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RESUMEN

La evaluacion de la gestion de crédito y cobranzas de Colineal-Cuenca 2009, tiene
la finalidad de que las operaciones sean desarrolladas con eficiencia, eficacia y
economia para obtener un mejor resultado en la concesion y recuperacion de
créditos; mediante la observacion del desarrollo de las actividades del departamento,
entrevistas, analisis de documentos y elaboracion de indices de eficacia, eficiencia y

economia; obteniendo como principales conclusiones las siguientes:

* El departamento de cartera cuenta con un buen desempefio en lo que
corresponde a la concesion de créditos ya que la gran mayoria de los créditos

aprobados cumplen con la politica establecida

» EIl departamento de cartera no cuenta con una politica ni un procedimiento

establecido para realizar la gestion de cobro.

» El departamento de cartera no cuenta con una correcta distribucién de
funciones, al igual que no cuenta con un abogado de planta que esté a tiempo

completo en la empresa y brindar apoyo a la gestion de cobro.

Palabras Claves: gestion de créditos y cobranzas, riesgo de crédito, eficiencia,

eficacia, economia
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INTRODUCCION

En la actualidad son muy pocas la empresas que venden solamente contra
efectivo.

Las ventas a crédito permiten a los negocios expandir sus mercados, ampliar
sus instalaciones y acumular las utilidades que provee los fondos necesarios

para la expansion de capital y modernizacion.

En los ultimos 10 afios el crédito ha cobrado una importancia cada vez mayor.
El gerente de crédito cuenta actualmente con nuevos instrumentos que le
permiten ejercer un control mas efectivo sobre las actividades de su

departamento.

El objetivo de un ejecutivo de crédito moderno es administrar un sistema que
encuentre un método para aprobar la mayoria de las ventas con un riesgo
minimo.

Nadie al frente de un negocio debe subestimar la importancia de una moderna
y eficaz politica de administracion crediticia. Sin ella las cuentas por cobrar, el
mas liquido de todos los activos liquidos, podrian transformarse en un
monstruo que devoraria las utilidades, manteniendo inmovil los ingresos
procedentes de las ventas y transformandolos en una inuatil y gigantesca

cuenta.

Si la gerencia no controla el crédito y las cuentas por cobrar, los deudores

controlaran el futuro de la empresa.

Por todo lo mencionado es de vital importancia que la empresa mantenga una
buena administracion crediticia, lo que incluye un adecuado sistema de cobros,

para de esta manera alcanzar el logro de los objetivos propuestos.

ANDREA AVILA
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CAPITULO |
CONCEPTOS BASICOS: CREDITO Y COBRANZAS
1. CREDITO

1.1.- Definicién .- El crédito es un préstamo en dinero donde la persona se
compromete a devolver el monto solicitado en el tiempo o plazo definido segun
las condiciones establecidas para dicho préstamo mas los intereses
devengados, y seguros y costos asociados, si los hubiera. El crédito permite
financiar las compras de bienes y servicios para que se disfrute en el momento,

pudiendo pagarlo de a poco en el tiempo.*
Las ventas a crédito ofrecen muchos beneficios y siempre conllevan muchos
riesgos. La administracion del crédito es la evaluacion profesional del riesgo

frente a una ganancia potencial.

1.2.- Distincion entre el Crédito de Consumo y el C  rédito Comercial

El crédito al consumo y el crédito comercial difieren en cuanto al grado de
exposicion individual y las cualificaciones requeridas para la aprobacion del
crédito. Como regla general, el crédito al consumo tiende a tratar a todos los
clientes de igual manera. Las decisiones se basan frecuentemente en los
ingresos brutos y los pagos mensuales del deudor, en lugar de basarse en su

capital liquido.

! ETTINGER Richard P., GOLIEB David E., 1962 Créditos y Cobranzas, Compariia Editorial Continental, S.A. de C.V. México.
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Practicamente cualquier persona que tenga un ingreso mensual y que sus
deudas actuales no sean demasiado elevadas, puede obtener crédito al
consumo. El pago del crédito al consumo se extiende por un periodo de
muchos meses y las cantidades y plazos son negociables. Se cargan intereses
sobre los saldos existentes.

El crédito comercial no puede operar de esa forma. Los plazo son cortos,

normalmente no se cargan intereses por los saldos existentes. 2

1.3.- Crédito del Consumidor: Ventas a Plazo

1.3.1.- Naturaleza del crédito de Ventas a Plazo.- El plan a plazos capacita al
cliente para comprar bienes costosos cuando no esta capacitado para cubrir 0

no desea pagar el importe total de lo que compra en una sola vez.

Se agrega un interés o recargo, por el privilegio de crédito al precio de la venta
y el importe total serd pagado por el comprador en iguales cantidades, a plazos

determinados, dentro de un periodo de tiempo definido.

1.3.2.- Condiciones del crédito en ventas a plazos. - Las condiciones de un
contrato de ventas a plazo consta de cuatro elementos béasicos: el enganche,
pagos periddicos iguales, el recargo y el vencimiento de la deuda. El riesgo del
vendedor se reduce mediante un fuerte enganche, pagos periédicos

considerable y corto vencimiento.

El gravamen del comprador es facilitado por el enganche reducido, los pagos
peridédicos pequefios y por un vencimiento prolongado; pero a mayor periodo,

mayor recargo.>

® Manual de préctica moderna de Crédito y Cobranzas. New York 1976 by Alexander Hamilton Institute.
3 ETTINGER, Richard P, GOLIEB David E., 1962 Créditos y Cobranzas, Compaiiia Editorial Continental, S.A. de C.V.

Meéxico.
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1.4.- Politicas de Crédito

Las politicas de crédito de una empresa son los procedimientos internos que se

debe hacer cumplir al cliente para otorgar un crédito.

1.4.1.- {Quién debe establecer las Politicas de Cré dito?

La alta gerencia es la que debe establecer la politica crediticia, ya que esta
debe estar encaminada a apoyar los objetivos empresariales y solo la alta

gerencia puede decidir cuales deben ser dichos objetivos.*

La alta gerencia en colaboracidon con el gerente de crédito trazara una politica
de administracién crediticia que complemente y apoye esos objetivos

empresariales.

Cuando la politica de crédito proviene de un nivel tan alto, el departamento de
ventas en particular y todos los demas departamentos, se veran obligados a
cooperar. Una declaracion de politica de la jerarquia superior evita, desde un
comienzo, los irritantes conflictos que a menudo surgen entre los
departamentos de ventas y crédito. Cuando la politica es clara, el
departamento de ventas no se extiende demasiado tratando de abarcar al
maximo cualquier riesgo. La politica de crédito no busca, por otro lado, la

eliminacion total del riesgo a expensa de las ventas.

1.4.2.- Caracteristicas de una declaraciéon de Polit ica de Crédito

La declaracion precisa depende de muchos factores, tales como: necesidades
de efectivo, volumen de ventas, condiciones mercadologicas y similares. En

resumen, debe buscar aquello que a la larga mas beneficiara a la empresa.

Por ejemplo, “se administrard la cartera de cuentas por cobrar en forma tal que

produzca el maximo flujo de efectivo dentro de los limites que imponen

4 Manual de prictica moderna de Crédito y Cobranzas. New York 1976 by Alexander Hamilton Institute.
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nuestros términos y condiciones habituales”.

Otras caracteristicas en la politica de crédito sana son inherentes a la directriz

basica, es decir, estipulan llevar a cabo una labor de crédito eficiente.

1.4.3.- La Investigaciéon de Crédito

Los ejecutivos de crédito experimentados saben que muchas de las personas
desconocen los métodos que se utilizan para verificar la situacion econémica y
consecuentemente se resisten, al considerar que el ejecutivo de crédito se esta

metiendo en asuntos que no son de su incumbencia. °

Por ello, estos ejecutivos de crédito tienen especial cuidado en explicar al
solicitante que su investigacién es Unicamente para fines de otorgarle el crédito

solicitado y que la informacion obtenida sera guardada en estricta confidencia.

Al momento de cerciorarse de que un cliente pagara a tiempo sus compromisos
es cuando solicita el crédito. La mayoria de las personas tienen las mejores
intenciones de pagar sus deudas, pero muchisimas de estas son demasiado
optimistas acerca de su fortaleza financiera y de sus posibilidades futuras.
Tienden hacer afirmaciones que los hechos no respaldan. Por ello que una
eficiente verificacion de datos, al igual que los documentos correctos que
respalden dicha informacion, nos ayuden a reducir el riesgo de incumplimiento

en los pagos. °

5 . - ) )
Manual de préctica moderna de Crédito y Cobranzas. New York, 1976 by Alexander Hamilton Institute.

6 Manual de prictica moderna de Crédito y Cobranzas. New York 1976 by Alexander Hamilton Institute.
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1.5.- Los Cinco Elementos del Crédito

1.5.1.- Caracter. - Comportamiento histérico, central de riesgos, quiero pagar?

Mide la reputacion de la firma, su voluntad para pagar y su historia crediticia.
En otras palabras, se busca conocer al sujeto de crédito.

1.5.2.- Capital.- Solvencia, patrimonio, cuanto tengo?

Mide la contribucion de los accionistas en el capital total de la empresa y la

capacidad de endeudamiento.
1.5.3.- Colateral.- Garante, hipoteca, prenda en garantia.

En el evento de default, la entidad tendria derecho sobre el colateral pignorado

por el deudor.
1.5.4.- Capacidad o Habilidad de Pago.- Liquidez, flujos.

Mide la habilidad para pagar, la cual se refleja en la volatilidad de los ingresos
del deudor.’

1.5.5.- Condiciones Econémicas.- Entorno, industria, mercados.

Es un elemento importante en la determinacion de la exposicidon crediticia,

sobre todo en aquellos sectores econémicos que dependen de él.2

1.6.- Riesqgo de Crédito

1.6.1.- Definicion.- Es la posibilidad de pérdida debido al incumplimiento del
prestatario o la contraparte en operaciones directas, indirectas o de derivados
que conlleva el no pago, el pago parcial o la falta de oportunidad en el pago de

las obligaciones pactadas.

1.6.2.- Tipos de Riesgo al Conceder Crédito.- Es importante juzgar

adecuadamente la solvencia presente y futura de los prestatarios y administrar

7 SEDER John W. 1983 Créditos y Cobranzas, Compaiiia Editorial Continental, S.A. de C.V. México.

8 SEDER John W. 1983 Créditos y Cobranzas, Compaiiia Editorial Continental, S.A. de C.V. México.
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eficientemente la cartera, teniendo en cuenta que “al Conceder Crédito” se
puede incurrir en tres tipos de riegos.

1.6.2.1.- Riesgo de Liquidez.- Se evoca a la falta de dinero por parte del
deudor para el pago, reflejandose en el incumplimiento de no poder efectuar el
pago dentro del periodo predeterminado o de efectuarlo con posterioridad a la
fecha en que estaba programada de acuerdo al contrato.

1.6.2.2.- Riesgo de Instrumentaciéon o Legal.- Incurriria por la falta de
precaucion o conocimiento en la celebracion de convenios, contratos,
elaboracion de pagares, letras de cambio, o instrumentos de tipo legal que
obliguen al deudor al pago (asimetria de informacion).

1.6.2.3.- Riesgo de Solvencia.- Podria incurrir, por falta de un verdadero
analisis e identificacion del sujeto de crédito; que no tenga activos o colaterales

para el pago de sus obligaciones. °

2. COBRANZA

Tanto los acreedores como los deudores comprenden que una cuenta atrasada
es un problema que perjudica a ambos, por lo que tratan de buscar soluciones
en lugar de pelear.

La mayoria de la gente quiere pagar a tiempo, cuando no lo hacen hay un
motivo. Si el deudor es honesto y explica el problema casi siempre es posible
llegar a un acuerdo que permita que se cobre la cuenta y a la vez ayuda al

cliente.°

9 . ) . . -y
http: //www.articuloz.com/creditos-articulos/riesqo-crediticio-397798. html

10 Manual de prictica moderna de Crédito y Cobranzas. New York 1976 by Alexander Hamilton Institute.
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2.1.- Politicas de Cobro

Las politicas de cobro de la empresa son los procedimientos que ésta sigue

para cobrar sus cuentas por cobrar a su vencimiento.

La efectividad de las politicas de cobro de la empresa, se pueden evaluar
parcialmente examinando el nivel de estimacién de cuentas incobrables. Este
nivel no depende solamente de las politicas de cobro sino también de la politica

de créditos en la cual se basa su aprobacion.

En materia de politica crediticia se pueden distinguir tres tipos de politicas, las
cuales son: politicas restrictivas, politicas liberales y politicas racionales.

2.1.1.- Politicas restrictivas.- Caracterizadas por la concesion de créditos en
periodos sumamente cortos, normas de crédito estrictas y una politica de
cobranza agresiva. Esta politica contribuye a reducir al minimo las pérdidas en
cuentas de cobro dudoso y la inversion y movilizacion de fondos en las cuentas
por cobrar. Pero a su vez este tipo de politicas pueden traer como
consecuencia la reduccién de las ventas y los méargenes de utilidad, la
inversién es mas baja que las que se pudieran tener con niveles mas elevados

de ventas, utilidades y cuentas por cobrar.™

2.1.2.- Politicas Liberales.- Como oposicién a las politicas restrictivas, las
politicas liberales tienden a ser generosas, otorgan créditos considerando la
competencia, no presionan enérgicamente en el proceso de cobro y son menos
exigentes en condiciones y establecimientos de periodos para el pago de las
cuentas. Este tipo de politica trae como consecuencia un aumento de las
cuentas y efectos por cobrar asi como también en las pérdidas en cuentas
incobrables. En consecuencia, este tipo de politica no estimula aumentos

compensadores en las ventas y utilidades.

11 . . . . . )
http: //www.monografias.com/trabajos32/gerencia-creditos/gerencia-creditos.shtml
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2.1.3.- Politicas racionales.- Estas politicas son aquellas que deben aplicarse
de tal manera que se logre producir un flujo normal de crédito y de cobranzas;
se implementan con el propésito de que se cumpla el objetivo de la
administracion de cuentas por cobrar y de la gerencia financiera en general.
Este objetivo consiste en maximizar el rendimiento sobre la inversion de la

empresa

Se conceden los créditos a plazos razonables segun las caracteristicas de los
clientes y los gastos de cobranzas se aplican tomando en consideracion los

cobros a efectuarse obteniendo un margen de beneficio razonable.*

2.2.- Gestion de Cobranza

2.2.1. Definicion .- Es todas las acciones encaminadas a la recuperacion de
obligaciones pendientes utilizando los instrumentos que tengamos a nuestro

alcance: teléfono, visita personalizada, cartas, cobranza al garante, etc.

2.2.2.- Métodos de cobranza:

2.2.2.1.- Cartas.- Después de cierto numero de dias contados a partir de la
fecha de vencimiento de una cuenta por cobrar, normalmente la empresa envia

una carta en buenos términos, recordandole al cliente su obligacion.*®

2.2.2.2.- Llamadas Telefénicas .- Si las cartas son inutiles, el gerente de
créditos de la empresa puede llamar al cliente y exigirle el pago inmediato. Si el
cliente tiene una excusa razonable, se puede hacer arreglos para prorrogar el

periodo de pago.

2.2.2.3.- Utilizacion de Agencias de Cobros .- Una empresa puede entregar
las cuentas incobrables a una agencia de cobros o a un abogado para que las
haga efectivas. Normalmente los honorarios para esta clase de gestién de

12 . . . . . )
http: //www.monografias.com/trabajos32/gerencia-creditos/gerencia-creditos.shtml

13 ETTINGER, Richard ., GOLIEB David E., 1962 Créditos y Cobranzas, Compaiiia Editorial Continental, S.A. de C.V.

México.
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cobro son bastante altos y puede ser posible que reciba un porcentaje mucho

menor del que espera recibir.

2.2.2.4.- Procedimiento Legal.- Este es el paso mas estricto en el proceso de
cobro. Es una alternativa que utiliza la agencia de cobros.

El procedimiento legal es no solamente oneroso, sino que puede obligar al
deudor a declararse en bancarrota, reduciéndose asi la posibilidad de futuros

negocios con el cliente y sin que garantice el recibo final de los traslados.**

2.3.- Procedimientos de cobranza.

La recuperacion de las cuentas por cobrar viene a constituir la fase culminante
del proceso de ventas a crédito, el cual ocasiona entre otras cosas un problema
de liquidez, es decir, de aspecto financiero, puesto que por una parte, aunque
las ventas hayan sido planificadas, existen situaciones complejas que no
pueden ser valoradas ni previstas con resultados precisos; pero por otra parte
resulta mas complejo aun pronosticar las probabilidades de los cobros
originados de las ventas a crédito efectuadas mas que todo en el caso de los
negocios que se inician, los cuales necesitan fondos para la adquisicion de
nuevas existencias, para asi poder responder al incremento de sus ventas, este
hecho hace necesario que se tenga conocimiento en forma tedrica del valor del

capital de trabajo capaz de cubrir esa situacién financiera. *°

Por lo tanto los procedimientos de cobranza deben ser diseflados de tal
manera que propendan a la recuperacion de las cuentas tomando en
consideracion el tiempo futuro, que por siguiente incluye el elemento riesgo, asi

como también las necesidades de fondos de la empresa.

Los procedimientos de cobranza deben tomar en cuenta una serie de aspectos

para que sean acordes con los propositos del mismo los cuales son: causas de

14 ETTINGER, Richard ., GOLIEB David E., 1962 Créditos y Cobranzas, Compaiiia Editorial Continental, S.A. de C.V.

México.

15 . . . . . )
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que las ventas no se paguen a su vencimiento, sistemas que se utilizan para

observar las cuentas y analisis de las cuentas.

En cualquier sistema de cobranzas las actividades se realizan generalmente a

través de las siguientes etapas.

1. Recordatorio.
2. Insistencia o persecucion.

3. Acciones o medidas drasticas.

En cada una de las etapas mencionadas, se aplica una técnica que debe
corresponder a las actividades que se realizan en cada una de ellas; sin
embargo, antes de que una empresa inicie el procedimiento de cobranzas,
debe tener dentro de sus practicas de control actividades como envio de
estados de cuentas mensuales a los deudores y un sistema de recordatorio del

departamento de cobranzas.
2.3.1. La etapa de recordatorio.

Una vez que se haya cumplido con el envio de los estados de cuenta
mensuales, se procede a revisar el registro de recordatorios del departamento
de cobranzas antes de iniciar el procedimiento de cobro. *°

El primer recordatorio manifiesta al cliente que no ha cumplido con su pago
habiendo ya pasado la fecha de vencimiento de su factura. Es normal, que
transcurran varios dias entre las fechas de vencimiento y las de recordatorio.
La primera notificacion de cobro, a manera de recordatorio, debe ser moderada

e impersonal.

Estos recordatorios pueden ser repetidos si, enviado un primer recordatorio no

se obtiene el pago de la cuenta en reclamo.

18 fttp:

www.monografias.com/trabajos32/gerencia-creditos/gerencia-creditos.shtml
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No obstante, el modelo de recordatorio a ser utilizado dependera del tipo de
respuesta que se haya obtenido de los clientes una vez que hayan sido
contactados y de las razones que expongan los clientes para no haber

realizado sus pagos oportunamente.
2.3.2. Etapa de insistencia o persecucién

Una vez cumplida la etapa de recordatorio, y si las gestiones realizadas

fracasan, entonces la etapa siguiente es la de insistencia o persecucion.

En esta fase del procedimiento de cobranzas, se busca un programa de
acciones sucesivas que se apliguen a intervalos regulares, segun la

compensacion de la cuenta con los esfuerzos que se realicen para cobrarla.

La técnica aplicable en esta fase del procedimiento de cobro consistiria en el
uso de medios similares a los utilizados en la fase de recordatorio, pero
empleando en una forma mas enérgica o agresiva de tal manera que las
comunicaciones dirigidas al deudor se hacen con frecuencia, a intervalos de

tiempo cortos, en términos enérgicos.

La insistencia puede ser mediante un envio constante de cartas,
correspondencias via fax o correo electrénico; con frecuencia, con cierto grado

de determinacion. *’

Es altamente recomendable la realizacién de entrevistas personales con los
deudores cuando los medios anteriores no han tenido éxito, o utilizando
también a los agentes de ventas por el conocimiento que tienen de los clientes,
de sus necesidades del producto o mercancia y de saber que si el cliente no

paga la cuenta vencida el préximo pedido le seria negado.

17 . . . . . )
http: //www.monografias.com/trabajos32/gerencia-creditos/gerencia-creditos.shtml
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En consecuencia, los vendedores, en vista de su interés por colocar los
pedidos, se verian animados a persuadir al cliente para que cumpla con el

pago vencido.
2.3.3. Etapa de acciones o medidas drasticas

Una vez agotados los medios posibles en las etapas de recordatorio y
persecucion, no queda otro camino que emplear medidas drasticas en contra
del deudor, a pesar de que esto significa la ruptura de las relaciones con éste.

Las técnicas mas utilizables en esta etapa son las siguientes:

a. Mediante los servicios de una agencia de cobranzas.

b. Mediante el uso de abogados.
a. Cobro mediante servicios de una agencia de cobr  anza.

Las agencias de cobranza son instituciones que se encargan de realizar cobros
por cuentas de un acreedor que ha tenido dificultades para recuperar ciertos

créditos de plazo vencido.

Es de suma importancia que el acreedor calcule el beneficio que se pueda
obtener de la cuenta a recuperar. En este sentido, debe tomar en cuenta la
compensacion que debe haber, en términos de beneficio, entre el monto a

recuperar y el costo total de la recuperacion.®

b. Cobro mediante el uso de servicios de abogados.

Este medio de accidén drastica es el mas enérgico de todos los utilizables y
posiblemente sea el maximo intento que se haga para cobrar una cuenta
vencida. Un abogado habil intentard una demanda al serle entregada la cuenta
para el cobro. Inmediatamente gestionara el cobro total de la deuda y si esto es

imposible llegaria a un convenio a favor de su cliente.

8 fttp:
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El abogado debe asesorar a su cliente indicandole cuando debe proceder
judicialmente contra un cliente, puesto que la accion a seguir, debe tomarla el

acreedor.®

19 . . . . . )
http: //www.monografias.com/trabajos32/gerencia-creditos/gerencia-creditos.shtml

ANDREA AVILA
PRISCILA MARIN /2010 22



mmmmmmmmm

CAPITULO I

~ UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE CREDITO Y COBRANZAS

2.1.- Concesioén de Crédito

Las politicas para la concesion de crédito directo son las siguientes:

2.1.1.- Politicas.

OPCIONES| INTERESES CUOTA SALDO-PAGOS MONTO MINIMO OBSERVACIONES
SOBRE SALDO| INICIAL DE CREDITO

Contado un 100% con |Un solo pago

solo pago Pedido |con pedido

Contado 50% con |50% 10 dias antes de

dos pagos Pedido |lafechade entrega

Plan3 a4 0%[25% con |4 meses Investigacion de credito,

pagos Pedido reserva de dominio, garante

Plan5y 6 3%[25% con |6 meses 300,00 |Investigacion de credito,

pagos Pedido reserva de dominio, garante

Plan7a 10 5%[25% con |10 meses 1.000,00 |[Investigacion de credito,

pagos Pedido reserva de dominio, garante

Plan 12 7%(25% con |12 meses 1.200,00 [Investigacion de credito,

pagos Pedido reserva de dominio, garante

ANDREA AVILA
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Teniendo en cuenta que la aprobacion de un crédito a un cliente, lleva implicito
un riesgo para la compafiia, se podra aceptar, a criterio del ejecutivo de Crédito

y Cobranzas los siguientes documentos:

* Letras de Cambio.

2.1.2.-Requisitos
Para poder acceder al crédito se debe cumplir con los siguientes requisitos:

e Llenar la solicitud de crédito; con la cual captamos la informacion
econdémica del cliente y del garante para analizar si son o no sujetos de

crédito.

Si el cliente es casado, sin excepcion debera constar en el documento la
firma del conyuge, igual se debe hacer para el garante. Se deben incluir
las direcciones exactas del cliente y de los garantes, el cliente y los
garantes deben residir en la misma ciudad donde se hace la compra.

* Firmar un “Contrato de Compra Venta con Reserva de Dominio”.

» Copia de cédula de identidad (deudor y conyuge) (garante y conyuge).

* Copia de planilla del dltimo pago de agua, luz o teléfono (deudor y
garante).

» Certificado de ingresos (copia del rol de pagos).
2.1.3.- Aprobacion o negacién del crédito

Una vez recibidos todos los documentos se procede al analisis, el mismo que

depende de:

1. Si esta dentro del historial de la empresa y si ha sido un buen cliente el
analisis lo hace la asistente de cartera, para lo cual se verifica que estén

todos los datos correctos y completos en la solicitud.

ANDREA AVILA
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Luego se procede a llamar a las referencias comerciales y personales, se
hace un analisis de sus ingresos y egresos para medir la capacidad de pago
y se accede al buro de crédito que en este caso la empresa trabaja con
Data Crédito, en el mismo que se puede observar el historial del cliente en
el sistema financiero y la calificacion que este presenta. Y de igual manera

se procede con el garante.

Y en funcion de este analisis se puede observar si el cliente es apto para la
obtencion del crédito quedando la aprobacion o negaciéon del mismo a

criterio de la asistente de cartera en base a lo antes analizado.

2. Si es un cliente nuevo o no tiene el historial suficiente se envia la solicitud de
crédito via fax a la empresa COVINCO, la misma que se dedica a realizar
analisis de créditos para diferentes empresas, para lo cual se envia un mail
a la encargada que es la procesadora de datos, indicandole que se envia la
solicitud del cliente verificando el nombre completo y el nimero de cédula,

tanto de él como del garante, informando si es un tramite normal o urgente.

El tramite normal es a 16 horas laborales y el tramite urgente a 8 horas

laborales.

Luego toda la informacion que resulta de la investigacién le envian a la
asistente de cartera via mail, la misma que incluye si se debe o no aprobar el

crédito, porque monto y a qué plazo.

La decision sobre el crédito, ya sea aprobacién o negacion, la asistente de
cartera indica al vendedor, y este se encargara a su vez de informarle al

cliente.
2.1.4.- Consideraciones del Riesgo de Crédito

Como toda empresa, Colineal esta expuesta al riesgo de crédito cuando vende
a plazos, al igual que cuenta con el personal adecuado cuya labor consiste en

estimar la salud financiera de sus clientes para determinar si es posible

ANDREA AVILA
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venderles a crédito o no. En ocasiones utiliza para tal fin los servicios de

companias externas especializadas.

Para la mitigacion de los riesgos crediticios es frecuente tener en cuenta que a

través de la informacion obtenida la empresa debera investigar y analizar

correctamente:

Atrasos en el pago de recibos.

Expansién galopante en corto tiempo. — (Se debe contrastar su
capacidad financiera).

Pedidos superiores al consumo habitual.

Solicitud reiterada de renovaciones.- (Evaluar cada peticion exigiendo

garantias a las mismas.)
Impago de impuestos y cuotas de la Seguridad Social.

Entre otras.

El ejecutivo de Crédito como parte de su proceso operativo deberia tener en

cuenta siempre:

Cada solicitud de crédito es una oportunidad.
No prejuzgar, sino escuchar con interes.
Conceder el Crédito con suavidad y humildad (No darlo como un favor).

Cerciorarse de que el cliente conoce los plazos y las condiciones

contractuales.
Ser justo y uniforme en materia de descuento y recargo.
No permitir que el cliente sefale las condiciones de negociacion.

Cerciorarse de que las cifras estan correctas.

ANDREA AVILA
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* No pretender tener conocimiento que realmente no se tenga (preguntar,

investigar y orientar).
* Hay que ver el ARBOL completo (ventajas y desventajas del crédito).
* Pensar que no solamente es bueno sino de fécil recuperacion.
« No comprometerse prematuramente ante el cliente.
* No ofrecer esperanzas cuando no las hay.
* No atribuir el rechazo del crédito a otras personas.
* Nunca asumir actitud de huida ante el cliente.
» Aceptar la responsabilidad y tomar las decisiones con prontitud
« Simplificar al cliente sus operaciones.

» Consultar frecuentemente las politicas y procedimientos de Crédito y
Cobranzas como las legislaciones.

Hay que recordar que el éxito del crédito esta en la recuperaciéon total de la
inversién, y para ello hay que mitigar los riesgos en los procesos de

otorgamiento y recuperacion.

2.2.- Seguimiento del Crédito

2.2.1.- Anélisis sobre la Evolucion del Crédito

En esta etapa se realiza un seguimiento continuo a las cuentas por cobrar de
todos los clientes para ver como ha ido evolucionando la cartera de la empresa,
para ver si los pagos de los créditos han sido cancelados oportunamente o si
han tenido atrasos y que tan frecuentes han sido estos. Si las cancelaciones
han sido efectuadas con cheque, saber si han sido protestados o devueltos,
porque razon y si han tardado en cancelarlos. Asi con esta informacion se va

clasificando a los clientes.

ANDREA AVILA
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De hecho una de las actividades mas importantes en la observacion de las
cuentas por cobrar es el andlisis de cuentas y consiste en clasificarlas de

acuerdo con el tiempo durante el cual han estado vigentes.

Este procedimiento debe realizarse en forma permanente y sus resultados se
presentan en un estado de analisis de cuentas, o0 a solicitud de quien esté a
cargo de la gerencia de crédito. El procedimiento también es util para

comprobar el saldo de las cuentas por cobrar.
Este estado denominado analisis de cuentas generalmente contiene:

a. Nombre y direccion del cliente.
b. Monto de la deuda.

. Que parte de la deuda corresponde a cada mes atrasado en los pagos,

o

o facturas anteriores pendientes de cancelacion.

o

. Registro de compras y pagos en la cuenta individual del cliente.

. A través de la informacién proporcionada por los agentes de ventas.

()

2.3.- Recuperacion del Crédito
2.3.1.- Procedimientos
2.3.1.1.- Recaudacio6n Telefonica

Este es el primer paso que se da una vez que una cuenta se encuentra
vencida, por lo cual se recurre a la llamada telefonica que es el medio de
cobranza mas rapido, econémico y efectivo, dependiendo de la habilidad y

experiencia con la que se maneja la llamada.

ANDREA AVILA
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Antes de realizar la llamada se debe estar completamente informado de la

cuenta:

» Cuando vencio

* Cuanto debe

e Cual es el historial de pagos

* Que garantia entrego

* Que esfuerzos se han hecho hasta esa fecha

¢ Cual es el valor de la cuota

Toda la informacion consta en el sistema y adicionalmente en la carpeta del

crédito con documentacion adicional.

Una vez que se establece la comunicacion con el cliente, directamente se le
recuerda la cuenta vencida y se le exige el pago con el objetivo de ponerse de

acuerdo en un plazo minimo y una fecha determinada para este.

2.3.1.2.- Recaudacion Domiciliaria

En caso de que la recaudacion telefonica no funcione este es el segundo paso
a segquir, para lo cual se debe llevar a cabo una visita domiciliaria al cliente,
llevando por escrito el analisis de la cuenta para estar debidamente informado y

preparado para la confrontacién con el mismo.

A mas de esto se lleva una carta firmada por la asistente de cartera y con el
debido sello de la empresa en la que se informe de manera formal al cliente de
Su cuenta vencida y el plazo que se le concede para llegar a un acuerdo para

su cancelacion antes de pasar a tramites legales.

Una vez entregada la carta, el recaudador domiciliario o la asistente de cartera
trata de persuadir al cliente y negociar para cumplir el objetivo de la misma, que
es la pronta y justa recuperacién de los valores.

ANDREA AVILA
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Se procede también ha hacer uso del contrato con reserva de dominio que
firmo el cliente con el cual se da paso a la enajenacion de los bienes en la parte

proporcional que corresponda al monto de la deuda vencida.

2.3.1.3.- Recaudacion Via Legal

En caso de que ninguno de los dos procedimientos anteriores funcione, se
acude a la recuperacion via legal, en el cual una cuenta se entrega a un
abogado, con las instrucciones de que proceda inmediatamente y en forma
enérgica. Utilizando este medio de cobranza la empresa esta dispuesta a
terminar sus relaciones comerciales con el deudor. Este medio de accion
drastica es el mas enérgico de todos los utilizables y posiblemente sea el

maximo intento que se haga para cobrar una cuenta vencida.

Un abogado habil intentard una demanda al serle entregada la cuenta para el
cobro. Inmediatamente gestionara el cobro total de la deuda y si esto es

imposible llegaria a un convenio a favor de su cliente.

Como un ultimo recurso se acudiria a un juicio, pero es costoso, puede resultar
dificil demostrar la deuda y obtener un fallo favorable, y ain obteniendo dicho
fallo se puede presentar el caso de que los recursos con que cuente el deudor
no son suficientes para cancelar la cuenta y podria ser tan dificil cobrar como al
principio la deuda. El abogado debe asesorar a su cliente indicandole cuando
debe proceder judicialmente contra un cliente, puesto que la accion a seguir,

debe tomarla el acreedor.
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CAPITULO Il

EVALUACION Y DIAGNOSTICO

3.1. Evaluacion del Funcionamiento de Crédito y Co  branzas en Términos

de Control Interno

3.1.1.- Flujo grama de la gestion de crédito y co  branzas. Analisis.

La empresa solamente cuenta con un flujo grama de la gestién de crédito y no

de la de cobranzas.

El flujo grama mencionado es el siguiente:

Pedir tanto al cliente como al garante llenar lkcisod de
crédito con las respectivas firmas. Al igual debienar sus
conyuge de ser el cas

v
El vendedor debe asegurarse de que estén toddatlus correctos y completo
entre los mas importantes tenemos: nombres comspietoimero de cédulg;
direccion y numero de teléfono; referencia famil@datos economicos; lugar |y
teléfono de trabajo; y si tiene ingresos extrapliear por qué?.

v

El cliente debe adjuntar los documentos que constaro requisitos: a ma
de la Solicitud de Crédito firmar un “Contrato den@pra Venta con Reserva
de Dominio”; copia de cedula de identidad (deudaropyuge) (garante )
conyuge); copia de planilla del altimo pago de alyizao teléfono (deudor
garante); y certificado de ingresos (copia detleopagos).

v

Enviar todos los documentos mencionados a la Adestele
Cartera, la cual como primer paso analizara diette tiene:

o

[72)

T~
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Se procede a hacer el anali
completo de la solicitud

v

mcluye: Verificacion de los datos de la solicitu
luego llamar a las referencias comerciales |y
personales, un analisis de sus ingresos y egres(
para medir la capacidad de pago y se acced
buro de crédito que en este caso la empresa trabg
con Data Crédito, en el mismo que se puedd
observar el historial del cliente en el sistema
financiero y la calificacion que este presenta.eY
laual manera se procede con el aar:

v

4

Historial dentro de
Empres

.
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No

:

Envia la solicitud via fax a
la Empresa COVINCO

v

, Gcha empresa se dedica a realizar analii

de créditos para diferentes empresas, parg
cual se envia un mail a la encargada que
la procesadora de datos, indicandole que
envia la solicitud del cliente verificando e
nombre completo y el nimero de cédulg
tanto de él como del garante, informando
es un tramite normal o urgente. /

Segun criterio de la
Asistente de Carteral

|

El tramite normal es a 16 horas laborales
tramite urgente a 8 horas labore

Si

Aprueba el
créditc

Se comunica la decision al
vendedor via
dejar constancia.

Finalmente el
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Analisis:

Este andlisis se hara en funcidén de entrevistas realizadas al personal

involucrado y en base a un muestreo de los documentos de crédito.

Una vez que la solicitud de crédito esta en el departamento de cartera,
en algunas ocasiones se procede a devolver dicha solicitud al vendedor
debido a que faltan algunos de los datos requeridos, esto es por
descuido de los ejecutivos de ventas ya que no se preocupan de revisar
la solicitud cuando el cliente aun esta presente para poder corregir
cualquier falla, lo que ocasiona un retraso en el procedimiento de la
investigacion provocando una molestia en el cliente ya que se tarda la

entrega de sus productos.

Cabe mencionar que esto no solo sucede con los datos del cliente sino
también con los datos del garante. Del 100% de las solicitudes recibidas
solamente el 59,66% estan correctas con todos sus datos completos al
igual que los demas documentos que deben ser adjuntos a la misma, los
mismos que son un respaldo para cualquier inconveniente que pueda

presentar mientras se recupera el crédito.

En los documentos analizados se encontré que no todas las solicitudes
de crédito tienen adjunto el contrato con reserva de dominio, y tampoco
la copia de la planilla de uno de los servicios basicos, lo que si tienen
todas las solicitudes es la copia de la cedula. Si bien la carencia de
estos documentos es descuido de los vendedores al no solicitarlos
completos como se debe, es aun mas responsabilidad de la asistente de
cartera ya que es la responsable directa de controlar que todos los

requisitos se cumplan para poder aprobar un crédito.

Es muy importante que el cliente siempre firme el contrato con reserva
de dominio al momento de conceder el crédito ya que si hay algun

problema con la recuperaciéon del mismo y el cliente ya no tiene la

ANDREA AVILA
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posibilidad de pago se puede hacer efectivo dicho contrato y retirar los

muebles.

Dicha situacion si se ha dado en algunas ocasiones y es lo mas
conveniente ya que si el cliente no puede pagar se hace una revision de
los muebles para ver en qué estado se encuentran y retirar los mismos,
y se realiza una Nota de Crédito por el valor que se estime en los
muebles segln su estado. Si dicho valor supera la deuda pendiente se
procede a devolver con cheque de la empresa la diferencia al cliente
pero si el valor no cubre la deuda el cliente debe cancelar la diferencia,
para esto se puede llegar a un acuerdo con el cliente o proceder de

manera legal.

Una vez que todos los datos de la solicitud estdn completos y adjunto
todos los requisitos y en manos de la asistente de cartera, esta procede
a verificar si el cliente tiene un buen historial en la empresa de ser asi
ella misma se encarga de realizar la verificacion de datos y el analisis

completo tanto de el cliente como del garante.

Del 100% de las solicitudes recibidas solamente el 27,73% se realiza la
investigacién en el mismo departamento de cartera ya que son pocos los
clientes que tienen un historial bastante amplio y con un ultimo crédito
hace no mas de un afilo como para tener referencia de esos datos y
revisar el BURO de Crédito sus calificaciones, llamar a las referencias,
hacer un breve andlisis de sus ingresos netos y tomar una decisiéon
segun el criterio de la asistente de cartera en base a todos los datos

antes mencionados.

Si el cliente no tiene historial en la empresa se procede a enviar la
solicitud de crédito a la empresa Covinco, esto se da en la mayoria de
los casos ya que gran parte de los clientes no tienen un historial muy
amplio o el nuevo monto solicitado es mas alto que el anterior y el ultimo

crédito concedido fue hace mas de 1 afo.
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El procedimiento a seguir se cumple en un 90,69% ya que la falencia
esta en un porcentaje muy pequefio en los tiempos de respuesta, ya
que a veces Covinco no entrega las investigaciones dentro del tiempo
pactado debido a que no contestan los teléfonos de las referencias o
algun dato del cliente no es el correcto y no se puede realizar la

verificacion.

Una vez que ya este el crédito aprobado o negado la asistente de
cartera comunica de manera inmediata via mail al vendedor

correspondiente y este a su vez llama al cliente para comunicarle.

Si el crédito es aprobado se procede a aprobar el pedido para realizar la
entrega al cliente, y conforme pasa el tiempo se va revisando todos los
meses la cuenta del cliente para verificar que este cancelando

oportunamente caso contrario realizar la debida gestidén de cobro.

Si el crédito es negado, el vendedor debe solicitar via mail mediante un
formato establecido a la jefe de cartera la devolucién del dinero que el

cliente entrega como entrada para su pedido.

Este tramite debe ser realizado de manera inmediata apenas sea
comunicada la negacion del crédito, situacidbn que si se cumple en un
100%.

Se realizo también un analisis sobre el cumplimiento de las politicas de
crédito el mismo con el que no hay problema alguno ya que en un
98,88% de los pedidos analizados se cumplen todas las politicas acerca
de los plazos y montos minimos para los créditos, al igual que el cobro

de intereses sobre saldos.

Este es un procedimiento que los ejecutivos de ventas lo cumplen de
una manera muy eficiente ya que al no hacerlo se les castiga con

comision cero de dicha venta.

ANDREA AVILA
PRISCILA MARIN /2010 35



- ~ UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
tw;..s%%@i ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

* En lo que respecta a la gestiébn de cobranzas no existe un flujo grama
donde consten los procedimientos a seguir para un cobro efectivo ni una

politica que respalde el mismo.

Por lo que a pesar de que la cartera vencida de la zona de la ciudad de
Cuenca no tiene un porcentaje representativo este se podria mejorar
bajando su nivel considerablemente si se implementaran dichos
procedimientos y politicas, las mismas que se sugieren en un punto

tratado mas adelante.

3.2.- indices de Gestién

Para la elaboracion de los indices de gestion se cuenta con los siguientes
datos del afio 2009:

Total solicitudes recibidas en el afio = 119

Total créditos aprobados en el afio = 97

Total créditos negados en el afio = 22

Total solicitudes de Crédito enviadas a Covinco = 86

Total solicitudes de crédito analizadas en el Departamento de Cartera = 33

Costo por investigacion en Covinco = $6.00 como tramite normal y $8.00 como

tramite urgente.

Total respuesta en el tiempo estimado de los créditos enviados a Covinco = 78
Total respuesta fuera del tiempo estimado de los créditos enviados a

Covinco =8

Total solicitudes que cumplen con todos los requisitos = 71

Total solicitudes que no cumplen con todos los requisitos = 48
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Total pedidos con crédito que cumplen con la politica = 93

Total pedidos con crédito que no cumplen con la politica = 4
Total créditos concedidos en el afio que estan al dia = 85

Total créditos concedidos en el afio que estan en mora = 12
Total ventas del afio en la zona de Cuenca = $5'454.281, 25
Total ventas del afio realizadas con crédito directo = $818.142,18
Total solicitudes enviadas a covinco como tramite normal = 77

Total solicitudes enviadas a covinco como tramite urgente = 9

3.2.1.- Elaboracién de indices de Eficacia

indices de solicitudes aprobadas en el afio

*Total solicitudes aprobadas en el afio = 97 = 81,51%

Total solicitudes recibidas en el afio 119

*Total solicitudes negadas en el afio = 22 = 18,49%

Total solicitudes recibidas en el afio 119

De estos indices se puede analizar que del total de las solicitudes recibidas el
81,51% han sido aprobadas y solamente han sido negadas en un 18,49%, lo
gue es un buen indice para la empresa ya que esta espera que la gran mayoria
de los créditos presentados puedan ser aprobados para que la venta pueda ser
realizada, a mas de que se puede observar que el nivel de clientes que maneja

la empresa es bueno ya que la mayoria califica para acceder a un crédito.
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Esto es bueno por supuesto, tomando en cuenta que del total de las ventas en
el afio la gran mayoria son con tarjeta de crédito y otro poco al contado, y las
ventas que son a crédito no representan un porcentaje alto siendo el 15% del

total.

indices de tiempo de respuesta en los créditos envi ados a Covinco

* Total respuesta en el tiempo estimado de los créditos enviados a Covinco =
78 = 90,69%

Total solicitudes enviadas a Covinco 86

*Total respuesta fuera del tiempo estimado de los créditos enviados a Covinco
=8=9,31%

Total solicitudes enviadas a Covinco 86

El 90, 69% de las solicitudes enviadas a Covinco son respondidas dentro del
tiempo estimado y solamente el 9,31% son recibidas fuera de tiempo, lo que
significa que el nivel de cumplimiento es bueno pero ese 9% representa un
atraso en la venta ya que si no se da una pronta respuesta, el vendedor no
puede realizar el cierre de la venta y en algunos de los casos se puede hasta
perder la misma ya que el cliente se muestra molesto ante la demora. Ante esta
situacion se deberia exigir mayor responsabilidad y eficacia por parte de la

empresa Covinco para que se cumpla al 100% los tiempos de entrega.

indices de cumplimiento de requisitos en la solicit ud de crédito

*Total solicitudes que cumplen con todos los requisitos = 71 = 59,66%

Total solicitudes recibidas 119
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*Total solicitudes que no cumplen con todos los requisitos = 48 =40,34%

Total solicitudes recibidas 119

En estos porcentajes se ve representado el nivel de eficacia a la hora de
cumplir con lo esperado ya que solamente el 59,66% de las solicitudes
recibidas cumplen con todos los requisitos y existe una gran debilidad de

incumplimiento de los mismos que representa un 40,34%.

Si bien no todos los requisitos se cumplen en las solicitudes al menos los mas
importantes si lo hacen como son que los datos estén completos y la copia de

la cedula para verificar firmas

3.2.2.- Elaboracion de indices de Eficiencia

indices de cumplimiento de politicas para un crédit 0

*Total pedidos con crédito que cumplen con la politica = 93 = 95,88%

Total créditos aprobados 97

*Total pedidos con crédito que no cumplen con la politica = 4 = 4,12%

Total créditos aprobados 97

El 95,88% de los pedidos con crédito cumplen correctamente con la politica
siendo solamente el 4,12% el nivel de incumplimiento con la misma, este es un
buen indice ya que el cumplimiento de las politicas de crédito se da en un
porcentaje bastante alto, esto es debido al buen control que existe sobre las
mismas ya que si estas no se cumplen se castiga al vendedor con comision

cero sobre la venta en cuestion.
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indices de cartera vencida medida de acuerdo al nim ero de créditos

*Total créditos que estan al dia = 85 = 87,63%

Total créditos aprobados 97

*Total créditos que estan en mora =12 = 12,37%

Total créditos aprobados 97

En este indice se puede medir tanto la eficiencia de la gestion de cobro como la
eficacia del nivel de cartera que se encuentra al dia. El 86,63% de la cartera se
encuentra al dia lo que significa que la gestién de cobro ha sido buena y sobre
todo la concesion del crédito fue realizada en base a un buen andlisis y se ha
cumplido con lo esperado en un nivel bastante alto, puesto que la cartera en
mora representa solamente el 12, 37% del cual la gran mayoria son créditos
con atrasos que no superan los dos meses lo que significa que ninguno esta en

manos del abogado.

El nivel de cartera vencida en la zona de Cuenca es bastante bueno ya que su
porcentaje no representa un nivel considerable y es una cartera con grandes

posibilidades de recuperacion.

3.2.3.- Elaboracion de indices de Economia

indices de aprobaciones de las solicitudes en el de partamento y en

Covinco en relacién con el costo

*Costo por investigacion en Covinco = $6.00 como tramite normal y $8.00 como

trdmite urgente.
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*Total solicitudes enviadas a Covinco = 86 = 72,27%

Total solicitudes recibidas 119

*Total solicitudes enviadas a Covinco como tramite normal = 77 = 89,53%

Total solicitudes enviadas a Covinco 86

*Total solicitudes enviadas a Covinco como tramite urgente =9 = 10,47%

Total solicitudes enviadas a Covinco 86

*Total solicitudes aprobadas en el departamento de cartera = 33 = 27,73%

Total solicitudes recibidas 119

Del total de las solicitudes recibidas solamente el 27,73% son analizadas en el
departamento de cartera y el 72,27% han sido enviadas a Covinco lo que
implica un mayor costo para la empresa, ya que de las 86 solicitudes enviadas
a Covinco 77 que son el 89,53% han sido enviadas como trdmite normal y 9
como tramite urgente que representa el 10,47% siendo estas ultimas con un
costo mas alto, se puede observar que si se analizaran todas la solicitudes en
el mismo departamento se podria ahorrar el costo que tiene enviar a Covinco,
pero el porcentaje de este costo en comparacion con el total de las ventas a

crédito no es para nada representativo como se puede observar a continuacion:

Total ventas del afio en la zona de Cuenca = $5'454.281, 25
Total ventas del afo realizadas con crédito directo = $818.142,18

Total solicitudes enviadas a Covinco como tramite normal x costo = 77*$6 =
$462

Total solicitudes enviadas a Covinco como tramite urgente x costo = 9*$8 = $64

Total costo solicitudes enviadas a Covinco = $462,00 + $64,00 = $526,00
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*  Total costo solicitudes enviadas a Covinco = $526,00 =0,064%

Total ventas del afo realizadas con crédito directo  $818.142,18

El 0,064% es lo que representa el costo de enviar las solicitudes a Covinco
para su andlisis, lo cual es un porcentaje en un nivel bastante bajo que no

afecta a la empresa.
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3.3.- Elaboracion del procedimiento de cobranzas

3.3.1 Flujo grama del procedimiento de cobranza

La asistente de cartera deberd pedir un
reporte de las L/C de los almacenes de su
zona todos los meses.

v

Con este reporte se debera revisar que todos éoétas estén al dia, caso
contrarios sacar un reporte y realizar la debiddi@e de cobro, aplicando:

v

Procedimientos de
cobranze

v
Recaudacion No
Telefénica .| Recaudacion No
N l Domiciliaria ‘ Recaudacion
. "|  Via Legal
Si l g

Cuando se encuentfa Si l
en mora de 1 a 30 diap

Cuando se encuentra én
mora mas de 60 dias

Cuando se encuentra én
mora de 31 a 60 dias

@ste es el primer pasom l

se da, una vez que ung /En caso de que la recaudaci t
cuenta se encuentra vencida | telefonica no funcione este es @n caso de que ninguno d
por lo cual se recurre a la el segundo paso a seguir, parp| los dos procedimientos
llamada telefénica que es e lo cual se debe llevar a cabg anteriores  funcione, se
medio de cobranza mas una Vvisita domiciliaria al acude a la recuperacioén vi
rapido, econémico y cliente, llevando por escrito el legal, en el cual una cuent
efectivo, dependiendo de Ia| andlisis de la cuenta para estgr| se entrega a un abogad
habilidad y experiencia con debidamente informado y con las instrucciones de qu
la que se maneja la preparado para la proceda inmediatamente

&Iamada / Q)nfrontacién con el mismy Qn forma enérgica.
| |
O
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O

v
/Antes de realizar la Ila@

se debe estar completamentg
informado de la cuenta:

e Cuando vencio

e Cuanto debe

e Cual es el historial de
pagos

* Que garantia entrego

* Que esfuerzos se han

ﬁmés de esto se lleva un
carta firmada por Ila
asistente de cartera y con
debido sello de la empres
en la que se informe de
manera formal al cliente de
su cuenta vencida y el
plazo que se le conced
para llegar a un acuerdo

hecho hasta esa fecha
e Cual es el valor de la
cuotze

N
s A

Toda la informacién
consta en el sistema
adicionalmente en la
carpeta del crédito con
documentacion

adicional.

.

Una vez que se establece|la
comunicacién con el cliente,
directamente se le recuerga
la cuenta vencida y se le
exige el pago con el objetiv
de ponerse de acuerdo en un
plazo minimo y una fecha
determinada para este.

O
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para su cancelacién ante
Qe pasar a tramites lega

\4

Una vez entregada la carta, el
recaudador domiciliario o la

asistente de cartera trata e
persuadir al cliente
negociar para cumplir €l

objetivo de la misma, que es
la pronta y justa recuperacign
de los valores.

4 N

También se hara uso de
contrato con reserva de
dominio que firmo el

cliente dando paso a la
enajenacion de los bienes
en la parte proporcional
al monto de la deuda

vencida.
N /
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v

ﬁa empresa estara dispuesta\a

terminar sus relaciones
comerciales con el deudor.
Este medio de accion drastic
es el mas enérgico de todos lo
utilizables y posiblemente se
el maximo intento que se hag

para cobrar una cuent
\vencida.
Un abogado habil

intentara una demandg
al serle entregada la
cuenta para el cobro.
Inmediatamente

gestionard el cobro
total de la deuda y si
esto es imposible

llegaria a un convenio a
favor de su cliente.

Como un dltimo recurso se
acudiria a un juicio, pero
podria ser tan dificil cobraf

como al principio de I3
deuda. El abogado dehe
asesorar a su cIientI:
indicandole cuando deb
proceder judicialmente
contra un cliente, puesto que
la accion a seguir, debe

tomarla el acreedor.
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Las politicas de cobro que se sugieren implementar en la empresa para un

mejoramiento

expresados en el siguiente cuadro:

en recuperacion de cartera estdn en funcion de tiempos,

MORA LLAMADA CARTA VISITA ENFOQUE
EN DIAS | DEUDOR |GARANTE| DEUDOR |GARANTE|DEUDOR
Dela7 S| S Recordatorio
De 8a 14 Sl S Recordatorio
Se complicaria por nuevos vemtos.
De 15a21 |SI Sl Perjuicio como sujeto de credito
Complicacion por dos cuotas
De 22a30 |SI S| Sl Exigencia de cobro inmediato
De 31a40 Sl Sl Situacion insostenible
Posible refinanciamiento con costos
De 41a 50 S Sl S Uso del contrato con reserva de dominio
De 51a 60 Sl Sl Sl Anticiparinicio de juicio
De 60 a mas Sl Sl Sl Credito en manos del abogado

A mas de este procedimiento se deberia implementar las siguientes politicas

con respecto a funciones y responsabilidades:

. La asistente de cartera debera pedir un reporte de L/C a los almacenes de su

zona todos los meses y revisar que todos los créditos estén al dia, caso

contrario sacar un reporte de créditos en mora y realizar la debida gestion de

cobro.

. La responsable directa de realizar la gestion de cobro es la asistente de

cartera con supervision de la jefe de cartera.

. Cuando la mora sea debido a cheques protestados por insuficiencia de fondos

la responsable sera la asistente de cartera, pero si estos son protestados por

mal girados la responsabilidad recae sobre el ejecutivo de ventas ya que es el

quien recibe los mismos.
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. La gestion de cobro deberé ser reportada a la jefe de cartera todos los meses,
indicando mediante un formato establecido las acciones realizadas con las

fechas respectivas.
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CAPITULO IV
ALTERNATIVAS PARA SU FUNCIONAMIENTO
4.1.- CONCLUSIONES

« El departamento de cartera cuenta con un buen desempefio en lo que
corresponde a la concesién de créditos ya que la gran mayoria de los
créditos aprobados cumplen con la politica establecida y aunque no
todas las solicitudes estan con los requisitos completos al menos tienen

los requisitos basicos o los mas importantes.

* El departamento de cartera no cuenta con una politica ni un
procedimiento establecido para realizar la gestién de cobro, si bien el
nivel de cartera vencida es bueno ya que representa un porcentaje en un
nivel bajo este podria mejorarse si se contara con dicho procedimiento y

unas buenas politicas.

« Tomando en cuenta que el nivel de ventas a crédito directo representa
solo un 15% del total de las ventas en el afio, siendo la gran mayoria
con tarjeta de crédito la empresa no le da la importancia al departamento
de cartera como deberia de ser, y si las ventas a crédito directo
aumentaran al no contar con los procedimientos y politicas correctas
debidamente establecidas el nivel de cartera vencida aumentaria y si no
se aplican los correctivos a tiempo podria ser perjudicial para la

empresa.

* El departamento de cartera no cuenta con una correcta distribucion de
funciones ya que en el mismo se realizan funciones que corresponden al
departamento de Tesoreria, en el departamento no existe una persona
gue se dedique solamente a dar créditos y recuperar cartera; ya que la
persona gue realiza esto también desempefia otras funciones, lo que le
impide dedicarse a tiempo completo a evaluar créditos, sacar reportes

de cartera vencida, recuperar cartera y calificar clientes.
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 La empresa no cuenta con un abogado de planta que esté presente a
tiempo completo en la misma, si bien cuenta con los servicios de un
abogado este se encarga mas de otros tramites legales y no de dar

apoyo a la gestion de cobro.

4.2.- RECOMENDACIONES

4.2.1.- Sugerencias para mejorar la concesion de  créditos

» El departamento cuenta con una buena gestion a la hora de conceder
créditos sin embargo, deberia contar con una persona que se encargue
solamente a realizar anadlisis para conceder créditos y controlar
cumplimiento de politicas, (deberia ser la misma persona que se
encargue de la recuperacion de cartera); para que asi no se mezclen
funciones y se mejore el desempefio del mismo sobre todo con un
mayor control en el cumplimiento de los requisitos que se deben adjuntar
a la solicitud de crédito que es en lo que mas esta fallando dicha gestién.

4.2.2.- Propuestas para mejorar el seguimientoy  recuperacion de

créditos.

 Se deberia implementar las politicas y procedimientos de cobro
sugeridas en el capitulo Ill, en el punto 3.3 ya que asi se tendria una
guia a seguir para una buena gestion de cobro, respaldado por las
politicas mencionadas y asi se podria mejorar el nivel de cartera
vencida; ya que si bien el analisis realizado es en la zona de Cuenca, no
sabemos como esta el nivel de la misma en las demés ciudades y dicho

procedimiento se implementaria para toda la empresa a nivel nacional.

* El departamento deberia tener una mejor distribucion de funciones para
que pueda contar con una persona que se encargue solamente de
realizar la gestion de cobro, realizando un analisis completo a las
cuentas contando con una buena asesoria legal, asi como con un
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abogado de planta que esté presente en la empresa para dar mayor

agilidad a los tramites.
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