683,77
Computer Software Cost $ 8.350,00 % 17.565,00 5 21.186,21 % 29.07454 % 25.631,54
Credit Reporting $ 43,20 % - % 172493 § -8 1.269,70
Donations 5 21,00 $ - 5 - 5 - 5 -
Office Supplies $ 2.232,71 % 231363 §$ 4.891,33 $ 5.866,51 $ 5.187,04
Trade Show Expense 5 2.314,80 § 943,40 % 4.263,30 § 8.168,77 § 898,00
Wire Fees Expense $ 10.476,12 $ 4938,51 § 4.856,60 $ 3.888,20 3% 1.508,00
Automobile Expense $ 14.943,23 § 0.366,98 $ 1027792 § 11.335,50 % 16.071,62
Bad Debt ExpensefReserve $ 55.200,38 $ 578700 § 2121385 $§ 519.380,87 % 72.991,57
Bank Service Charges $ 3.451,50 % 573814 § 7.963,11 $  22.320,83 % 17.344,80
Consultant Commissions Expense 5 16.560,20 % 3.000,00 % 422063 5 35.201.31 % 34.241,57
Contributions $ 1.250,00 $ 150,00
Depreciation Expense $ 11.540,00 % 6.651,42 % 928270 % 15.602,00 3 7.978,73
Dues and Subscriptions $ 18.097,25 $ 13.283,25 $ 10.136,97 $ 7.955,85 % 10.871,91
Insurance $ 0.577,%6 § 12.653,61 § 12.149,74 5 15.917,19 § 15.051,21
Interest Expense
Finance Charge % 8.033,58 $ 2.0801,53 § 6.531,57 $ 5.425,07 $ 3.373,16
Loan Interest $ 120.33863 § 80.436,08 § 89.319,88 5§ 22651696 $  107.554,589
Interest Expense - Other $ 13.728,44 $ 19.477,25 § 114,94 5 162,72 % 46.825,49
Total Interest Expense $ 151.100,66 S 108.004,86 $ 95.866,39 $ 232.104,75 $ 157.753,24
Licenses and Permits $ 230,71 % 78,00 3 1.744,22 % 33535 3% 1.487,60
Miscellaneous $ 1.600,00 $ - ] - $ -
Postage and Delivery % 3.168,66 % 1.083,34 % 1.838,87 § 3.400,98 $ 1.393,18
Printing and Reproduction $ 395,36 % - $ 201,94 % 400,00 % 400,00
Filing Fees % 2.886,18 $ 821,75 % 4.443,20 3§ 761,72 % 2.648,24
Professional Fees 5 - $ - k] - 5 -
Contractor - Back Office ] - i - ] - % 122.280,63
Business Development Agent NA $ - $ 42.579,92 $ 108.081,70 % -
Bookkeeping Expense $ 27.086,80 $ 20.299,96 $ 43.774,30 5 63.397,00 $ 4.086,00
Business Develpment Agent 5 13.206,78 § 48.238,47 & 53.132,47 3 58.530,41 3§ 8.378,88
Legal Fees $ 12.835,54 $ 28.155,11 $ -735,29 § 1.121,64 % 1.521,88
Accounting 5 3.785,63 % 5.071,00 $ 4.723,89 § 4.800,00 § 4.675,00
Professional Fees - Other $ 173,88 3 767,22 5% 237655 % - 3 -
Total Professional Fees $ 57.182,64 S 111.531,76 $ 145.856,84 $ 235.930,75 $  140.953,39
Office Supplies $ - % 5.074,12 % 5.376,98 $ 2404469 § 253,36
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Uncategorized Expense 3 - $ 96,34 % - $ - 1 -
Rent $ 12.42407 $ 571964 $ 6.156,45 3§ 18.981,89 § 16.588,43
Repairs $ 1.852,17 § 2920,38 § 708353 3% 8.448,96 § 6.693,11
Telephone $ 6.473,73 % 425458 § 473514 § 5.139,06 § 5.112,63
Travel & Ent k1 18.761,98 % 17.061,50 % 4492848 % 52.925,06 § 35.001,72
Utilities $ 4.040,52 $ 3.921,68 § 464505 § 6.105,47 § 5.548,42
Compensation to Officers

Medical Insurance k1 16.682,85 % - 5 23.937,04 % 30,737,156 § 24.063,96
Total Compensation to Officers $ 12556090 $ 12064250 $ 13997524 $ 200.651,95 $ 215.902,96
Total Taxes $ 26,67 % 1.005,58 $ 1.080,87 $ - S 4.928,74
Total Expense $ 54340076 S 46866560 $ 58236500 $ 147075513 $  806.397,48
Net Ordinary Income $ 28846227 $ 175051,80 $ 25167502 $ 32743333 $ 230.876,60
Other Income/Expense

Other Income

Total Other Incomea S -17.254,00 $§ -8.854,21 § 64.245,51 % - $ 426,04
Other Expense

Clearing Account - Underwriting $ 959,68 $ -639,34 3§ 124,97 $ - $ -0,03
Profit Sharing Contributions $ 23.625,00 % 7.000,00 $ 24.875,00 % 37.500,00 % 42.500,00
Total Other Expense $ 2458468 % 6.360,66 $  24900,97 $ 3034467 $  42.499,97
Net Other Income $ -41.83868 § -15214,87 § 3924554 $ 33.0918,63 $  -42.499,97
Met Income $ 24662359 $ 160.736,43 $ 29092146 $ 288.514,70 $  197.376,72

Anexo C. Preguntas de la Entrevista al Gerente General

1.- ¢ Cuales son las principales funciones que cumple usted dentro de la compafiia?

2.- ¢Cudles son los desafios que enfrenta a diario durante su gestion financiera? ;Coémo los ha

abordado?

3.- ¢Cual es la vision a largo plazo de la empresa de factoring? ¢Se alinea a su vision como

gerente general?

4.- ;En qué zonas geogréaficas abarca el servicio de factoring que brinda?

5.- ¢Cdémo maneja usted la relacién con clientes que representan significativamente dentro de

su portafolio?

6.- ¢ Como percibe el posicionamiento de su empresa de factoring frente a la competencia en el

sector financiero?
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7.- ¢Considera usted que brindar el servicio de factoring resulta competitivo ante el sector
bancario ecuatoriano y americano?

8.- ¢Cudles son las oportunidades que considera usted que deben ser aprovechadas por la
empresa de factoring?

9.- ¢Cuales son las estrategias financieras que esté aplicando para contribuir a la rentabilidad
de la empresa de factoring?

10.- ;COmo maneja costos y gastos en comparacion a los ingresos que obtiene la empresa?
11.- ¢Cuales son los indicadores clave de desempefio para sus colaboradores? y ¢Qué
indicadores utilizan para medir la rentabilidad de la empresa?

12.- ¢Cuéan importante considera usted que es la capacitacion a su equipo de trabajo?;Qué
informacion reciben los empleados para gestionar los riesgos operacionales?

13.- ;Como evaluas el rendimiento de sus colaboradores y de la empresa en general?

14.- ; Cuén a menudo revisa las métricas financieras de la compafiia? Y ¢Qué ratios financieros
considera usted que son los mas importantes para la empresa que brinda el servicio de
factoring?

15.- ¢Cuales son los principales objetivos financieros de corto y largo plazo de la empresa de
factoring?

16.- ¢Cuenta con un presupuesto designado para cumplir los objetivos financieros de corto y
largo plazo?

17.- {Con qué frecuencia se revisa los contratos de factoring y las tasas de descuentos que se
cobra para asegurar que la empresa sea competitiva?

18.- ¢Cudl es el promedio de dias de cuentas por cobrar en su cartera? y ¢;qué medidas se estan

aplicando para reducir ese promedio?
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19.- ¢Cuéles son los riesgos que usted considera que enfrenta la empresa de factoring
(Mercado, clientes, concentracion de cartera, tecnoldgicos, procesos internos)? ¢Como son
gestionados? ¢Qué herramientas utiliza para identificarlos y monitorearlos?

20.- ;Qué medidas usted aplica en la empresa de factoring para prevenir el financiamiento a
empresas que se encuentran realizando actividades ilegales (lavado de activos, terrorismo, entre

otros)?
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