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Resumen: La presente investigacion presenta un modelo de diagndéstico y aplicacion de herramientas de
ingenieria que buscan agilizar, mejorar y controlar la gestién de cobranzas, precisamente atender la mejora
en el flujo del dinero y reducir los errores internos que debilitan la relacion con el cliente. Dentro de las
herramientas de diagnostico se usaron las siguientes: VSM, analisis y mapeo de procesos, estandarizacion
de procesos (BPMN) y el renombrado Kanban como método de control visual y seguimiento. El problema
principal se identifica en el &rea de cobranzas, la cartera morosa supera el 59%, el tiempo promedio de cobro
es de 54 dias. Por otro lado, se tiene que emitir notas de crédito para solucionar errores internos y utilizar
herramientas como el factoring para no perjudicar los compromisos financieros asumidos. Con la ayuda del
diagnostico realizado y atendiendo la gestidn de los recursos humanos y apostando por la comunicacién es
gue se logra mantener un orden en los procesos, lograr una comunicacién objetiva horizontal entre las areas
comercial, finanzas y operaciones aplicando estrategias como politicas comerciales y financieras que
motivan al cliente a tener al dia sus documentos de venta y a la vez generar cultura de responsabilidad sobre
sus compromisos. Los ratios respaldan que el modelo propuesto tiene un impacto positivo teniendo que el
indice de morosidad se redujera en un 28% y el periodo medio de cobro sea de 31 dias.
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Abstract: This research presents a diagnosis model and application of engineering tools that seek to
streamline, improve and control collection management, precisely to address the improvement in the flow
of money and reduce internal errors that weaken the relationship with the client. Within the diagnostic tools,
the following were used: VSM, process analysis and mapping, process standardization (BPMN) and the
renowned Kanban as a visual control and monitoring method. The main problem is identified in the
collections area, the delinquency rate exceeds 59%, the average collection period is 54 days. On the other
hand, credit notes must be issued to solve internal errors and use tools such as factoring so as not to harm
the financial commitments assumed. With the help of the diagnosis carried out and attending to the
management of human resources and betting on communication, it is possible to maintain order in the
processes, achieve objective horizontal communication between the commercial, finance and operations
areas, applying strategies such as commercial and financial policies that motivate the client to keep their
sales documents up to date and at the same time generate a culture of responsibility regarding their
commitments. The ratios support that the proposed model has a positive impact since the delinquency rate
is reduced by 28% and the average collection period is 31 days.
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