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Resumen

La gestion ineficiente de cartera representa una amenaza para la sostenibilidad financiera de
muchas empresas, incluyendo Dr. Pool SAS; esta afecta la liquidez y su estabilidad econdmica.
Esta investigacion sigue un enfoque mixto, combinando de analisis cuantitativos y cualitativos,
desde la parte cuantitativa se analizaron los informes financieros de la empresa objeto de estudio
y desde los cualitativo se reviso literatura de los ultimos 8 afios, que aportaron en la construccion
de la politica de cartera, asi como en la identificacion de las estrategias que ayudaran a disminuir
el indice de cartera. Por ende, el objetivo principal se centrd en determinar las causas y falencias
del proceso de recuperacion de cartera con el fin de mejorar la liquidez y sostenibilidad
financiera; permitiendo identificar hallazgos que resalten la necesidad de contar con una politica
clara para esta empresa. Al realizar el analisis del estado actual de la empresa estudiada se
identifico que, presenta una alta morosidad en las cuentas por cobrar, demostrando la baja
gestion para recuperar cartera; también se evidencia que el flujo de efectivo no es el mejor para
la empresa, esto demostro la necesidad de una politica de cartera para esta empresa, para ser
disefiada se soporto en los estandares de la norma ISO 9001:2015; también se propusieron
diversas estrategias para optimizar los procesos de recuperacion de cuentas por cobrar,
combinacién que permite a Dr. Pool SAS reducir la mora 'y mejorar la eficiencia de esta,

contribuyendo a su sostenibilidad financiera.

Palabras clave: gestion de cartera, sostenibilidad financiera, estrategias de cobro, sector de

piscinas, politica de cobro.

Abstract

Inefficient portfolio management represents a threat to the financial sustainability of many



companies, including Dr. Pool SAS; it affects liquidity and economic stability. This research
follows a mixed approach, combining quantitative and qualitative analysis, from the quantitative
part we analyzed the financial reports of the company under study and from the qualitative part
we reviewed literature of the last 8 years, which contributed in the construction of the portfolio
policy, as well as in the identification of strategies that will help to reduce the portfolio index.
Therefore, the main objective was focused on diagnosing the causes and shortcomings of the
portfolio recovery process in order to improve liquidity and financial sustainability; allowing to
identify findings that highlight the need for a clear policy for this company. When analyzing the
current state of the company studied, it was identified that it presents a high delinquency in
accounts receivable, demonstrating the low management to recover portfolio; it is also evident
that the cash flow is not the best for the company, this demonstrated the need for a portfolio
policy for this company, to be designed was supported in the standards of ISO 9001:2015; also
various strategies were proposed to optimize the recovery processes of accounts receivable,
combination that allows Dr. Pool SAS to reduce the arrears and improve the efficiency of this,
contributing to its financial sustainability.

Keywords: portfolio management, financial sustainability, collection strategies, pool sector,

collection policy.

Introduccion
La gestidn de cartera constituye un pilar fundamental para la estabilidad financiera y
operativa de las empresas; una mala gestion en este proceso puede acarrear serias consecuencias,
como la pérdida de liquidez y la reduccion de la capacidad operativa. Segin Abad et al. (2022),
la morosidad en las cuentas por cobrar, especialmente cuando supera los plazos establecidos,

representa un riesgo significativo para la salud financiera organizacional. De igual forma, Mufioz



(2020) y Mejia et al., (2021), destacan que muchas empresas en Colombia enfrentan desafios
similares debido a la falta de mecanismos efectivos para el seguimiento y recuperacion de
deudas, lo cual impacta negativamente en su sostenibilidad financiera, limitando el flujo de caja
e impidiendo la inversion y el crecimiento en un mercado altamente competitivo.

Por otro lado, Sanchez, (2023) precisa que una estrategia de cobro eficiente, enfocada no
solo en la recuperacion de cartera vencida, sino también en la empatia y en la conservacion de la
relacion con el cliente, se convierte en una herramienta poderosa para enfrentar la morosidad de
manera distintiva y efectiva (Vijande et al., 2013). Ademas, Guerrero, (2021) sefialan en su
estudio que se debe evaluar la salud financiera a partir de los estados financieros, los cuales
proporcionan informacion clave sobre los ingresos, gastos, activos y pasivos, lo que permite a los
empresarios determinar la solidez financiera de su organizacion. De la misma manera, Rivera et
al., (2021) precisa que los analisis financieros facilitan la identificacién temprana de problemas y
la implementacion de medidas correctivas oportunas.

Ahora bien, la empresa Dr. Pool SAS, tiene una trayectoria de mas de 25 afios de
experiencia en el mercado y se dedica tanto a la comercializacion de productos quimicos y a la
ejecucion de proyectos de montaje de piscinas, plantas de tratamiento y areas de recreacion
himeda. En Dr. Pool SAS, se identifico una problematica, que radica en la deficiente gestion de
cartera y ausencia de liquidez de esta empresa, estas dificultades surgen principalmente por no
tener un procedimiento claro para el recaudo de cartera y en la concesién de créditos a clientes
con baja capacidad de pago, y lo que conlleva a comprometer gravemente el flujo de efectivo de
la empresa y obligarla a incurrir en nuevos pasivos para mantener sus operaciones.

En este contexto, surge la pregunta de investigacion: ;Como pueden las estrategias de

gestion de cobro y una politica de cartera optimizar la sostenibilidad financiera en Dr. Pool



SAS?. Por consiguiente, considerando las investigaciones ya realizadas donde coloca al
descubierto que implementar estrategias, procesos y herramientas tecnoldgicas ayuda a la 6ptima
gestidn cartera y aporta en la permanencia del flujo de caja positivo, se plantea el objetivo
principal de este estudio, y es, determinar las causas y falencias en el proceso de recuperacion de
cartera que afectan la optimizacién de la liquidez y la sostenibilidad financiera de Dr. Pool SAS.,
para alcanzar este proposito, se establecen tres objetivos especificos; siendo el primero, elaborar
un diagnéstico financiero y de la gestion de cartera en Dr. Pool SAS; como segundo objetivo,
disefiar una politica de cartera adaptada a la naturaleza y necesidades de la empresa, y como
ultimo objetivo especifico, se proponen estrategias efectivas para optimizar el proceso de
recuperacion de cartera.

Finalmente, este estudio es esencial para Dr. Pool SAS., debido a que, su sostenibilidad
financiera esta comprometida por una gestion de cartera deficiente, la cual, afecta su flujo de
caja, lo que aumenta su nivel de endeudamiento. Ademas, que, al lograr identificar las causas y
falencias en el proceso de recuperacion de cartera, aporta a la creacion e implementacion de una
politica adaptada a sus necesidades y a su vez, aplicar estrategias efectivas que optimicen la
liquidez y garanticen la estabilidad econdémica de la empresa. De esta manera, el estudio no solo
contribuira a mejorar la liquidez de Dr. Pool SAS, sino que también abrira oportunidades de
crecimiento para otras empresas y la consolidacién de un mercado competitivo, promoviendo la

sostenibilidad a largo plazo de las empresas.

Marco teorico
En este estudio se desarrollaran tres marcos de referencia: el marco tedrico, conceptual y
legal. Dentro del marco teorico se exploraron fundamentos clave, como la Teoria del Crédito y

Cobranza, la Teoria de la Administracion Financiera y la Teoria del Riesgo Crediticio, por lo



que, sustentan la gestion eficiente de cartera y cobranza. A su vez, el marco conceptual delimita
términos y conceptos claves para la investigacion, mientras que el marco legal revisa normativas
que regulan la administracion de cartera, proporcionando un contexto integral y coherente para el
andlisis de la sostenibilidad financiera de Dr. Pool SAS.

La teoria del crédito de MacLeod (1889) se centra en la idea de que el crédito es un
derecho de accidn transferible, similar a otras formas de propiedad. MacLeod se opuso a la
opinién predominante de que el crédito era una mera promesa de pagar dinero, y destaco en
cambio su existencia independiente como entidad intercambiable; ademas creia que el crédito
desempefiaba un papel crucial en la economia, facilitando el comercio e impulsando el
crecimiento econémico, a su vez, desarroll6 un complejo sistema de ecuaciones econémicas
basadas en esta teoria. Ahora, la economia neoclasica ignora que el dinero es una forma de
crédito y no considera adecuadamente la variedad de instrumentos de crédito y sus efectos en la
liquidez y la deuda (Bezemer, 2010), (Alcivar y Bravo, 2020). Pero, posteriormente Schumpeter
(2021), expone como el crédito es fundamental para la innovacion y el crecimiento,
argumentando que el financiamiento mediante crédito permite a los empresarios acceder a los
recursos necesarios para implementar nuevas ideas y transformar sectores de la economia
(Peralta. et al., 2021). De tal forma, algunas investigaciones y procedimientos se han basado en
esta teoria, caso puntual, la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L, de la ciudad de Jaén
(Espafia), en el afio 2020 elabor6 un estudio, para construir el manual de procedimientos de
créditos y cobranzas (Bernal et al., 2021).

Por otro lado, es importante precisar que la teoria de la administracion financiera se
centra en analizar inversiones y establece criterios de decision financiera para maximizar el valor

empresarial; siendo esta la base sobre la cual esta teoria puede rastrear como las decisiones



financieras de una empresa afectan su estabilidad y crecimiento; ademas que, explora conceptos
como flujo de caja, rentabilidad, riesgo financiero y estructura de capital en el contexto
especifico (Pardo et al., 2020) (Neville y Lucey, 2022). Ahora, Lepone y Yan (2024) precisan
que la falta de administracion financiera afecta directamente las cuentas por cobrar y el capital de
trabajo para su funcionamiento aumentando o disminuyendo los niveles de morosidad en la
empresa. De igual forma Sanchez et al., (2021) afirma que, la gestion financiera relaciona una
gran variedad de tareas financieras como la planeacidn, extension de créditos a los clientes y la
consecucion de dinero para financiar las operaciones del comercial, si se sigue incrementando la
cartera de cliente no se podra recuperar cartera ya que con el incumplimiento y atrasos de los
clientes afectaria directamente a los recursos econémicos del Comercial.

Por otro lado, Sharpe (1964) realiz6 aportes a la teoria del riesgo desde el contexto de las
finanzas, mediante el desarroll6 el modelo de valoracion de activos de capital (CAPM, por sus
siglas en inglés) publicado en 1964, por el cual recibi6 el premio nobel de economia en 1990,
este concepto se centra en evaluar y gestionar los riesgos asociados con los préstamos a los
clientes y revisa los modelos de calificacion crediticia, el analisis de riesgos y los métodos para
reducir el riesgo de incumplimiento y tiene como objetivo mejorar la eficiencia de la
recuperacion financiera; es claro entender que todas las entidades que realizan transacciones
econdmicas, venta de bienes y servicios, estan expuestas al riesgo de crédito. Sin embargo, existe
un sector econémico, el sector financiero, en donde el riesgo de crédito aparece como factor
fundamental dentro de sus operaciones. Dentro de este sector se encuentran las entidades
bancarias, dedicadas al otorgamiento de créditos (Rivera et al., 2021), (Naili y Lahrichi, 2022).

Por otro lado, es importante tener claro algunos conceptos, como que es una cartera de

clientes es una base de datos organizada que incluye informacion actualizada de clientes actuales



y potenciales, accesible para todo el equipo interesado, en esta herramienta permite al equipo de
marketing clasificar a los clientes y desarrollar estrategias adecuadas, mientras que al equipo
comercial le facilita planificar sus estrategias de ventas una cartera bien gestionada ayuda a
identificar oportunidades de negocio y explorar ventas adicionales a clientes actuales con
productos complementarios (Alarcon, 2020), (McAlister y Sinha, 2021).

No obstante, la gestidn de cartera se refiere al conjunto de procesos y estrategias
utilizadas por una empresa para administrar eficientemente los créditos otorgados a sus clientes,
con el objetivo de minimizar el riesgo de incumplimiento y maximizar la recuperacion de los
montos adeudados (Fernandez et al., 2022). Del mismo modo, la morosidad se puede definir
como el porcentaje de la cartera total improductiva frente a la cartera total bruta, y se considera
un riesgo significativo en el sistema financiero, ya que un aumento en este indice puede indicar
una posible crisis financiera (Alcivar y Bravo, 2020)

En este contexto, las estrategias de gestion de cobro son acciones planificadas que una
empresa implementa para recuperar los montos adeudados por sus clientes. Estas estrategias
pueden incluir desde recordatorios de pago hasta acciones legales, dependiendo del grado de
morosidad y la situacion financiera del deudor (Barrios, 2020). Asimismo, el control interno es
una herramienta que permita gestionar los procedimientos operacionales, para prevenir,
disminuir y enfrentar riesgos en las empresas a fin de alcanzar los objetivos propuestos (Castillo
et al., 2023).

Ademas, las cuentas por cobrar consisten en el dinero que se le debe a un negocio por los
bienes o servicios que provee; las cuales contienen el registro de la fecha de venta, a quién se le
vendio, la cantidad y cuando se haréa efectivo el pago. Ahora, los términos de crédito pueden

variar en periodos de dias, semanas o incluso afios (Feng et al., 2020). Otro concepto importante



en esta investigacion es la gestion financiera es una técnica que tiene por objeto la obtencion,
control y el adecuado uso de recursos financieros que requiere una empresa, asi mismo dice
Garcia et al., (2019), que un mejor desempefio administrativo financiero, garantiza un correcto
manejo de los recursos econdémicos, financieros y fisicos de la empresa, y a su vez mejora la
economia.

Para obtener una gestion de cartera efectiva y favorable se requiere establecer politicas y
procedimientos claros, asi como la implementacion de herramientas efectivas para el
seguimiento y control de la morosidad (Araujo et al., 2022). Para ello, es esencial desarrollar una
politica de crédito y cobranza, la cual contiene las directrices y lineamientos que permitan a la
empresa identificar y clasificar a sus clientes, establecer limites de crédito, definir plazos y
condiciones de pago, y disefiar estrategias diferenciadas de cobro (Concha y Jesus, 2020).

En Colombia, el marco legal relevante para la investigacion sobre la gestion de cartera en
Dr. Pool S.A.S. incluye una serie de normativas y leyes que regulan la proteccion de datos
personales, las practicas de cobranza, los derechos del consumidor y la gestion financiera.

Ley 1266 de 2008 — Habeas Data. Esta ley regula el derecho de las personas a conocer,
actualizar y rectificar la informacion que sobre ellas se encuentra en bases de datos y archivos.
Establece los procedimientos para el manejo de la informacién negativa en centrales de riesgo.

Ley 1480 de 2011 — Estatuto del Consumidor. Esta ley protege los derechos de los
consumidores y regula las practicas comerciales. Incluye disposiciones sobre la informacion que
debe proporcionarse a los consumidores y las practicas justas en las transacciones comerciales.

En la Ley 1581 de 2012 — Proteccion de Datos Personales. Esta ley regula la recoleccion,

tratamiento y almacenamiento de datos personales en Colombia. Establece los principios y
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derechos relacionados con la proteccién de datos, asi como las obligaciones de los responsables
del tratamiento de la informacion

Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF) Las NIIF 9 son normas
contables que regulan cémo las empresas deben presentar su informacion financiera, incluyendo

la gestion de cuentas por cobrar y la provision para deudas incobrables.

Metodologia

La presente investigacion es de tipo descriptivo y adopta un enfoque mixto, que combina
tanto métodos cuantitativos como cualitativos para proporcionar una vision integral del problema
en estudio; ahora, desde el enfoque descriptivo se logra detallar el estado actual de la gestién de
cartera en Dr. Pool S.A.S., e identificando patrones, caracteristicas y problemas clave en el
proceso de recuperacion de deudas. En la fase cuantitativa, se realizé un anélisis de datos
financieros provenientes de informes de morosidad, montos adeudados y tiempos de
recuperacion; este analisis proporcion6 una base objetiva para medir la magnitud del problema
de cartera, cuantificando el impacto financiero y las dificultades relacionadas con el flujo de caja
que la empresa enfrenta debido a la alta morosidad.

Desde el enfoque cualitativo, se buscé profundizar en las percepciones y experiencias de
los actores clave involucrados en el proceso de cobranza, tales como los responsables de
recuperacion de cartera y los clientes morosos. Por ende, la investigacién se baso en fuentes
primarias y secundarias; en las fuentes primarias, se utilizaron instrumentos como entrevistas y
encuestas, que permiten revelar detalles que los datos cuantitativos no capturan, como las
razones detras de los retrasos en los pagos o la disposicion de los clientes para saldar sus deudas,
esta perspectiva proporciona un contexto mas amplio y una comprension mas clara de las

dindmicas que afectan la recuperacion de cartera en la empresa objeto de estudio. Ahora, las
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entrevistas, estan compuestas de 14 preguntas dirigidas al personal responsable del area de
cobranza, con el objetivo de comprender los problemas y desafios desde su perspectiva. Para el
caso de las encuestas, se aplicaron a clientes, para identificar las causas detras de los retrasos en
los pagos y evaluar su disposicion para cumplir con los compromisos financieros.

Desde las fuentes secundarias, se analizaron los informes financieros, y que permitieron
revisar el estado actual de las cuentas por cobrar y evaluar el impacto de la morosidad en la
liquidez de la empresa. A su vez, se reviso literatura de los ultimos 8 afios y otras literaturas que
se consideraron relevante para identificar las estrategias mas frecuentes que se aplican en este
tipo empresas. Ademas, en la tabla No. 1y 2, se presentan las entrevistas realizadas al personal
de Dr. Pool SAS y las encuestas a los clientes, cuyos resultados aportan insumos clave para el
diagnostico integral de la gestion de cartera de la empresa.

Tabla 1.

Tipos de categorias — Analisis de gestion de cartera del personal

CATEGORIA SUBCATEGORIAS | PREGUNTAS

e ;Cudl es la tasa promedio de morosidad en la cartera
de Dr. Pool SAS durante los Gltimos tres afios?

e ;Qué segmentos de clientes presentan mayores tasas de

Finanzas/Contabilidad morosidad y por qué creen que esto sucede?

e Cuédl ha sido la eficacia de las estrategias de
recuperacion implementadas en términos de reduccion
de la morosidad?

e Cuales son los principales desafios que enfrentan

RECAUDA DE actualmente en la gestién de cuentas por cobrar en Dr.

CARTERA Pool SAS?

e /Qué métodos y estrategias utilizan para la
recuperacion de cartera?

e Como describirian la efectividad de los procesos de

Gestion de cobranza actuales?

Cartera/Cobranza e (Qué obstaculos o barreras enfrentan al intentar
recuperar deudas de clientes morosos?

e ;Qué cambios 0 mejoras propondrian para optimizar el
proceso de recaudo de cuentas por cobrar?

e ;Enunaescala del 1 al 5, ;cuan satisfechos estan con
la capacidad actual de Dr. Pool SAS para recuperar
cuentas por cobrar?
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RECAUDA DE
CARTERA

Tecnologia

¢Como calificarian la efectividad de las herramientas
tecnolégicas actuales utilizadas para la gestion de
cuentas por cobrar?

¢Qué aspectos de estas herramientas consideran que
podrian mejorarse para optimizar la gestion de cobros?
¢Que tipo de informacién adicional o apoyo
tecnoldgico consideran que seria Util para mejorar el
proceso de recaudo de cuentas por cobrar?

Planificacion
Estratégica

¢Qué cambios 0 mejoras propondrian para optimizar el
proceso de recaudo de cuentas por cobrar? (compartida
con Gestién de Cartera/Cobranza)

¢Qué tipo de informaci6on adicional o apoyo
tecnoldgico consideran que seria Util para mejorar el
proceso de recaudo de cuentas por cobrar? (compartida
con Tecnologia)

Fuente: elaboracion propia (2024).

Tabla 2.

Tipos de categorias — Analisis de gestion de cartera percepcion cliente

Categoria

Subcategorias

Preguntas

Recauda de Cartera

Frecuencia y
Cumplimiento de Pagos

e ;Con qué frecuencia realiza pagos a Dr. Pool
SAS?

e (Ha tenido dificultades para cumplir con los
plazos de pago establecidos?

e (Si ha experimentado dificultades para pagar,
¢cuales han sido las principales causas?

e (En caso de tener pagos pendientes, ;cual seria
su disposicion para llegar a un acuerdo de pago?

Percepcidn de Plazos y
Métodos de Pago

e (Considera que los plazos de pago ofrecidos por
Dr. Pool SAS son adecuados?

e ;Qué método de pago prefiere utilizar al realizar
transacciones con Dr. Pool SAS?

e Como calificaria la facilidad del proceso de
pago actual?

Recauda de Cartera

Comunicacion y
Recordatorios

e Ha recibido recordatorios o comunicaciones de
Dr. Pool SAS respecto a sus pagos?

Satisfaccion y Mejoras en
el Proceso de Cobranza

e /Qué mejoras sugeriria en el proceso de
facturacién y cobro de Dr. Pool SAS?

e Considera que la atencion a la cliente
relacionada con el area de pagos y cartera es
satisfactoria?

Fuente: elaboracion propia (2024).
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Resultados

Con el fin de cumplir con el primer objetivo especifico, se estudiaron los resultados
obtenidos a los entrevistados en Dr. Pool SAS, lo cual revela varios aspectos criticos en la
gestién de cuentas por cobrar, la eficiencia en el cobro y la estabilidad financiera de la empresa.
Dentro de los principales hallazgos, se destaca que varios clientes, particularmente aquellos con
problemas financieros, expresaron dificultades para cumplir con los plazos de pago establecidos
debido a circunstancias econdmicas adversas, como pérdida de empleo o falta de organizacién en
sus finanzas personales (Entrevistado 1y 2). Estos clientes también sefialaron que los plazos de
pago ofrecidos por Dr. Pool SAS son rigidos, lo que sugiere una necesidad de mayor flexibilidad
en la politica de pagos para adaptarse a las capacidades de los distintos tipos de clientes.
Asimismo, lo mencionaron otros clientes, afirmando que el proceso de pago actual es
complicado y carece de claridad en opciones de pago, lo cual dificulta su cumplimiento.

De igual forma, el personal interno expreso que los sistemas tecnoldgicos de cobranza
actuales tienen limitaciones para gestionar las cuentas de manera proactiva y requieren mejoras,
como la integracion de herramientas predictivas y recordatorios automaticos (Entrevistado 3).
Ademas, se identifico una efectividad del 50-60% en los procesos actuales de cobranza, segun el
entrevistado 4, quien considera que existen oportunidades para mejorar la capacitacion del
equipo de cobranza e implementar incentivos que incrementen la recuperacion de cuentas.

En general, estos resultados indican que Dr. Pool SAS podria beneficiarse
significativamente de una estrategia mas personalizada y flexible, apoyada en tecnologia
avanzada y en una politica de gestion de cartera adaptada a las realidades de sus clientes, para

mejorar sus indices de recuperacion y su estabilidad financiera.
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Por otra parte, se analiz6 el estado actual de la gestidn de cartera en Dr. Pool SAS, y
reveld varios hallazgos importantes como la elevada morosidad en cuentas por cobrar en Dr.
Pool SAS, con aproximadamente el 30% de su cartera en mora por mas de 90 dias. Este alto
nivel de morosidad afecta gravemente la liquidez de la empresa, limitando su capacidad para
operar sin incurrir en nuevos pasivos. Ademas, se identificaron problemas en la recuperacion de
deudas, debido a que la empresa ha otorgado créditos sin realizar un estudio previo de capacidad
de pago, teniendo como resultado el otorgamiento de créditos a clientes con baja capacidad de
pago; esta situacion refleja la falta de mecanismos eficaces para el seguimiento y cobro de
cuentas por cobrar. Teniendo en cuenta lo anterior, se presenta la Tabla 3, que permite evidenciar
los tiempos y pesos de vencimientos de la cartera a corte de 31 de diciembre de 2023 de la
empresa Dr. Pool SAS.

Tabla 3.

Relacion de Cartera Vencida a Corte 31 dic 2023

Valor Para Recaudar por

Tiempo de Mora Recaudo Porcentaje

Mora
30 dias $ 150.526.000 28%
60 dias $ 185.236.000 35%
90 dias $ 200.452.000 37%

Fuente: Datos tomados de los estados financieros de Dr. Pool SAS del 2023 (2024).

La tabla No. 3, muestra que el 72% de la cartera vencida supera los 60 dias, arrojando
una alerta al empresario para tomar medidas en la debida gestion de esta &rea de la empresa.
Adicional, a este andlisis también se realizaron observaciones en otros indicadores, como se
poder mostrar en la figura No. 1, la cual muestra la tendencia del capital de trabajo y la rotacion

de cartera de la empresa Dr. Pool SAS entre los afios 2019 y 2023.
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Figura 1.

Comportamiento de Rotacion de cartera Vs Capital de trabajo
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Fuente: Datos tomados de los estados financieros de Dr. Pool SAS, periodo 2019 a 2023 (2024).

En la figura No.1, la fluctuacion en el capital de trabajo y la rotacion de cartera revela que
Dr. Pool SAS ha enfrentado desafios en la gestion de su liquidez y recuperacion de cartera en los
ultimos cinco afios, el bajo nivel de rotacion en 2022 y la posterior recuperacion en 2023
sugieren que la empresa podria estar aplicando estrategias de mejora en sus politicas de cobro y
crédito para optimizar su sostenibilidad financiera. Sin embargo, la caida en el capital de trabajo
de 2023 indica que aun existen retos en su estructura de liquidez que podrian requerir un enfoque
mas robusto en la gestion de cuentas por cobrar y control de costos operativos. De la misma
manera, la morosidad elevada ha disminuido el flujo de caja de Dr. Pool SAS, lo que ha causado
retrasos en los pagos a proveedores y empleados, comprometiendo su estabilidad financiera 'y
operativa. Ahora bien, en la figura No. 2, se observa el comportamiento de la cartera Vs las

cuentas por pagar, especificamente los proveedores.
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Figura 2.

Tendencia de cartera vs cuentas por pagar (proveedores).

2023

2022

2021

2020

2019

B Rotacion de cartera  m Rotacién proveedores

Fuente: Datos tomados de los estados financieros de Dr. Pool SAS, periodo 2019 a 2023
(2024).

En la figura 2. Se observa que, en los Ultimos afios la empresa ha enfrentado dificultades
con la recuperacion de cartera, lo que ha afectado su capacidad de pago a proveedores, aunque en
2023 se ve una mejora en la rotacion de cartera, el tiempo de pago a proveedores ha seguido
extendiendo. Esta situacién demuestra que la empresa podria estar utilizando la extensién de
pagos a proveedores como una herramienta para aliviar la presién sobre su flujo de caja, pero
debe tener precaucion de no deteriorar las relaciones con los proveedores o afectar su capacidad
para seguir operando sin interrupciones.

Por consiguiente, es esencial que Dr. Pool SAS mejore su gestion de sus cuentas por
pagar y fortalezca su rotacion de cartera lo que implica implementar estrategias efectivas para la
recuperacion de deudas, optimizar los procesos de crédito y cobranza, y adoptar herramientas

tecnologicas avanzadas que beneficien a las partes, tanto a Dr. Pool, como a sus proveedores.
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Ademas, se analiz6 el indicador de rotacion de inventarios y el margen neto, lo que coloca al
descubierto la afectacion de la sostenibilidad de la empresa, tendencia que se puede observar en
la figura No.3.

Figura 3.

Rotacion de inventario vs margen neto.

6,23%
4,61% 7,12%

136,9

93,9 — 8
3,92%

2019 2020 2021 2022 2023

mmm Rotacion de inventarios  =—Margen Neto

Fuente: Datos tomados de los estados financieros de Dr Pool SAS, periodo 2019 a 2023 (2024).
Por tanto, la figura 3 presenta un patron inverso en ciertos afios 2021 muestra una caida
significativa en la rotacion de inventarios (87,0), pero se mantiene un margen neto de 7,12%;
esto podria deberse a mejores precios de venta o control de costos, en 2022, tanto la rotacion de
inventarios como el margen neto alcanzan sus picos, lo que indica un afio de alta eficiencia en el
manejo de inventarios y una excelente rentabilidad. Sin embargo, 2023 destaca por una alta
rotacion de inventarios con un margen neto bajo, lo que podria ser una sefial de que, aunque se
vendieron muchos mas productos, los costos operativos crecieron o los precios de venta
disminuyeron, afectando la rentabilidad, pero teniendo en cuenta el alto indice de cartera es claro

que los que los productos quedaron en cuentas por cobrar.
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También, en la tabla 4, se relacionaron 3 indicadores como el EBITDA, el nivel de

endeudamiento e impacto de carga, esto con el fin de ver el comportamiento de estos y su

relacion durante el periodo 2019 al 2023.

Tabla 4.

Tendencia EBITDA vs nivel de endeudamiento e impacto de carga

Indicador 2019 2020 2021 2022 2023
EBITDA $112.868.879  $166.537.414  $151.490.096 $ 243.921.384 $235.112.194
Nivel de endeudamiento 52,57% 45,62% 56,00% 43,10% 58,52%
Impacto de carga 0,06% 5,41% 1,47% 3,22% 5,75%

Fuente: Datos tomados de los estados financieros de Dr. Pool SAS, periodo 2019 a 2023 (2024).
La tendencia EBITDA (Tabla 4), es muy positivo, debido que, la empresa ha
experimentado un crecimiento en este indicador, lo que es muy favorable en términos de
rentabilidad operativa. Sin embargo, hay un patrén recurrente en el nivel de endeudamiento y el
impacto de carga, lo que indica que, aunque la empresa ha logrado mejorar sus ingresos
operativos, también ha tenido que recurrir al endeudamiento en varios momentos, y en 2023 se
refleja un mayor costo financiero debido a la deuda acumulada. En 2023, aunque el EBITDA es
alto, el aumento en el endeudamiento y el impacto de la carga puede ser un signo de advertencia
si no se controla la deuda de manera adecuada, es fundamental que la empresa gestione
cuidadosamente su nivel de deuda para no comprometer la estabilidad financiera en el futuro.
Considerando los hallazgos y el analisis del estado actual de la empresa, y en
cumplimiento del segundo (2) objetivo especifico se desarrolla una politica de gestion de cartera
adaptadas a la naturaleza del negocio, de Dr. Pool SAS; la cual ayudara a mejorar la
sostenibilidad financiera. Esta politica se construy6 segun las normas de calidad reconocidas en

Colombia, como es la ISO 9001:2015, esta norma también reconocida a nivel mundial
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proporciona un marco fuerte que ayuda a las organizaciones de diferentes tamafios y sectores a

optimizar su desempefio; ademas, al alinear la politica con la norma ISO 9001:2015, en Dr. Pool

SAS optimizara su desempefio, reforzara su compromiso con la calidad y la satisfaccion del

cliente, la politica se puede evidenciar en el anexo 1.

Finalmente, teniendo en cuenta el diagnostico actual, se presenta la tabla No. 5, con las

estrategias mas acordes a Dr. Pool SAS para mejorar la gestion de cartera, estas se tomaron y

fueron basadas en la literatura revisada y en la relevancia de cada estrategia para el contexto

descrito:

Tabla 5.

Estrategias para optimizar la gestion de cartera Dr. Pool SAS.

Estrategia
Politica de crédito clara

Descripcién

Establecer una politica de crédito que incluya evaluacion de
clientes, limites de crédito, plazos y condiciones para cada tipo de
cliente. Esta politica debe alinearse con la norma ISO 9001:2015
para asegurar la calidad en los procesos.

Segmentacién y analisis
de clientes

Clasificar a los clientes segun su perfil de riesgo para disefiar
estrategias de cobro diferenciadas que se adapten a cada perfil y
reduzcan la morosidad.

Implementacion de
tecnologia en la gestién
de cobranza

Usar herramientas tecnoldgicas para monitorear y gestionar las
cuentas por cobrar de manera eficiente, como sistemas de
recordatorios automaticos y reportes de cartera.

Monitoreo continuo del
flujo de caja

Evaluar regularmente el flujo de caja a través de andlisis de los
estados financieros, para identificar problemas de liquidez y tomar
medidas correctivas a tiempo.

Establecimiento de
incentivos para pagos
puntuales

Ofrecer descuentos o beneficios a los clientes que cumplan con los
plazos de pago establecidos, incentivando el cumplimiento y
reduciendo el indice de morosidad.

Capacitacion en cobranza
y empatia

Capacitar al equipo de cobranza en técnicas de negociacion y en el
uso de una comunicacion empatica con los clientes, para facilitar
la recuperacion de la cartera sin afectar la relacién comercial.

Analisis de capacidad de
pago de clientes

Realizar estudios de capacidad de pago antes de otorgar créditos,
para evitar riesgos y seleccionar clientes con alta probabilidad de
cumplir sus compromisos.

Fuente: elaboracion propia (2024).
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Por consiguiente, no solo se identifico, que estas estrategias pueden ayudar en la
optimizacion de la gestion de cartera, minimizar la morosidad y mejorar el flujo de caja de la
empresa, Si no que, ademas, estan alineadas con los objetivos de fortalecer la estabilidad

financiera y asegurar la sostenibilidad de la empresa a largo plazo en su entorno competitivo.

Discusion

Dentro de los resultados encontrados se identificaron similitudes y diferencias
importantes en comparacion con los hallazgos de otros autores. En primer lugar, el estudio
realizado sobre Dr. Pool SAS revel6 que tiene un porcentaje bastante elevado en la cartera, sobre
todo en la que supera los 90 dias, lo que puso al descubierto la baja sostenibilidad financiera de
la empresa. Este resultado es coherente con las observaciones de Abad et al. (2022), quienes
mencionan gque una alta morosidad en cuentas por cobrar puede comprometer la estabilidad
operativa de las empresas debido a la pérdida de liquidez. Ademas, Abad et al., también
subrayan que el impacto negativo de la morosidad se agudiza cuando supera los plazos
establecidos, lo cual concuerda con la situacion de Dr. Pool SAS, donde la morosidad
prolongada ha afectado su capacidad para operar sin incurrir en nuevos pasivos.

Por el contrario, Mufioz (2020) y Mejia et al. (2021) subrayan la importancia de contar
con mecanismos efectivos para el seguimiento y recuperacion de deudas como una medida clave
para reducir la morosidad y mejorar la liquidez; este aspecto tambiéen se reflejé en los resultados
de Dr. Pool SAS, donde se identifico una falta de herramientas efectivas y de politicas de
seguimiento adecuadas para recuperar cuentas vencidas. En respuesta a estos hallazgos, se
desarroll6 una de las estrategias propuestas y es, la politica de cartera adaptada a las necesidades

de la empresa, la cual se alinea con las recomendaciones de Mejia et al. (2021) sobre la
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importancia de tener una estrategia estructurada para gestionar las cuentas por cobrar, lo que
ayuda a prevenir el incremento de la morosidad y a optimizar el flujo de caja.

Asimismo, Sanchez (2023) destaca que una estrategia de cobranza no debe centrarse
Unicamente en la recuperacién de la deuda, sino también en mantener una buena relacién con el
cliente; este enfoque es consistente con la politica desarrollada para Dr. Pool SAS, que incorpora
no solo herramientas de cobro, sino también practicas de comunicacion empatica y la
implementacion de incentivos para el pago puntual, buscando mantener relaciones duraderas y
positivas con los clientes.

Finalmente, la importancia de las herramientas tecnoldgicas en la gestién de cartera,
sefialada por Alarcon (2020) y Fernandez et al. (2022), fue otro aspecto clave observado en este
estudio, Dr. Pool SAS aln carece de herramientas digitales avanzadas para el seguimiento de
cuentas por cobrar, lo que limita su eficiencia en la gestion de cartera. En este sentido, los
resultados sugieren que la incorporacion de sistemas automatizados y tecnologia de seguimiento,
tal como proponen estos autores, seria esencial para mejorar la eficacia en la recuperacion de

deudas y reducir la morosidad de manera mas eficiente y consistente.

Por otra parte, en el Anexo 1, se puede evidenciar la politica de gestion de cartera, el
anexo 2, muestra las evidencias fotogréficas del levantamiento de la informacién y entrega de la
politica de la gestion de cartera y en el anexo 3, se relaciona el acuerdo de confidencialidad de la
informacion de la empresa, en el cual se compromete que la informacidn entregada por la

empresa a los estudiantes seran solo con fines académicos.
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ANEXO 1

POLITICA DE GESTION DE CARTERA

DR. POOL SAS
Cédigo: DR-GC-001 Fecha: 14/07/2023 | VERSION: 01
Proceso Gestion Financiera
1. OBJETIVO:

El objetivo de las politicas de cartera propuestas para Dr. Pool SAS es establecer un
marco solido y efectivo para la gestion de cuentas por cobrar, que permita minimizar el riesgo de
morosidad, asegurar un flujo de caja constante y mejorar la sostenibilidad financiera de la

empresa.

2. ALCANCE:

El alcance de la politica de gestion de cartera para Dr. Pool SAS abarca varios aspectos
criticos de la gestion financiera y operativa de la empresa, desde el momento de la solicitud del
crédito por parte del cliente hasta la aprobacion por la administracion, el control del cupo de
crédito y la recuperacion de las cuentas por cobrar. Esta politica asegura una implementacion

efectiva y un impacto positivo en la sostenibilidad financiera de la empresa.

3. DEFINICIONES:

a)  Clientes: es la persona que accede a los servicios ofrecidos por la Empresa Dr Pool

S.AS..



b)

d)

f)

9)

h)

)

K)
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Cuentas por cobrar: Representan las cuentas sin pagar otorgadas por la Empresa Dr.
Pool S.A.S. a través de las garantias de deudas provenientes de los servicios prestados.
Descuentos: es la reduccion de un porcentaje sobre el precio de un servicio ofrecido
por la institucion.
Garantias de deuda: son los documentos soporte de las financiaciones otorgadas por
la Empresa Dr. Pool S.A.S., como letras, pagarés u otros documentos por cobrar.
Intereses: Indica el porcentaje de dinero que se tendria que pagar por una financiacion
o crédito.
Pagador: es la persona que realiza el pago de los servicios ofrecidos por la Empresa
Dr. Pool S.A.S., no necesariamente es el cliente.
Plazos: es el periodo de tiempo en el que se puede o se debe hacer una actividad,;
Fecha o momento en que finaliza un periodo de tiempo.
Politicas de cobro: son las condiciones de financiacion y crédito que especifican los
términos de pago, que se estipulan para todos los clientes.
Requisitos de financiacién: son las condiciones necesarias que se deben cumplir para
acceder a un crédito.
Base de Datos: Conjunto organizado de datos personales que sea objeto de
tratamiento.
Cobro juridico: Accidn judicial para hacer exigibles los valores adeudados por los
asociados a la Cooperativa.
Codeudor: Es la persona que con su propio capital respalda a otra persona en la

adquisicién de un crédito. Los codeudores son deudores solidarios, es decir,
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juridicamente responden en igual grado por la obligacion contraida por el deudor o
solicitante del crédito.

m) Condonacion de intereses: Rebaja de intereses.

n)  Evaluacién de Cartera: Analisis de riesgo del estado total de la cartera, en el cual
incluye monto adeudado por capital, rendimientos, o cualquier otro concepto relacionado.

0)  Notificacion: Procedimiento mediante el cual se hace saber al interesado de cualquier

asunto.

4. NORMAS GENERALES:

a. Responsabilidad del Departamento de Cartera: ElI Departamento de Cartera sera
responsable de implementar y monitorear estrategias efectivas para la reduccién de la cartera

vencida, en linea con las mejores préacticas identificadas en el informe.

b. Gestion Integral de la Normalizacion de Cartera: La normalizacion de la cartera
incluird la gestion proactiva de cobros, la negociacion y formalizacion de acuerdos de pago, y el

seguimiento riguroso del cumplimiento de los compromisos adquiridos por los clientes.

c. Elaboracion y Control de Notas de Cartera: Las notas de cartera seran elaboradas
por los Asistentes Administrativos y el Analista Administrativo, quienes deberan seguir
procedimientos estandarizados y documentados para asegurar la precision y coherencia en la

gestion de la cartera.

d. Recaudacién de Pagos: La recaudacion de dinero se realizara exclusivamente en las

cuentas bancarias autorizadas por la empresa y en las entidades financieras aprobadas,
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garantizando la transparencia y seguridad en el manejo de los fondos, tal como se recomienda en

las politicas de crédito y cobranza del informe.

5. DESCRIPCION DE LA POLITICA:

‘ N POLITICA ‘ OBIJETIVO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE ‘ REGISTRO ‘
1 Evaluacion de Minimizar el riesgo Realizar un analisis financiero Analistas de Formato de
Crédito de morosidad detallado de cada cliente potencial Crédito, Evaluacion de
mediante una antes de otorgar crédito. Esto incluye | Asistentes Crédito, Reportes
evaluacién de la la revisidén de estados financieros, Administrativos. | de Evaluacion
capacidad historial crediticio y referencias
crediticia de los comerciales.
clientes.
1.1 | Criterios de Establecer criterios claros y Jefe de Oficina Documentos de
Aprobacién cuantificables para la aprobacion de de Apoyo Criterios de
crédito, basados en indicadores Financiero, Aprobacién.
financieros como el indice de Analistas de
endeudamiento, liquidez y solvencia. | Crédito
1.2 | Clasificacion de Clasificar a los clientes en categorias Analistas de Reportes de
Riesgo de riesgo (bajo, medio, alto) y ajustar | Crédito, jefe de | Clasificacién de
los términos de crédito en Oficina de Riesgo.
consecuencia. Apoyo
Financiero.
2 Limites de Controlar la Asignacion de Limites: Establecer Analistas de Documentos de
Crédito exposicion al riesgo limites de crédito personalizados Crédito, jefe de Asignacion de
crediticio mediante la | para cada cliente, basados en su Oficina de Limites.
asignacion de limites capacidad de pago y clasificaciéon de Apoyo
de crédito adecuados. | riesgo. Financiero
2.1 | Revision Revisar y ajustar los limites de crédito | Analistas de Reportes de
Periddica de manera periddica (trimestral o Crédito, jefe de Revision de Limites
semestral) en funcidn del Oficina de
comportamiento de pagoy la Apoyo
situacion financiera del cliente. Financiero
2.2 | Excepciones Las solicitudes de aumento de limite Comité de Documentos de
deben ser aprobadas por el comité Crédito Solicitud y
de crédito y respaldadas con Aprobacién de
documentacién adicional. Excepciones.
3 Condiciones de | Establecer Definir términos de pago estandar Departamento Contratos de Venta,
Pago condiciones de pago (por ejemplo, 30 dias netos) y de Ventas, Facturas. pagares
claras y justas para comunicar claramente estos Departamento
asegurar el flujo de términos a los clientes al momento de Finanzas.
caja y reducir la de la venta.
morosidad.
3.1 | Descuentos por Ofrecer descuentos por pronto pago Departamento Documentos de
Pronto Pago (por ejemplo, un 2% de descuento de Finanzas. Descuentos
por pagos dentro de 10 dias) para Aplicados.
incentivar el pago anticipado.
3.2 | Penalizaciones Implementar penalizaciones por Departamento Facturas con
por Retraso pagos atrasados, como cargos por de Finanzas. Penalizaciones,

mora, y asegurarse de que los

Comunicaciones a
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clientes estén informados de estas Clientes.
penalizaciones.

4 Seguimiento y Implementar un Utilizar un sistema de gestion de Departamento Historial de
Cobranza sistema efectivo de cartera que envie recordatorios de Tecnologia, Recordatorios

seguimiento y automaticos a los clientes antes y Departamento Enviados.
cobranza para reducir | después de la fecha de vencimiento. de Finanzas.

los dias de cuentas

por cobrar y mejorar

la liquidez.

41 | Plande Desarrollar un plan de cobranza Departamento Plan de Cobranza,

Cobranza escalonado que incluya llamadas de Cobranza. Historial de
telefénicas, correos electrénicos y Contactos.
visitas personales en caso de
incumplimiento.

42 | Negociacidény Establecer procedimientos para Departamento Documentos de
Acuerdos: negociar planes de pago con clientes de Cobranza Acuerdos de Pago.

morosos y documentar todos los
acuerdos de pago.

5 Capacitacion y Asegurar que el Proveer capacitacion regular al Departamento Registros de
Mejora personal esté personal de ventas y cobranza sobre de Recursos Capacitacion,
Continua capacitado y las politicas de cartera, técnicas de Humanos. Evaluaciones de

comprometido con cobranza y manejo de conflictos. Capacitacion.
las politicas de

cartera y la mejora

continua.

5.1 | Auditorias Realizar auditorias internas periddicas | Departamento Informes de
Internas: para evaluar la efectividad de las de Auditoria Auditoria.

politicas de cartera y asegurar el Interna.
cumplimiento con la ISO 9001:2015.

5.2 | Retroalimentaci Recopilar retroalimentacién de los Departamento Encuestas de
6ny Mejora clientes y el personal para identificar de Calidad. Satisfaccion,
Continua areas de mejora y ajustar las politicas Informes de

segun sea necesario. Retroalimentacion.

6 Tecnologia 'y Utilizar herramientas Implementar un software de gestion Departamento Configuracion del
Automatizacion | tecnoldgicas para de cartera que permita el seguimiento | de Tecnologia. Software, Informes

mejorar la eficienciay | de cuentas por cobrar, envie Generados.
efectividad de la recordatorios automaticos y genere
gestion de cartera. informes detallados.

6.1 | Integracion de Asegurar que el software de gestion Departamento Documentos de
Sistemas de cartera esté integrado con el de Tecnologia. Integracion de

sistema de facturacion de la empresa. Sistemas.

6.2 | Andlisis de Utilizar herramientas de analisis de Departamento Informes de Analisis
Datos datos para identificar patrones de de Tecnologia, de Datos.

morosidad y ajustar las politicas de Departamento
crédito y cobranza en consecuencia. de Finanzas.
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