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Resumen

El ambiente de las cobranzas a nivel mundial ha ido evolucionando con el paso del tiempo, en
donde las herramientas tecnoldgicas actuales como el internet y sus complementos como los
correos electronicos, las redes sociales y las Ilamadas via celular se han convertido en grandes
aliados de las empresas a la hora de recuperar sus créditos, por lo tanto, el proyecto actual se ha
enfocado en la administracién del riesgo de crédito y cuentas por cobrar que tiene la compafiia
Delcorp S.A., para lo que se realizaron encuestas a los clientes y entrevista, encontrando
debilidades en el manejo de otorgar el crédito y al momento de cobra, se revisé y se modifico el
Manual de Politicas y Créditos con el fin de mejorar la situacion de la empresa, realizando un
analisis financiero en general, se concluye en presentar dos proyectos en el cual se calcula si la

inversion en ambos es rentable para la compafiia o no, calculando el VValor Actual Neto.

Palabras clave: créditos, cobranzas, recuperacion, cartera, cuentas por cobrar
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Abstract

The environment of collections worldwide has evolved over time, where current technological
tools such as the Internet and its complements such as emails, social networks and cell phone
calls have become great allies of the companies when it comes to recovering their loans,
therefore, the current project has focused on the administration of the credit and accounts
receivable risk that the Delcorp SA company has, for which customer surveys and interviews
were conducted, finding weaknesses in the management of granting the credit and at the moment
of charging, the Policy and Credit Manual was revised and modified in order to improve the
situation of the company, carrying out a financial analysis in general, concluding in presenting
two projects in which is calculated if the investment in both is profitable for the company or not,

calculating the Net Present Value.

Keywords: credits, collections, recovery, portfolio, accounts receivable
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Introduccion

El principal motor de una empresa comercial son las ventas, razon por la cual las
empresas invierten tiempo y recursos en la capacitacion de su fuerza de ventas, la mirada del
negocio apunta a colocar sus productos muchas veces descuidando el proceso de recuperacion de
los créditos otorgados y la salud de la cartera. Existen otros factores igual de importantes, como
lo son las ventas y que no reciben la atencion necesaria tales como son la liquidez y la capacidad
de pago, detallados en grupos contables como los inventarios, las cuentas por pagar y las cuentas
por cobrar, un correcto andlisis de estas tres cuentas permite definir la situacién financiera del
negocio y proyectar soluciones a corto y mediano plazo para lograr una mejora continua de

procesos.

Cabe recalcar que la gestion de cobranzas es un proceso que debe mantenerse de forma
recurrente dentro de las empresas, sobre todo en las que efectan gestion de intermediacion y
comercio, en la actualidad, el manejo, uso y actualizacion de politicas y procedimientos internos
se ha convertido en una norma imperativa para cada actividad comercial y administrativa, cuyos
parametros deben ser cumplidos como condicion ideal para el desarrollo y progreso de un
negocio. Se constituye en un apoyo esencial para el cumplimiento de estas politicas la
participacién de una unidad de control interno, encargada de evaluar de forma periddica el
cumplimiento de las politicas, emitiendo recomendaciones respecto a los hallazgos que arroje su

labor. Es por ello que el propdsito de esta investigacion se basa en analizar los procedimientos y



politicas de la gestion de cobranzas de la compafiia Delcorp S.A., para plantear y disefiar un

modelo de gestidn que persiga la mejora continua.

La presente investigacion se basara en cinco puntos, el primero plantear los objetivos, el
segundo el marco tedrico, el tercero la metodologia de investigacion e intervencion, el cuarto el
planteamiento de trabajo donde se reforzara y se mejorara los procedimientos y politicas en la
gestion de cobranzas y el quinto se realizara una evaluacién financiera para la nueva propuesta

en la compafiia Delcorp S.A. El presente trabajo contara con el siguiente contenido:

Capitulo 1: explicacion de las generalidades del proyecto.

Capitulo 2: marco teoérico y metodologico del proyecto.

Capitulo 3: resultados obtenidos de la utilizacién de las técnicas de recoleccion de informacién
definidas.

Capitulo 4: propuesta de mejoras y potenciacion de las politicas y gestion de cobranzas que
efectlia la empresa Delcorp S.A.

Capitulo 5: evaluacidn financiera de la propuesta.

Finalmente, el trabajo ofrecera las respectivas conclusiones y recomendaciones del

investigador.



Generalidades del Proyecto

Antecedentes

La gestion de cobranza es una actividad cuyo objetivo es la reactivacion de la relacion
comercial con el cliente, procurando que mantenga sus creditos al dia y pueda aprovechar las
ventajas de los productos que ofrece la compafiia. Se considera sobremanera la parte esencial
del negocio por el riesgo que conlleva la no recuperacion de los créditos, situacion que
comprometeria la vida juridica de la organizacion pudiendo llevarla a extremos como la

disolucién.

“La principal fuente de financiacion extra bancaria Sin coste es el crédito
comercial — también denominado crédito de proveedores — que es el crédito
otorgado por el suministrador a sus compradores a través del aplazamiento de
pagos de las transacciones, de manera que el proveedor actia como prestamista

y el cliente como prestatario” (Brachfield, 2000,.pg.22)

Las politicas de cobranza son los procedimientos que una empresa implementa para
recuperar los créditos otorgados a sus clientes, ya que son los objetivos institucionales que una
empresa se ha planteado los que permitiran delimitar el alcance de estas politicas de
cobranzas, las cuales deben ser debidamente estudiadas antes de su aplicacion, ya que es
importante tomar en cuenta que la gestion de cobranza varia de acuerdo al sector o individuo

al que se pretende llegar, sefiala (Brachfield, 2000), que las condiciones de pago son con



mucha frecuencia un elemento decisivo para vender y la cifra de negocios de una compafiia

puede aumentar considerablemente gracias a la concesion de creditos a los clientes.

Sefiala Veiga, A (A, 2008) que los créditos sin una correcta verificacion antes de su
desembolso, propenden a ser los considerados desde ese momento como pérdida; lo
manifestado por el autor es valido por cuanto no tiene sentido aumentar el volumen de ventas
sobre suposiciones de pago que tal vez no ocurran, debido a una mala administracion del
riesgo. Sobre el mismo tema el autor Tomas. J (2006), indica la importancia de un analisis

econdmico financiero, funcional y estratégico que permita otorgar créditos de forma adecuada.

La actividad crediticia como tal, se encuentra influenciada por aspectos de tipo socio
econdmico que deben ser correctamente evaluados, en el sentido de saber escoger a quién se
otorga un crédito, es en este punto que la actividad crediticia y de cobranzas toma vital
importancia. Sobre este tema se refiere Salazar J. (Salazar, 1995) a que el desarrollo

implica cambios en las estructuras sociales que permitan mejoras en la vida del solicitante

Es ideal que para que estas politicas de cobranza cumplan a cabalidad su cometido,
estas deban ser analizadas y evaluadas de forma periddica, considerando las condiciones y
requerimientos de la empresa. Donde existen dos factores importantes que deben ser

analizados para implementar y gestionar una adecuada politica de cobranzas.

e Las condiciones de los créditos

e Los plazos otorgados



Condiciones del crédito. Se refiere al plazo o vigencia del crédito, los porcentajes de
descuento, fechas de pago, amortizaciones, tasas de interes, mora, etc.
Plazos de cobro: Decision de la empresa, que permite conocer los momentos en que se

haran los recordatorios de pago, llamadas, envio de correos, etc.

“Al conceder créditos a sus compradores, las empresas deben renunciar a la
liquidez a cambio de invertir en sus clientes, trasladando en el tiempo, la
obtencion del dinero correspondiente a las transacciones comerciales
efectuadas, por lo tanto, las empresas que venden a crédito realizan una
inversion con la intencién de obtener una recompensa econémica en el futuro”

(Brachfield, 2000. Pg.13)

La empresa Delcorp S.A., es una sociedad anénima dedicada exclusivamente a la
importacion, produccion y distribucion de fertilizantes, actividad que viene realizando desde
el afio 1997. La empresa suministra abonos para la fertilizacién de los grandes cultivos a nivel
nacional, cuenta con una gama diversa de productos y capacidad tecnologica para atender los

requerimientos efectuados por sus clientes.

Su planeacion estratégica promulga aspectos importantes como:



Mision.

Satisfacer permanentemente las necesidades de nuestros clientes, ofreciéndoles
productos que se ajusten a sus requerimientos especificos, reconocidos en el mercado por el
mejor servicio personalizado, asesoria y soporte técnico con responsabilidad social y

ambiental.

Vision
Liderar el mercado ecuatoriano con proyeccion hacia mercados internacionales en la

provision de nutricion vegetal para la agroindustria.

Valores.

e Etica e integridad.
e Honestidad

e Disciplina

e Respeto

e Responsabilidad
e Compromiso

e Lealtad

e Magnanimidad

e Responsabilidad social.



Delcorp S.A., cuenta con divisiones internas encargadas de la produccion y el
almacenamiento, fertilizantes, jardines y ornamentales y portuaria. Como aliado estratégico de
Delcorp S.A., se encuentra Storeocean S.A., que mantiene dentro de sus propios predios,
actividades principales como servicios especializados portuarios, manejo y procesamiento de
fertilizantes minerales, con una capacidad instalada para recibir 50.000 TM en bodegas
horizontales y 70.0000 TM en silos verticales, Storeocean S.A., asegura a sus clientes un

proceso logistico confiable.

Delcorp S.A,, al tratarse de una empresa industrial y comercial, las ventas forman parte
importante de su sustento, por lo que amerita mantener una politica de crédito y cobranza
acorde a los objetivos y metas de la empresa, tal como lo indica en su mision y vision, se acota
ademas que de forma estandar las gestiones de cobranza que efectlia la empresa parten desde
que el crédito se encuentra en mora, situacion que a veces se da y otras veces no, por eso es
importante hacer un seguimiento de los clientes y de sus vencimientos para realizar los

respectivos recordatorios de pago.

Para la empresa, un crédito es considerado en mora, cuando se ha presentado falta de
cumplimiento de las obligaciones financieras admitidas por el deudor, ya sea por la fecha de
pago o por el valor de la cuota por capital, intereses, comisiones, seguros y otros conceptos
gue hayan sido acordados durante el otorgamiento del crédito; sin embargo, la gestion de
recuperacion de los créditos otorgados por parte de la empresa, no se efectlan periédicamente
de la forma clasica, que consiste en un proceso de 4 etapas, aplicados por la gran mayoria de

empresas y que se resumen en:



e Etapa de prevencion
e Etapa administrativa
e FEtapa pre juridica

e Etapajuridica

“El factor clave de las concesiones de crédito y de las transacciones crediticias
es la promesa de pago en una fecha futura, por lo tanto, la concesion del crédito
se basa en la confianza, siendo este elemento esencial de cualquier operacion

crediticia” (Brachfield, 2000. Pg.21)

Etapa de prevencion.

Se refiere al contacto que efectla la empresa con sus clientes dias antes del
vencimiento de una letra o dividendo, para recordar al deudor su obligacion y debe formar
parte de un programa de seguimiento implementado por la entidad. En este punto es
importante contar con los insumos y talento humano necesarios para planear el proceso de
recuperacion e implementarlo, tales como herramientas tecnoldgicas y vehiculos para

movilizacién del representante de cobranzas.



Etapa Administrativa.

A partir del primer dia de mora por parte del deudor, hasta un lapso de los nimeros de
dias de mora establecidos en las politicas de cobranzas, en esta etapa se debe intensificar la
labor de recuperacion a través de llamadas frecuentes, correos electrénicos, escritos e incluso
visitas personalizadas, en este punto la insistencia en la gestion garantiza la atencion del

deudor, por ende, es importante considerar la persistencia como una cualidad imperativa.

Etapa Pre juridica.

Si los dias planteados en el punto anterior, han transcurrido sin obtener respuesta
favorable al requerimiento de cobro, la entidad puede contratar los servicios de empresas
encargadas de cobranzas, a quienes se les cancela una comision por la gestion que efectuan,
esto con el fin de evitar el inicio de la etapa juridica de cobro, en este punto la empresa
contratada debera entregar informes detallados de su gestion de forma cuantitativa y

cualitativa.

Etapa Juridica.

Es la etapa final, la menos deseada por las partes, se empieza el tramite para cobro por
via judicial, los gastos legales son trasladados al deudor., quien para poder recuperar la
liquidez de la empresa, debe enfocarse en las ventas; proponer descuentos por pronto pago,

analizar el plazo de los créditos concedidos, mediante un analisis de los mismos y asi fijar
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desembolsos acordes a la capacidad de pago e historial crediticio de cada cliente, en este

punto existe la posibilidad de reestructurar o refinanciar la deuda.

De esta forma se propone el mantenimiento de un flujo de efectivo con un nivel de
liquidez alto, en donde las deudas no requieran del inventario y en donde se pueda recuperar la
cartera en un plazo maximo de 60 dias segun cada cliente, ademas de captar clientes que
cumplan con estas politicas y gestionar la rotacion del inventario en un promedio de 60 a 90

dias.

Respecto a la forma en que se ejecutan este tipo de contratos de venta, (Brachfield,
2000.pg.29) asegura que: “La concesion de créditos, puede hacerse de una manera muy
formal, mediante contratos entre vendedor y comprador, o de modo informal, cuando no se
firma ningan contrato y simplemente el proveedor hace entrega de los bienes al
comprador™(...), es este informalismo el que en ocasiones genera pérdidas, razén por la cual

es importante contar con un manual de politicas claras y correctamente difundidas.

Delimitacion espacial y temporal.

El presente proyecto tendra una delimitacion espacial que abarca toda la infraestructura
de la empresa Delcorp S.A., en lo que respecta a la delimitacion temporal, el andlisis se
efectuara sobre los créditos otorgados por el area comercial y de cobranzas durante el afio
2017, periodo en el que las ventas a crédito se mantuvieron elevadas en comparacion a

periodos anteriores.
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Delimitacion de la zona de estudio.

Las bodegas satélites de Delcorp S.A., en la Provincia del Guayas estan ubicadas en
Yaguachi — Guayas. Yaguachi es una ciudad de la Provincia del Guayas, en la Republica del
Ecuador, su cabecera cantonal es la ciudad de Yaguachi Nuevo, esta situada a 40km de la

ciudad capital provincial Guayaquil y su poblacion es de 60.958 habitantes.

Planteamiento del problema.

La compafia Delcorp S.A., presenta rubros altos en cuanto a deudas incobrables,
afectando esta situacion directamente a la liquidez de la empresa, puesto que los activos que
posee no cubren las deudas al corto plazo, si la empresa intentara cancelar el total de sus
deudas, la afectacion seria de grandes proporciones, por cuanto afectaria directamente las
arcas de la empresa, quedandose sin capital de trabajo y sin activos corrientes, situacion que
afectaria totalmente sus resultados. Al respecto se presenta la evolucion de la cartera —

colocada, recuperada y vencida en los tltimos periodos 2015, 2016 y 2017.

ANO CARTERA COLOCADA CARTERA RECUPERADA CARTERA VENCIDA PORCENTAJE VENCIDO

2015 250000.00 233000.00 17000.00 6.80
2016 277000.00 252000.00 25000.00 9.03
2017 325000.00 290500.00 34500.00 10.62
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La obtencidn de nuevos creditos para capital de trabajo no parece ser la solucion ideal,
ya que estaria endeudandose mas para cancelar otros pasivos, este tipo de debilidades, asi
como la falta de liquidez de una empresa, la mala administracion de los creditos y su
recuperacion, afecta directamente la consecucion de los objetivos empresariales de cada
organizacion. Es importante que la empresa sepa a quien concede el crédito, razon que podra
efectuar gracias al mantenimiento de politicas de datos de clientes debidamente actualizadas

de forma periddica.

Justificacion y alcance.

Justificacién teorica.

La presente investigacion se justifica por cuanto procura dar solucion a los problemas
generados en la empresa por el mal manejo administrativo de la recuperacion de créditos, el
proyecto se justifica partiendo de la premisa de que una empresa comercial subsiste de sus
negocios y ventas, pero el ciclo comercial no concluye ahi, ya que es importante también
gestionar la recuperacion de los creditos, por lo que al mejorarse estos procedimientos y
politicas se puede obtener un flujo de efectivo positivo y de esta manera ser preciso en la toma
de decisiones, educando a los vendedores y al personal de cobranzas para hacer cumplir las

politicas definidas por la organizacion.
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Justificacion metodologica.

Se utilizara una variedad de fuentes bibliograficas que servirdn como marco teérico de
la investigacion, asi como el acceso a informacion legal pertinente al presente estudio, se
utilizara ademéas documentos estadisticos, articulos de revistas, periodicos, etc., se contara con

recursos suficientes para la continuidad y sostenibilidad del presente trabajo investigativo.

Justificacion practica.

e Cumplimiento de objetivos estratégicos

e Disminucion de pérdidas financieras.

e Fidelizacion de clientes.

e Mantenimiento de una cartera de créditos sana.

e Actualizacion de politicas de créditos y cobranzas.

Objetivos de la investigacion.

Con la finalidad de determinar el alcance de la investigacion, y lograr una mejora en la

gestion de cobranzas y recuperacion de los créditos por parte de la compafiia Delcorp S.A., se

promulgan los siguientes objetivos:
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Objetivo General.

Optimizar la gestion de cobranzas que la compafia Delcorp S.A., ejecuta para la

recuperacion de los creditos otorgados durante el afio 2017.

Objetivos especificos.

e Diagnosticar la gestion de cobranzas en la compafiia Delcorp S.A. para identificar los
factores internos que provocan el deterioro de la cartera.

e Efectuar actualizaciones y mejoras al Manual de politicas de crédito y cobranzas.

e Determinar la viabilidad financiera del manual mejorado. mediante una nueva

propuesta de cambio en el departamento de cobranzas.

Variables de la investigacion.
Variable dependiente.
Cartera de créditos de Delcorp S.A.
Variable independiente.

Politicas y procedimientos de cobranzas y recuperacion de cartera.

Poblacion objeto de estudio.
El presente proyecto analizara el proceso de crédito de la compafia Delcorp S.A.,
siendo la principal fuente de informacion (poblacién) los clientes que la compafiia maneja a

crédito, que totalizan 150 clientes.
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Recopilacién de la informacion.
Con la finalidad de cumplir cada uno de los objetivos propuestos en el presente
proyecto, el investigador utilizara como herramientas de trabajo las siguientes técnicas de

investigacion:

Técnicas propuestas para la recoleccion de datos.

Observacidn. Para la obtencion de los resultados que le permitan emitir su criterio y
opinidn, el investigador observara directamente los casos o individuos en los cuales se
produce el fendbmeno, entrando en contacto con ellos; sus resultados son datos estadisticos
primarios, los que seran tabulados con la intencidn de obtener resultados posibles para anélisis
comparativos.

Para el efecto se elaborar una ficha de observacion en la que se podré identificar las

fortalezas y debilidades del proceso de investigacion.

Encuestas. Formularios de encuestas seran desarrollados y aplicados al personal de la

empresa, especificamente del area comercial, asi como clientes de la empresa.

Se elabora el formulario de encuestas con cuestionamientos de tipo cerrado don con

base en las respuestas concretas y directas que se obtengan se podran establecer las

conclusiones finales.
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Entrevistas. Se efectuaran a personal y funcionarios del area comercial de la empresa.

Para el efecto se entrevista a la Gerente Administrativa de la entidad en estudio, por
efectos de ética y confidencialidad y a pedido de la entrevistada se mantiene su nombre en
reserva.

La entrevista cuenta con preguntas abiertas sobre las cuales naceran mas interrogantes

acorde a las respuestas obtenidas.

Criterio de expertos. Entiéndase como las consultas efectuadas a personas y

profesionales ligadas directamente con la actividad financiera y econdémica del trabajo

Fuentes de investigacion.

Las fuentes de investigacion en las que se basara principalmente este proyecto seran
los documentos, publicaciones, estadisticas y estudios realizados por Superintendencia de
Compaiiias (SIC), Ministerio de Agricultura (MAGAP), Instituto Nacional de Estadisticas y
Censo (INEC, Céamaras de Agricultura, la Comisién Econdémica para América Latina y el
Caribe (CEPAL), entre otras instituciones y publicaciones que mantengan relacion con el tema

de investigacion.

Mapa de Operacionalizacion de las variables.

Ver Apéndice A
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Marco Tedrico y Metodologico.

La administracion del riesgo por parte de las empresas comerciales.

La actividad comercial que realizan las empresas de ramo se basan fundamentalmente en la
negociacion de bienes y servicio terminados, sobre los cuales se ha establecido un margen de
utilidad, el cual puede verse afectado por el no pago de los créditos, generando dificultades sobre
la liquidez de la empresa. A. West (1991) sefiala que las empresas comerciales se ven forzadas a
adquirir en ocasiones bienes para distribucion que en su afan de colocarlos en el mercado lo

hacen bajo la figura de créditos, los que mal administrados generaran perdidas.

Toda actividad que ejecute cualquier compaiiia, sea cual fuere su actividad econdmica la
hace susceptible de riesgo que provoquen pérdidas, es decir que la posibilidad de ver afectada su
rentabilidad e ingresos siempre va a estar latente, estas dudas o suposiciones se denominan
riesgo. La medicion de estas situaciones probables que podrian representar pérdidas, se
denomina como Administracion de Riesgos; en el caso del crédito, se refiere a la posibilidad de

no recuperar el monto de los bienes e insumos que la compafiia entregd como préstamo.

“Supervisar y controlar es de vital importancia para garantizar que todas las

condiciones y procedimientos se han cumplido y que todos los créditos estan

procediendo de una forma aceptable, solo mediante esta funcién podra identificar
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rapidamente posiciones deterioradas y tomar medidas positivas inmediatas”

(Checkley, 2003.pg.23)

En el presente caso de estudio, lo que el investigador pretende es buscar la forma correcta
de gestionar los activos de la compafia, de manera que la recuperacion de los mismos esté
garantizada, previo un correcto analisis del deudor y su entorno. Una correcta gestion de los
activos promueve la consecucion de los objetivos empresariales, al convertirse estos activos en

respaldo ante cualquier situacion de crisis. (Mascarefias, 2002)

En este caso la solucion de apoyo a una correcta gestion de activos lo constituye un
adecuado control interno por parte de la empresa, Villacis, J. indica, (2007); el control interno es
divisible en control contable y control administrativo, conceptuando cada uno de estos aspectos

de la siguiente manera:

Control contable, comprende el plan de organizacion y todos los métodos y
procedimientos que tienen que ver con la proteccion de los activos y la confiabilidad de los
registros financieros y control administrativo, comprende el plan de organizacion y todos los
métodos y procedimientos que estan relacionados principalmente con la eficiencia operativa y la

adhesidn a las politicas internas (2007)

Para el caso de la compafiia Delcorp S.A., es muy importante administrar correctamente

sus riesgos debido a que esto podra:
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e Aumentar su rentabilidad.

e Disminuir incumplimientos de los deudores.

e Prepararse para la incurrencia de hechos exdgenos que afecten la gestion de sus
activos, como: politicas fiscales, monetarias, cambios en el sector, etc.

e Identificar debilidades al interior de la compafiia que favorecen la ocurrencia de

hechos generadores de pérdidas.

(Checkley, 2003), indica: “El factor clave de las concesiones de crédito y de las
transacciones crediticias es la promesa de pago en una fecha futura, en

consecuencia, la concesion del crédito se basa en la confianza”.

El riesgo de crédito.

Kiesel, Carola (2006), otorga una definicion bésica del riesgo, al manifestar que: (...) la
posibilidad de pérdidas debe resumirse como un concepto béasico de riesgos, sugiriendo la

aplicacién de metodologias que permitan mitigarlo y monitorearlo.

Ruiz, G (2000) sefiala: Aunqgue la gestion del riesgo financiero es una cuestion compleja
y escapa de un tratamiento axiomatico, (...) es importante determinar de forma clara y precisa las

herramientas existentes para definir posiciones y actitudes ante el riesgo (...)

Es la posibilidad de que la compafia vea afectado su patrimonio debido al
incumplimiento e incapacidad del deudor de cumplir con los términos del crédito pactado. El

riesgo de crédito se hace evidente cuando la compafiia compromete o coloca activos. Muchos
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autores, han emitido sus criterios respecto a la gestion del riesgo de crédito, tal como es el caso

de:

Otros autores,

“La cultura del riesgo de crédito se ha ido gestando de forma progresiva y
continuada a lo largo del tiempo ya que su principal ingrediente es la experiencia
adquirida por los gestores bancarios, existe amplio consenso al afirmar que los
gestores de las compafiias de seguros y de las instituciones de inversion colectiva
recurren sistematicamente al conocimiento y experiencia de las entidades

bancarias a la hora de implantar herramientas de evaluacion del riesgo de crédito”

(Ruza, 2013. Pg.37)

hacen referencia al uso de metodologias de riesgo, tal como indica:

“Actualmente muchos modelos y metodologias de riesgo de crédito y calificacion
se basan en el enfoque de valuacion de activos corporativos que parte del
principio contable que dice que una empresa esta en quiebra cuando el valor de
sus pasivos excede al de sus activos” (Elizondo, 2004), en cuanto a, “la medicién
efectiva y cuantitativa del riesgo se asocia con la probabilidad de una pérdida a
futuro, los seres humanos deben conocer y responder de manera intuitiva o
cuantitativa a las probabilidades que confronta en cada decision, la esencia de la
metodologia de riesgos consiste en medir probabilidades en contextos de

incertidumbre” (Lara, 2005.pg.189)
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El crédito de proveedores permite a los compradores desarrollar sus actividades
con un minimo de recursos financieros, ya que gozan de financiacion espontanea
de los suministradores de bienes y servicios” (Brachfield, 2000.pg.12); es decir
dentro de su planteamiento resalta la importancia de la aplicacion del crédito

como herramienta de financiamiento para la empresa.

Es importante considerar también que la mejor manera de monitorear el riesgo es que la
empresa cuente con buenos y eficientes sistemas de informacion y comunicacion contable.
Como se ha podido apreciar, el correcto registro de transacciones contables y financieras,
guarda estrecha relacién con otras asignaturas y materias, por lo que la contabilidad amplia
su alcance, es por lo que, Brock, H. (2007), la define como: (...) un sistema de comunicacion
o informacion, cuya principal finalidad es reunir y comunicar informacion financiera acerca

del estado de una entidad u organizacion (...)

Gestion del crédito.

Es deber de la compafiia definir y aprobar la forma en que evaluara sus politicas para la
administracién de su riesgo de crédito; esta tarea incluye un monitoreo y actualizacion
permanente de esas politicas, las cuales pueden volverse obsoletas de forma inmediata, de
acuerdo a la evolucion que experimente el mercado, la estrategia adoptada por la compafiia debe
mostrar el grado de tolerancia respecto al riesgo que aplique la propia empresa, estas politicas y
procedimientos que se fijen por parte de la compaiiia, incluiran de forma obligatoria la inclusion

del riesgo en todas las gestiones que se ejecuten dentro de la compafiia.
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Como se ha indicado con anterioridad, es importante que la
empresa mantenga una idénea capacidad de evaluacion de los clientes, al respecto, ssefiala
Elizondo (2004): (...) Mediante los sistemas de calificacion, las agencias calificadoras, y 10s
bancos determinan la calidad crediticia de los deudores (...), en su configuracion ideal
permiten cuantificar la probabilidad de incumplimiento de los deudores de sus obligaciones,

y la severidad de las pérdidas en caso de incumplimiento (...).

Como medida primordial para otorgar créditos, es importante que se establezcan patrones
bien estructurados al momento de otorgar créditos, que promuevan un andlisis de la capacidad de

endeudamiento del deudor, su historial crediticio, y el conocimiento de su entorno.

Es indispensable también:
e Monitorear el comportamiento de los créditos otorgados en el tiempo.
e Implementar y/o mantener actualizados los manuales de politicas de crédito.

e Establecer excepciones, en caso de ser consideradas incluirlas dentro de las politicas de

crédito.

e Uso de sistemas de informacion adecuados, que permitan a la compafiia analizar las

solicitudes de crédito.

e Evaluar la calidad de la cartera de créditos de la organizacion.

“El profesional del crédito, debe conjugar los imperativos de una politica
comercial, con la preocupacion constante de asegurar el cobro de las operaciones

comerciales, porque la misidn del responsable de créditos es fomentar el
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desarrollo de las ventas, pero asegurando su cobrabilidad” (Brachfield,

2000.pg.18)

Caracteristicas de los créditos.
Santander. E (2009) sefiala, una cuenta de activo como la de créditos, representa una
inversion, por lo que debe ser recuperada y generar rentabilidad. Estos deben tener las

siguientes caracteristicas.

Montos accesibles.

Facilidades de pago

Aprobacién en corto plazo

Genera record sobre la intencion de pago.

Fijan requisitos para solicitantes.

“Se puede definir, crédito, como aquella operacion por medio de la cual una
institucion (prestamista) se compromete a prestar (...) a un prestatario, por un
plazo definido, para recibir a cambio el capital mas un interés por el costo del

dinero en ese tiempo” (Escoto, 2007.pg.77)

El proceso del crédito.
Pifieiro C, (2007), indica que, la existencia del crédito comercial es una actividad natural
del trafico ordinario de las empresas: el aplazamiento en los pagos por ventas generados

por la debilidad en los controles de la empresa son causantes de pérdidas al coro plazo.
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Consta de las siguientes etapas:

Planificacion: EI Analisis de Crédito, debe realizar una hoja de ruta, donde indicaréa las
labores a realizar durante el dia, deberd indicar las visitas de promocion, evaluaciéon y

recuperacion. La improvisacion ya no es parte del dia a dia.

Promocidn: Visitas de oferta de productos a clientes potenciales o recurrentes, para la
cual debera ir con todas las herramientas necesarias: merchandising, calculadora, tarjetas de

presentacion, etc.

Evaluacion: Levantamiento de informacién de la unidad econdmico — familiar del

potencial prestatario y la visita a la garantia.

Recuperacion: Es la visita a los clientes en mora, desde el primer dia de vencimiento,

pudiendo ser antes del vencimiento, para el caso de los clientes “dificiles”.

Aprobacion: Es la sustentacion de la operacion crediticia ante el Comite de Créditos, la
cual es analizada, a fin de detectar las deficiencias que, digase de paso, parten de la

mala Evaluacion del cliente.

El seguimiento del cumplimiento del proceso crediticio lo llevan a cabo los Supervisores
de Agencia, quienes acompafian dia a dia a los Analistas de Crédito en sus labores de campo, a

efecto de seleccionarlos. Al final de la semana, los Supervisores elaboran un Informe que es
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enviado a Gerencia correspondiente. Informe que forma parte del archivo de evaluacion del
Analista de Crédito. Como se puede apreciar, el secreto del éxito del cumplimiento del presente
proceso crediticio es su seguimiento. Los frutos, evidentemente, son el desarrollo de una
disciplina en el trabajo diario, que se traduce en mejores resultados para la Entidad, medidos a

través de una menor mora y colocacion sostenida a lo largo del mes. (Lozano Ivan, 2011.pg 54).

Para cumplir con el proyecto previsto, se presta atencion a la etapa del otorgamiento y la

administracion del crédito.

El Otorgamiento del crédito.

La parte neuralgica del proceso lo constituye el otorgamiento, por cuanto este
debe ser efectuado una vez la empresa haya aplicado todos los controles y evaluaciones
necesarias para el desembolso, (Valls, 1999) reconoce la importancia de un proceso

adecuado de calificacion y lo determina como la etapa esencial del proceso

Los criterios acerca de los sujetos de crédito, deben permitir trabajar a la compafiia con

deudores de mejor calidad; estos criterios pueden ser compilados asi:

e Calificaciones a deudores nuevos.
e Fijar pagos en oficinas con la capacidad tecnoldgica y humana para recibir dichos pagos.

e Especial cuidado y manipulacion de los documentos que el solicitante presenta para la

obtencion del crédito.
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La Matriz de riesgos

Con la finalidad de determinar estrategias y criterios para cubrir el riesgo detectado en la
colocacion de créditos por parte de la compafia para con sus clientes, esta herramienta de
administracion, considera los siguientes aspectos: (Entorno de Desarrollo Integrado, IDE. 2010),

la administracion de riesgos es una herramienta que ayuda en el proceso de toma de decisiones,

no solo convierte la incertidumbre en oportunidad (De Lara, 2006)

e Procesos y subprocesos

¢ Nivel del impacto

e Posibilidad de ocurrencia
e Niveles de riesgo

e Controles actuales

e Riesgo residual

e Controles propuestos

NIVEL DE IMPALCTD

RIESGID INHERENTE (CONTROLES VIGENTES

CREDITO

RIESGI) RESIDLIAL

POSISILIDAD DE OCURRENCIA

Figura 1. Matriz de Riesgo. Tomado de: (IDE, 2010)
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Conforme a la gréfica anterior se aplica la siguiente matriz de riesgos consideran

el proceso macro “Recuperacion de Créditos”

PROCESO RIESGO INHERENTE EVENTO
RECUPERACION DE CREDITOS  NO PAGO FALTA DE POLITICAS
INEXISTENCIA DE MANUALES
FALTA DE PERSONAL
DESINTERES DE DIRECTIVOS

MINIMA CUSTODIA DE DOCUMENTOS
FALTA DE HISTORIAL DE CLIENTES
CONFLICTO DE INTERESES
CREDITOS AL PERSONAL

PROBABILIDAD

100%
100%
100%
100%
50%
50%
50%
0%

RIESGO

MEDIO
MEDIO
MEDIO
BAJO

Figura 2. Recuperacion de Créditos (Elaboracion Propia)

Las matrices de riesgo, son herramientas de control y gestion, que permiten a la compafiia

conocer:
e Los procesos mas destacados dentro de la organizacion.
e Lostipos y niveles de riesgos inherentes (riesgos propios).
e Los factores internos y externos que dan origen a los riesgos.

e Diagnosticar la situacion de la compafiia frente a los riesgos.

Montero C., (2006) sefiala que para poder administrar el riesgo primero es importante hacer

una medicion.

Recuperacion de los créditos y sus etapas.

Los créditos otorgados por la compafiia son considerados impagos o0 en mora cuando el

compromiso del deudor para con la empresa no se ha cumplido a la fecha de vencimiento de
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dicha obligacion. En términos generales, las compariias manejan cuatro etapas bien definidas

para lograr la recuperacion de sus créditos, estas se dividen en:

e Etapa preventiva
e Etapa administrativa
e FEtapa pre juridica

e Etapa juridica

Etapa preventiva. Esta etapa se encarga de efectuar recordatorios de pagos para con los
clientes, por parte del personal de cobranzas de la compafiia.

Etapa Administrativa. Se realiza a través de llamadas frecuentes, correos electronicos,
escritos e incluso visitas al deudor, efectuadas por personal de la compafiia.

Etapa Pre juridica: Esta etapa se caracteriza por la utilizacion de agencias de

cobranzas.

Etapa Juridica: El cobro se gestiona a través de la via judicial.

ANTES DESPUES
PREVENTIVA 5 DIAS VENCIMIENTO
ADMINISTRATIVA 1DIA
PRE JURIDICA 60 DIAS
JURIDICA MAS 1 ANO

Figura 3. Etapas de la Recuperacion de los créditos. Tomado de: (IDE, 2010)
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Es importante aclarar que este tipo de etapas son planteadas y ejecutadas en la mayoria de
veces por entidades financieras, lo cual no quita la potestad a empresa del tipo comercial
aplicarlas, sin embargo, la realidad de empresas comerciales como Delcorp S.A., es diferente,
puesto que la cobranza no pasa de llamadas telefénicas (la mayoria de las veces los montos no
son tan representativos de forma individual), que estas pérdidas son enviadas directamente al

gasto.

Otro factor importante para considerar, consiste en que empresas comerciales no efectdan
la labor preventiva, puesto que en la mayoria de los casos los créditos son otorgados, basandose
en la confianza con clientes antiguos y es esa misma confianza que hace que la empresa espere
simplemente que el pago se realice. Respecto a la etapa pre juridico, empresas como Delcorp
S.A., no invierten en la contratacion de empresas de cobranzas, pues como se manifestd

anteriormente, los montos de deuda individual no ameritan este tipo de inversion.

Etapas, como la Juridica, en su mayoria de las veces no se ejecutan, por falta de

documentos de respaldo del crédito otorgado.

Las Politicas de Crédito

Fernandez, L (2009) sefiala que es responsabilidad de los directivos de la empresa analizar

el uso e implementacion de herramientas de control, entre estas la méas difundida es el uso de

manuales de politicas de crédito.

30



Las politicas de crédito son instrucciones especificas para la labor de crédito que la
entidad u organizacion ha disefiado, con el fin de disminuir el riesgo en la colocacion de los
créditos. Las de crédito definen puntualmente, temas como las formas de pago, plazas, tasas de
interés aplicadas, sujetos de crédito y demas condiciones que permiten a la compaiiia dar créditos

de una forma segura.

“Todas las empresas necesitan liquidez como el cuerpo humano, necesita la sangre
por sus arterias para seguir vivo, los impagos son retenciones del precioso liquido
vital que perjudican a todo el organismo y los incobrables son hemorragias que
deben ser cortadas para evitar que el cuerpo se llegue a desangrar” (Peré,

2009.pg.5)

Las politicas de crédito pueden ser flexibles o rigidas; todo depende de la decision de los
accionistas frente a los créditos, si el interés de la compafiia es minimo, son aplicables politicas
rigidas, de manera que no incentiven a solicitar créditos, en el caso de que el interés sea mayor,
las politicas seran flexibles, facilitando a los deudores la obtencion de los recursos solicitados. Es
posible también establecer puntos neutros en la elaboracién y alcance de las politicas de crédito,
a manera de una caracteristica mixta, estas pueden presentar caracteristicas entre rigidas y

flexibles” (Per¢, 2009)

“Si la compafiia mantiene un politica agresiva y liberal de gestion, sin lugar a
dudas sus manuales seran de los mas flexibles, facilitando el crédito, en este

aspecto tiene mucho que ver la liquidez con la que cuenta la entidad al momento
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de proponer sus politicas a evaluacion, antes de su publicacion” (Pere,

2009.pg.68)

Pero si, la entidad es muy conservadora en sus decisiones, no toma riesgos y se mantiene siempre
bajo un mismo cupo o nivel de gestion, seguramente sus politicas seran rigidas, esto con la

finalidad de mantener su estatus quo” (Per¢, 2009)

Objetivos de las politicas de crédito.

Los objetivos que tienen estas politicas dentro de la entidad son:
e Clasificar las operaciones

e Determinar documentos requeridos

e Coberturas

e Aprobaciones.

e Desembolsos, etc.
“Cuando una empresa no consigue cobrar puntualmente sus facturas, por culpa de
la morosidad de sus clientes, no podra atender sus propias obligaciones de pago y

su tesoreria entrara en crisis” (Peré, 2009)

e Los cobros se depositaran integramente a las 24 horas de recibidos
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Formas de negociacion.

Las formas de negociacion que se pueden aplicar dentro del mercado en general deben
estar enfocadas a un solo objetivo, el que es ganar; para el caso de estudio la aplicacion de
técnicas de negociacion del tipo “ganar o ganar”, son de mucha utilidad por cuanto no se
persigue simplemente cumplir con las metas y objetivos de la empresa, en este caso Delcorp
S.A., sino también que la aplicacion de reglas de un “juego” llamado “crédito” sean de
conocimiento y aplicacion por todas las partes involucradas, este tipo de negociacion pretende
que no sea sélo la empresa la que se enriquezca de beneficios producto de su buen manejo y
gestion, sino que el cliente también obtenga créditos en un clima de correcta transaccionalidad

comercial, fortaleciendo la relacién comercial entre las partes.

La técnica ganar — ganar aplicada podria beneficiar ademas la realizacién de negocios
duraderos y permanentes, fideliza al cliente, transparenta el correcto funcionamiento de la

empresa y hace muy dificil la presencia de competencia que pueda deshacer esta alianza.

Pasos para una negociacion “Ganar — Ganar” efectiva de Delcorp S.A.

Maximizar beneficios de la implementacion. Los elementos que conduciran a la decision

de adoptar un manual de crédito dentro de la empresa deben ser suficientemente necesarios y

deben ser replicados a todos los miembros de la organizacion, con el fin de demostrar los

beneficios de un correcto manejo de los créditos que otorgara la existencia de Delcorp S.A.
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Preservar relaciones empresa — cliente. La razén de ser de la empresa Delcorp S.A.,
como de toda organizacion comercial son sus clientes, es menester entonces mantener
estas relaciones de forma duradera, de forma que no se dé oportunidad a que la
competencia pueda aprovecharse de estas debilidades y captar la atencion del cliente de
la empresa. El uso de herramientas como manuales de crédito, permiten preservar estas
relaciones de buena manera, manteniéndolas en el tiempo y definiendo el campo de

accion de cada uno de los involucrados en el proceso de crédito.

Transmitir a los directivos la bondad de la implementacidn. Los accionistas y altos

funcionarios de la empresa, deben conocer las bondades de la propuesta, restructurar el

departamento de cobranzas con el objetivo de mejorar la relacion con los clientes, disminuir la

incobrabilidad, aumentar el flujo de efectivo diario y sobretodo evitar pérdidas innecesarias

producto de la nula evaluacion de los créditos.

Marco Metodoldgico

El proyecto se basara en los siguientes principios de la investigacion cientifica:

Tipo y disefio de investigacion y su perspectiva general.

El estudio segun su finalidad, es del tipo de investigacion pura o bésica.
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“Denominada también fundamental, busca el progreso cientifico,
acrecentar los conocimientos teoricos, sin interesarse directamente en sus posibles
aplicaciones 0 consecuencias practicas; es mas formal y persigue las
generalizaciones determinadas al desarrollo de una teoria basada en principios y

leyes (Tevni, 2000.pg.49)”

La propuesta contribuye a la ampliacion del conocimiento cientifico, creando nuevas
teorias 0 modificando las ya existentes. EI proyecto a desarrollar también guarda relacion con el
tipo de investigacion aplicada. Segun manifiesta, (Tevni, 2000):” Esta busca el conocer para
hacer, para actuar, para construir, para modificar y se caracteriza por su interés en la aplicacion,

utilizacion y consecuencias practicas del conocimiento”

En concordancia con el trabajo, esta conceptualizacion indica, que la utilizacion del tipo
de investigacion aplicada permitira orientar a la solucién de problemas y su aplicacion inmediata.
Para efectos de la presente investigacion, segun el objetivo gnoseoldgico, el presente proyecto

forma parte de los siguientes tipos de investigacion:

Exploratoria. Es una especie de sondeo con el cual se alcanza a obtener una idea general
muy orientadora de algo que interesa al investigador. Muy util para formular problemas e
hipétesis. En este sentido es importante recalcar la actividad a realizar, la que comprendera el
andlisis de todas las variables involucradas, con la finalidad de obtener la informacion necesaria
como parte del conocimiento que se pretende obtener, mas no para cambiar la realidad actual y

dindmica de las variables.
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Descriptiva: Consiste en describir un fendmeno o una situacion, (irrecuperabilidad de los
créditos), mediante su estudio, en una circunstancia tempo — espacial determinada. Se
caracteriza por enfatizar aspectos cuantitativos y aspectos de categorias bien definidas del
fendmeno observado. La falta de énfasis que la empresa aplica a la recuperacion de los créditos
se considera el fendmeno observable sobre el que el investigador planteara sus dudas y obtendra

resultados véalidos para su trabajo.

Explicativa: Es aquella que determina la relacion causa efecto, entre antecedente y
consecuente de hechos y fendmenos socio - naturales. La investigacion se enmarca en los
fundamentos de las investigaciones del tipo exploratoria — descriptiva, por cuanto a través de las
encuestas como herramienta principal de la propuesta se describe el problema planteado. Como

parte del proceso de investigacion se cumpliran las siguientes etapas:

e Se examinara las caracteristicas del problema escogido. (Irrecuperabilidad de créditos y

su afectacion a la liquidez de la empresa).
e Se formula la hipotesis
e Se elegiran temas y las fuentes apropiados.
e Seleccion de técnicas para la recoleccion de datos (Encuestas, entrevistas, etc.)

e Verificacion de la validez de las técnicas empleadas para la recoleccion de datos.

(Tabulacion y evaluacion de resultados).
e Se evaluara financieramente la viabilidad de la propuesta.

e Se describiran los datos obtenidos.
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“Explorar significa incursionar en un territorio desconocido. Por lo tanto,
emprenderemos una investigacion exploratoria cuando no conocemos el tema por
investigar, o cuando nuestro conocimiento es tan vago e impreciso que nos impide
sacar las mas provisorias conclusiones sobre qué aspectos son o no relevantes”

(Tevni, 2000.pg.76)

Segun el control de las variables, el presente proyecto se relaciona con el tipo de
investigacion “No experimental”, ya que es un tipo de investigacion sistematica en la que el
investigador no tiene control sobre las variables independientes, por cuanto ya ocurrieron los

hechos.

Hipotesis de investigacion
La Mejora en las cobranzas de la compafiia Delcorp S.A., incide directamente en la liquidez de la

empresa, permitiéndole alcanzar sus objetivos.

Técnicas de comprobacion de hipotesis.
Las técnicas aplicables son de caracter cualitativo y cuantitativo
a. Tablas comparativas
b. Confrontacion de cualidades
c. Analisis estadistico
d. Concordancias

e. Diferencias
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La Poblacion y la muestra

Poblacion.

Proviene del proverbio latin “populatio-tionis”, la palabra hace referencia al conjunto de

personas que habitan la tierra o cualquier division geografica de ella,” (Salvat, 2013)

La poblacion es el conjunto de individuos u objetos que poseen una caracteristica comdn
y de los cuales se requiere conocer en una investigacion. La poblacion involucrada en el presente
trabajo, es una poblacién finita, puesto que se considerara todos los clientes que la compafiia

Delcorp S.A., mantiene calificados como “deudores a crédito”.

Delimitacion de la poblacion.

Espacio: Canton Guayaquil, Provincia del Guayas.
Tiempo: Afio 2017

Poblacion finita: 150 Clientes crediticios

Entiéndase por poblacion finita “cuando el nimero de elementos que la

forman tienen fin, término y limite.” (Tevni, 2000)

Cuando la poblacion es finita no amerita calculo de la muestra, ya que la totalidad de la

poblacidn servira para el analisis del investigador.
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Tabla 1.
Poblacion de estudio

CLIENTES CANTIDAD
Naturales 100
Juridicas 50
TOTAL POBLACION 150

Fuente: Delcorp S.A.

Se llama muestra a una parte de la poblacion a estudiar que sirve para representarla, también

2

podemos considerar como muestra al subconjunto de la poblacion que es representativa de esta

(Tevni, 2000)

La poblacion involucrada en los trabajos de evaluacion propuestos, consta de 150
elementos, que se encuentra enmarcada como poblacion finita por lo tanto, no es necesario
aplicar la féormula de muestra, y estd encuadrada en el marco de las “muestras no
probabilisticas”, ya que los individuos son seleccionados por causas relacionadas con las

caracteristicas de la investigacion.

Los métodos y las técnicas.

Los métodos a seleccionar para el cumplimiento de las tareas de

investigacion son los teoricos y los empiricos” (Tevni, 2000)
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Teoricos.

Se utilizan para procesar la informacion tedrica.

Empiricos.

Se utilizan para obtener informacion y se clasifican en fundamentales y

complementarios.

Entre los métodos tedricos se menciona:

Analitico sintético. “Consiste en la reunion racional de elementos dispersos

para estudiarlos en su totalidad (sintesis)” (Tevni, 2000)
Entre los métodos empiricos a utilizar se menciona:
La encuesta. Destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. A diferencia de la entrevista, se utiliza un listado
de preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente

por escrito (Tevni, 2000.pg.65)

Entrevistas. “Conjunto de preguntas de caracter abierto o cerrada que se

ponen a disposicion del entrevistado, el cual tiene total libertad de respuesta” (Tevni, 2000)
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Tipos de encuestas a utilizar.

Explicativa. “Cuando se trata de averiguar las causas y razones que originan los

fenomenos” (Tevni, 2000)

Entrevista. Como se manifestd la entrevista contard con preguntas abiertas que permitan
al entrevistado comentar sin dificultad su apreciacion, esta serd aplicada a un miembro del
personal de crédito y cobranzas de la compafiia Delcorp S.A. La entrevista efectuada consta en el

apéndice B del presente trabajo.

Cuerpo de la encuesta.

La encuesta que se practicd con el objeto de recopilar informacidn necesaria para la

comprobacion de la hipétesis planteada, el formato de dicho trabajo se encuentra detallado en el

apéndice B del presente trabajo.
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Resultados de las técnicas de recoleccion de datos

Entrevista

a) ¢Existe un Manual de Politicas de crédito y recuperacion de cartera, dentro de la
empresa debidamente elaborado y difundido?

La administracion de crédito dentro de la compaiiia se efectia de forma empirica,
conocemos los riesgos y debilidades que la ausencia de un manual de politicas de créditos y
cobranzas genera, hasta la fecha nos hemos manejado con los créditos basando nuestro criterio
de calificacion en la confianza, la empresa esta haciendo las gestiones necesarias para subsanar

esta debilidad.

b) ¢A su criterio, los problemas de cartera vencida estan afectando la liquidez de la
empresa?

El negocio depende sobremanera de la gestion de efectivo que realiza la compafiia, hemos
tenido muchos inconvenientes producto de la no recuperacion de los créditos, situacién que
afecta los flujos de caja proyectados, generando ajustes periddicos a los mismos, las
recuperaciones de los créditos afectan directamente al gasto corriente, si los pagos de los
deudores no se honran, la empresa padece de falta de liquidez, obligandonos a momentos a

incurrir en deuda para cubrir estos rubros.
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c) ¢Actualmente, es palpable el deterioro de la cartera de créditos de la compafia por
el incumplimiento de los deudores?

Como manifesté en la pregunta anterior, la falta de pago de los deudores si afecta a la
liquidez de la empresa, esta empresa maneja volimenes altos de ventas, considere usted que es
una empresa corporativa, los clientes no son muchos pero la mayoria acceden a créditos altos
debido a su participacion en el mercado y el volumen de activos que manejan, un solo cliente en

mora acarrea inconvenientes.

d) ¢Lacompafia inicia juicios a los deudores por sus incumplimientos?

La compafia no cuenta con un departamento legal dedicado exclusivamente a las
cobranzas, por lo que contratar a terceros como gestores de recuperacion de cartera, insinta ser
un rubro muy alto que afectara también a nuestra liquidez, reconozco que la cobranza se efectlia
de forma telefonica, tal vez no con la insistencia adecuada ni con la frecuencia necesaria, hasta la
fecha no hemos entablado un solo juicio por los gastos que esto supone, ademas muchos de los

deudores no han firmado documentos de responsabilidad como pagares, letras, etc.

e) ¢Se instrumentan las deudas de los clientes a través de documentos mercantiles
como pagares, letras de cambio, avales, etc.?
En el punto anterior le manifesté que no, existen algunos casos en que existen
documentos como los que indica, pero estos no se encuentran debidamente instrumentados por lo

gue no son de mucha utilidad para gestionar una recuperacion de los créditos.
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f) ¢Existe un archivo adecuado de los soportes que instrumentan el credito otorgado a
los deudores?

Toda la gestion de crédito desde su otorgamiento hasta la recuperacion de los mismos,
estad asignada al area de credito, la que esta constituida por tres personas, las que tienen entre sus
funciones: analizar las solicitudes, gestionar la aprobacién y desembolso de los mismos y
recuperar esos créditos; dentro del area no existen expedientes para cada uno de los clientes
deudores, lo légico seria incluir dentro de estos expedientes toda la documentacion del deudor,
actualizar informacién y porque no incluir los documentos como pagares y letras, bajo una

correcta custodia de valores.

g) ¢Existe dentro de la compariia un area dedicada exclusivamente a la recuperacion
de créditos?
No, a criterio de la alta gerencia no es necesario separar las funciones del crédito, lo que
se pretende es mantener al area de crédito encargada de esas funciones, lo que si es necesario es
reasignar las funciones, planificar trabajos y medir el cumplimiento de las labores asignadas al

area, situacion que esta siendo requerida por la alta gerencia.

h) ¢Se evalta por parte de la empresa el historial crediticio del solicitante, asi como su
comportamiento de pagos?
La empresa no cuenta con un software de gestion de crédito que facilite esta labor, lo
ideal seria que a falta de una herramienta tecnoldgica se utilice al talento humano de la empresa,

lastimosamente esta situacion no se da, es imposible ejercer controles si los expedientes estan

44



incompletos, los registros se efectian de forma manual, etc., esta situacion se debe a que en los
dos dltimos afios ha existido una alta rotacion de personal, lo que ha generado la pérdida de

documentacion de los deudores.

i) ¢Lacompafia tiene en funciones un area de riesgos, destinada a administrar los
riesgos propios del crédito?
Conocemos que el tema de riesgos es un tema en boga, sin embargo, a criterio de la alta
gerencia, no es necesario incurrir en el gasto de implementar un area de riesgos que permita,
identificar, monitorear y mitigar los riesgos que pueden generar en la irrecuperabilidad de las

deudas contraidas por los clientes con la empresa.

j) ¢Como se justifica por parte del funcionario de la empresa que efectta los cobros,
gue el deudor ha efectuado los pagos?

De manera diaria se emite un listado de las deudas vencidas, esta se entrega a un
funcionario de crédito de la compafiia, quien tiene la responsabilidad de gestionar los cobros, si
es posible el propio funcionario se traslada a recibir el pago o se solicita al deudor que se acerque
directamente a efectuar su pago en pagaduria, el cajero registra en una hoja de formato Excel el
pago recibido, el mismo que debera ser cruzado al final del dia contra la copia del comprobante

simple de pago, labor que deberia efectuar dia a dia el jefe de crédito.
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k) ¢Dentro del sistema informatico de la empresa, se han instalado alarmas que
adviertan el riesgo individual por cliente?
Como manifesté anteriormente, no contamos con un software de crédito, la informacion y
reportes se hacen a través de una hoja de Excel, no podemos tener acceso al historial de crédito
del cliente externamente, solo su perfil dentro de la compafiia, es imposible conocer su situacion

crediticia y financiera con otras empresas comerciales, ya que no contamos con esa base.

g) ¢Indique las mejoras que los accionistas y funcionarios de la empresa han planeado

implementar durante este afio, respecto a la gestién de crédito y cobranzas de la

empresa?
Entre las mas importantes y necesarias a la vez tenemos:
e Otorgar crédito a los clientes previa evaluacion de crédito.
o Satisfacer las necesidades de los clientes.
e Actualizar la base de los clientes.

e Implementar un software para la gestion de cobranzas.
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Resultados de la encuesta a los clientes.
a) ¢Laempresa le ha cancelado su crédito en alguna ocasion por falta de pago? (Datos

obtenidos de la base de la compafiia, sobre una base de 150 clientes).

Tabla 2

Crédito Cancelado

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 68 45%

No 82 55%

Fuente: Delcorp S.A.

Causa.

e Un 45% de los clientes de Delcorp S.A., han sido en alguna ocasion objeto de cierre de
sus respectivas lineas de crédito por falta de cumplimiento de las obligaciones que tienen
con la empresa, originado por la falta de controles y correcta distribucién de funciones en
el area de crédito.

Consecuencias.

e Incremento de la morosidad 55%

e Abuso de confianza por parte de los clientes
e Pérdida de negocios.

e Afectacion a la imagen empresarial.
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¢ Todo cambio en las politicas de credito de la empresa, le son comunicadas formalmente?

Tabla 3
Difusién de politicas

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 23 15%
No 127 85%

Fuente: Delcorp S.A.

Causa

e Un 85% de los clientes admiten no ser comunicados acerca de cambios en el manejo
y otorgamiento de créditos por parte de la compafiia, esto se origina por la falta de

politicas formales de crédito.
Consecuencias.
e Otorgamiento de créditos de forma empirica.
e Inexistencia de estandares comunes en el otorgamiento de créditos.

e Beneficios y perjuicios para unos y otros clientes.
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b) ¢Solicita usted créditos de forma frecuente, cada cuanto tiempo aproximadamente?

Tabla 4
Recurrencia de Créditos
Respuesta Cantidad Porcentaje
Hasta 30 dias 120 80%
De 31 a 60 dias 11 7%
61 dias en adelante 19 13%

Fuente: Delcorp S.A.

Causa.

e La empresa otorga créditos en su mayoria hasta 30 dias plazo (80%), situacion que
esta enmarcada en lapsos promedios generalmente aceptados, sin embargo, también
se conceden créditos superiores a 30 dias, dichos créditos se conceden sin fundamento

de un manual de politicas, lo que genera estas inconsistencias.

Consecuencias.

e Inexistencia de una calificacion crediticia de los clientes.
e Perjuicio a clientes con buenos manejos de su crédito.

e Otorgamiento de créditos a plazos indiscriminados.

e Potenciacién del riesgo de no pago.
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¢) ¢Alsolicitar por primera vez un crédito en la empresa, se le solicito completar

formularios o requisitos documentales?

Tabla 5
Requisitos documentales

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Siempre 45 30%

Pocas veces 78 52%

Nunca 27 18%

Fuente: Delcorp S.A.

Causa.

Un 52% de los clientes indican que pocas veces se le solicita documentacién respaldo
cuando adquieren un crédito. El 18% indica que nunca se les ha solicitado esta
documentacion. Este total del 70% de clientes representa un rubro alto de
incumplimientos formales en el otorgamiento de créditos, esto debido a la inexistencia de

expedientes de clientes dentro de la empresa.

Consecuencias.

e Inexistencia de registros fisicos e historial crediticios de los clientes dentro de la

empresa.
e Imposibilidad de efectuar arqueos fisicos de documentacion de clientes.
¢ Dificultad de elaborar informacion para la alta gerencia.

e Imposibilidad de efectuar el cobro por vias judiciales.
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e Imposibilidad de vender la cartera de créditos.

d) ¢Los créditos le son aprobados al menos después de 48 horas de haber sido solicitados?

Tabla 6
Tiempo de aprobacion de créditos

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Inmediatamente 123 82%

Tiempo prudente 23 15%

No responde 4 3%

Fuente: Delcorp S.A.

Causa.

e Otorgamiento de créditos a clientes de forma inmediata, un 82% de los encuestados
confirman esta situacioén determinando que los créditos se otorgan basados en la
confianza y recurrencia para los clientes, una vez mas la inexistencia de politicas de
crédito permite esta situacion.

Consecuencias.

e Incremento de la morosidad 55% por la no aplicacion de técnicas para el
otorgamiento de créditos.

e Abuso de confianza por parte de los clientes.

e Tiempos muy cortos para recabar la documentacion que respalde el crédito.
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e) ¢En caso de atrasos en sus pagos, recibe por parte de la empresa llamadas telefénicas,

correos, etc., solicitando su pago inmediato?

Tabla 7
Gestidn de cobranza

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
No recuerda 15 10%

Alguna ocasion 8 5,33%

Nunca 127 84,67%

Fuente: Delcorp S.A.

Causa.
e Un 85% de los encuestados manifiesta no recibir llamadas, correos o notificaciones
de cualquier tipo que recuerden sus pagos ya vencidos, la inexistencia de un area de
crédito y cobranzas debidamente organizada permite esta situacion. (Post

vencimiento).

Consecuencias.
e Imposibilidad de recuperar los créditos vencidos.
e Ventajas al deudor al asumir que no recibe recordatorios.

e Area de crédito nada 6ptima a vista de la alta gerencia.
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f) ¢Antes de la fecha de vencimiento del credito que la empresa le otorgd, usted recibe

Ilamadas o avisos recordatorios de su préximo vencimiento?

Tabla 8

Gestion pre vencimiento
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
No recuerda 15 10%
Nunca 135 90%

Fuente: Delcorp S.A.

Causa.

e Un 90% de los encuestados manifiesta no recibir notificacion alguna dias antes del
vencimiento de su deuda con la empresa, esto genera olvidos en el deudor, situacion
que se da porque no existe un encargado de la gestion recordatoria de cobranzas (pre
vencimiento).

Consecuencias.

e Imposibilidad de recuperar los créditos por vencer.

e Ventajas al deudor al asumir que no recibe recordatorios.

e Areade crédito nada 6ptima a vista de la alta gerencia.
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g) ¢Tiene deudas pendientes con la empresa superior a 3 meses impagas? (Dato obtenido

directamente de los archivos de la compafiia)

Tabla 9
Cartera vencida
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Menor a 3 meses 108 2%
Mayor 3 meses 15 10%
Mayor a 6 meses 27 18%

Fuente: Delcorp S.A.

Causa.

e Existen deudas menores a 3 meses impagas que representan el 72% de total de
créditos otorgados por la empresa, adicionalmente se puede observar que un 18% de
las deudas vencidas superan los 6 meses, esto se origina por la falta de definicién de
los limites de crédito, en cuanto a plazo, cupos, intereses, etc., circunstancias que
normalmente se encuentran detalladas en los manuales de crédito, que como se

menciona anteriormente, la empresa no posee.

Consecuencias.
e Asignacidn errada de los limites de crédito.
e Falta de utilizacion de informacion histérica para calificar y autorizar un crédito.

e Otorgamiento de créditos a clientes que ya se encuentran en mora.

54



h) ¢Ha llegado a acuerdos de pago con la empresa, por deudas con mas de tres meses

vencidas?
Tabla 10
Acuerdos de pago vencidos
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 45 30%
No 101 67.33%
No recuerda 4 2.67%

Fuente: Delcorp S.A.

Causa.

e Un 67% de los encuestados, manifiestan no haber efectuado ningun tipo de acuerdo
de pago con la empresa, para saldar sus deudas vencidas, esto debido a la ineficiencia
del area de crédito, que manifiesta su labor hasta el otorgamiento, puesto que el
seguimiento y administracion del crédito no es aplicado por el personal del area.

Consecuencias.

e Créditos de imposible recuperacion.

e Pérdidas para la imagen de la empresa

e Afectacion a la liquidez de la empresa.
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i) ¢Laempresaentrega de conformidad con su pago, comprobantes formales de cobro

debidamente numerados?

Tabla 11
Soportes de cobro/recuperacion
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 30 20%
No 105 70%
Nunca 15 10%

Fuente: Delcorp S.A.

Causa.
Un 70% de los encuestados indican que la compafiia no formaliza los pagos que recibe de
los deudores a traves de la instrumentacion de comprobantes de pago numerados, los
pagos se efectlan directamente en pagaduria y los pagos son descontados de una hoja de

Excel. Esto debido a la falta de un software de control crediticio.

Consecuencias.
e Discrepancias con los clientes respectos a saldos y deudas pendientes.
e Controles minimos en los abonos o pagos que realizan los clientes.

e Problema de agencia por parte de los empleados encargados de recibir los pagos.
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Programa de trabajo aplicado In Situ

Parte del trabajo de investigacion, conllevd la aplicacion del siguiente programa de
trabajo, elaborado por la investigadora.

Ver apéndice D

NIVEL DE CONFIANZA
BAJO MODERADO ALTO
15-50% 51-T5% 76-100%
85-30% 49-23% 4-3%
ALTO MODERADO BAJO
NIVEL DE RIESGO

Figura 4 Calificacion del riesgo. Fuente: (Ruza, 2013)

El presente programa de trabajo se aplico considerando la evaluacion de riesgos por parte
de la empresa. El programa de trabajo contiene 14 items verificables, cada uno de los cuales no
se cumplen en la empresa Delcorp S.A., las respuestas negativas se califican con cero (0)
mientras que las afirmativas con uno (1); en este caso todas son negativas por lo que el programa
estd respondido con todos los items calificados con cero (0). Lo que indica que el riesgo es del

100% es decir alto, de acuerdo a la tabla presentada en el apéndice D.
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Propuesta Manual de Crédito

“El crédito es el mecanismo por excelencia que aumenta las ventas de las
empresas y cuando esto sucede las compafiias incrementan la intensidad de su
ciclo financiero y las compras que hacen a otra empresa de materias primas y
servicios necesarios para sus procesos de produccion y con ello se presenta un

efecto multiplicador de la economia (...)” (Morales, 2014.pg.17)

El proyecto tiene como proposito el disefio e implementacion de un Manual de Politicas
de Crédito y Cobranza, medir la viabilidad financiera con los cambios al departamento de crédito
a fin de mejorar la gestion de cobro y la recuperacion de los montos para la empresa Delcorp

S.A.

EVALUAR
| NEGOCIO

)

ST ANALISIS DEL
| RECUPERAR
\ = \\ DEUDOR

Figura 5. Ciclo del Crédito. Fuente: (Ruza, 2013)
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El departamento de cobranzas serd el encargado de la recuperacion de la cartera de
aquellos clientes que han quedado impagos, a su vez mantener la cartera con una comunicacion
constante entre los clientes y Delcorp S.A. para lo que debera contar con personal capacitado en
estos temas y escogidos mediante un adecuado proceso de seleccién, para poner en marcha lo

indicado, se tendran en cuenta los siguientes puntos:

Contrato de personal, instalaciones, capacitacion y evaluar el gasto operativo de todas las
gestiones, incluyendo sueldos del personal.

Software de gestidn de cobros que ayuden a la correcta gestion y base de datos
actualizada.

Establecer politicas de créditos que beneficien a la institucion debidamente informada a
los clientes.

Establecer estrategias de cobranzas pertinentes que permitan generar el pago de los
clientes.

Mantener cartera de clientes actualizada

Evaluar situacion de clientes impagos para priorizar la gestion de cobro dando beneficio
para el cumplimiento de esto a los clientes.

Gestionar cobros oportunos

Evaluar la rentabilidad por el cobro de cartera vencida

Adicional a esto la empresa indica que aproximadamente el 70% de sus clientes sufren

atraso en sus pagos, esto por la mala gestion de cobros.
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MANUAL DE POLITICAS
DE CREDITO DELCORP S.A.

Fecha: septiembre 2020 Pag.:1

Elaborado: Gabriela Quimi

Objetivos del Manual de Politicas.

Objetivo General de la propuesta

Reglamentar dentro de Delcorp S.A., la correcta administracion del crédito y la

debida recuperacion de los valores.

Objetivos especificos de la propuesta.

» Disminuir el riesgo crediticio en las operaciones de Delcorp S.A.

» Concienciar a los clientes de las obligaciones adquiridas con la empresa.
» Fijar las directrices para el trabajo de la fuerza de ventas de la empresa.

» Organizar la gestion crediticia de la empresa en cada una de sus etapas.

» Favorecer la liquidez y circulacién de recursos de la empresa en beneficio

de sus clientes, funcionarios y empleados.
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MANUAL DE POLITICAS DE CREDITO DELCORP S.A.

Fecha: Septiembre 2020 Péag.:2

Elaborado: Gabriela Quimi

Estrategias aplicables

Generalidades.

Fijar condiciones de negociacion claras con los clientes.

Establecer una cultura de cobranzas dentro de la empresa.

Establecer mecanismos de actualizacion de datos de clientes, recurrentemente
actualizados con sus datos personales y financieros.

Monitoreo permanente de la calidad de la cartera por cliente, con la finalidad de
evitar la presencia de riesgo financiero que ocasiones pérdidas a la empresa.
Recuperar la cartera de créditos de forma tal que permita mantener la liquidez
de la empresa, cumpliendo los flujos de caja proyectados evitando necesidad de
recursos disponibles.

Servicio pre crédito

Servicio post crédito

Evaluacion de perfil de clientes morosos

Delcorp S.A., otorgara crédito a partir de los $1.000,00 hasta un plazo no mayor 90

dias.
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MANUAL DE POLITICAS DE CREDITO DELCORP S.A.

Fecha: Septiembre 2020 P&g.:3

Elaborado: Gabriela Quimi

Comité de Crédito.

» Se implementara dentro de la organizacién un comité de crédito, del cual
formaran parte al menos 5 representantes de la empresa.
Dentro de este comité tienen participacion obligatoria:
El Gerente General o quien lo subrogue.
El Gerente Financiero
El Jefe de Crédito
El Jefe de Recaudaciones
Un representante del departamento legal de la empresa.
Este comité se reunira cada semana al menos con la participacion del 60% de
sus miembros.
El comité se reunird los lunes de cada semana de 15h00 a 17h00 al menos. En
caso de imposibilidad de reunir al comité de crédito por cualquier motivo, para
el efecto se firmara un acta de no asistencia de los miembros, en la que se

justificara de forma clara la imposibilidad de reunirse.
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MANUAL DE POLITICAS DE CREDITO DELCORP S.A.

Fecha: Septiembre 2020 Pag.:4

Elaborado: Gabriela Quimi

La elaboracion del acta sera responsabilidad del Secretario(a) del comité quien
sera elegido (a) de una terna presentada por el comité en su primera sesion, la
misma que estara en funciones por el lapso de 12 meses.
Luego del vencimiento de sus funciones podra ser elegido (a) de forma
indefinida por el mismo tiempo.
Descuento por pronto pago

» Los descuentos por pronto pago se aplicaran sobre el valor de factura antes de
IVA.
La linea de fertilizantes 2% de descuento por adelantar el pago 5 dias antes de
la fecha establecida en créditos hasta 30 dias plazo.

» La linea de pesticidas 2% de descuento por adelantar el pago 5 dias antes de la

fecha establecida en créditos hasta 30 dias plazo.

Intereses por mora
Se cobraran intereses de mora a la tasa méxima legal establecida, de la siguiente

forma:;
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MANUAL DE POLITICAS DE CREDITO DELCORP S.A.

Fecha: Septiembre 2020 Pag.:5

Elaborado: Gabriela Quimi

» Linea de fertilizantes, por mora mayor a 30 dias.

» Linea de pesticidas, por mora mayor a 30 dias.

Cheques devueltos/protestados

» Para cheques locales devueltos del cliente se cargara al valor adeudado los costos
y comisiones cobrados por el banco.

» Para cheques locales devueltos de terceros se cargara al valor adeudado los costos
y comisiones cobrados por el banco.

» Para cheques girados sobre bancos del exterior, se cargara al valor adeudado los

costos y comisiones cobrados por el banco.

Etapa pre juridica

La cartera vencida superior a los dias que se detallan a continuacion entrara en etapa
de pre juridico.

» Linea de fertilizantes: 31 dias

» Linea de pesticidas: 31 dias
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MANUAL DE POLITICAS DE CREDITO DELCORP S.A.

Fecha: Septiembre 2020 Pag.:6

Elaborado: Gabriela Quimi

La etapa pre juridica hace referencia al involucramiento del departamento legal de la
empresa en la gestion de cobranza, para lo que utilizara las herramientas tecnoldgicas

que la empresa ponga a su disposicion.

Requisitos para crédito

» Se elaborara de forma obligatoria un “Formulario de Solicitud de Crédito”
aplicable a cada una de las transacciones de crédito solicitadas por los clientes
Para el caso de clientes corporativos, se implementara un “formulario tnico” el
mismo que tendra una validez de un afio, en el mismo se registrara de forma

cronoldgica cada uno de los créditos otorgados.

» Se implementara la utilizacion de formularios de visita, denominados “Reportes de
Visita”, en el que se detallard por parte de un funcionario de Delcorp S.A., la
confirmacion de los datos otorgados por el cliente en su solicitud de crédito. La

visita se efectuara por cada crédito otorgado
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MANUAL DE POLITICAS DE CREDITO DELCORP S.A.

Fecha: Septiembre 2020 Pag.:7

Elaborado: Gabriela Quimi

» Toda solicitud de crédito deberd ser evaluada financieramente por parte de la
empresa y de su delegado para esta actividad. Se comprobara su historial crediticio

y su conducta de pago.

Para el caso de clientes nuevos, se solicitara referencias comerciales vigentes o no
mayores a un mes de emitidas.
Estas deberan contar con el revisado y aprobacion del delegado de crédito y el

superior del area.

» Para efectos de aprobacion de los créditos, se utilizaran 6rdenes de operacion, en la
cual se detallaran los datos del solicitante del crédito, el resultado de la evaluacion
crediticia, y las condiciones del crédito, en dicha orden de operacion se registrara

la aprobacion del comité de crédito y la autorizacion del crédito.

» Todo cliente que mantenga créditos con Delcorp S.A., deberd contar con un
expediente individual, cuya custodia y actualizacion documental correra por cuenta
del departamento de crédito, bajo la responsabilidad de un funcionario elegido para

el efecto.
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MANUAL DE POLITICAS DE CREDITO DELCORP S.A.

Fecha: Septiembre 2020 Pag.:8

Elaborado: Gabriela Quimi

» Para transacciones de credito se requerird de forma obligatoria la firma del cliente
en un formulario de Declaracion de Licitud de Fondos, para transacciones

superiores a los $10.000,00.

» La Empresa se guarda el derecho de recibir “garantias reales” para respaldar las
operaciones de crédito que realice, las cuales deberan equivaler al menos a un
120% del valor del crédito, para cubrir el riesgo de pérdida.

» El expediente de credito de cada cliente debera contar al menos con la siguiente
documentacion:

Formulario de solicitud de crédito

Formulario de Reporte de Visitas

Copia de Cédula de Identidad del cliente o Representante Legal en caso de tratarse
de una persona juridica.

Nombramiento del representante legal, debidamente inscrito en el Registro
Mercantil. (Para personas Juridicas).

Escrituras de Constitucion (Para personas Juridicas).

Copia del Registro unico de Contribuyentes (Para personas juridicas).

Declaracion y pago del dltimo Impuesto a la renta.

Tres referencias comerciales no superiores a los tres ultimos meses.
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Tres referencias bancarias.

Tres referencias personales.

Tres Gltimas planillas de servicios basicos.
Formulario de evaluacion crediticia.
Orden de operacion

Licitud de fondos (de aplicar).

Instrumentacion de las garantias.

Niveles de autorizacion.

Desde Hasta Autoriza

$1.000 $2.000 Jefe de Crédito
Jefe de Crédito

$2.001 $5.000 Gerente Financiero

$5.001 $10.000 Director Financiero

$10.001 $20.000 Gerente General

$20.001 En adelante Comité de Crédito

Figura 6. Niveles de Autorizacion de la compafiia Delcorp S.A. (Elaboracion propia)
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Gestion de cobro
> Delcorp receptara las cancelaciones de los créditos en sus ventanillas de
pagaduria en horario de 8h00 a 17h30 de lunes a viernes.

Los dias sabados la recaudacion se efectuara de 9h00 hasta 12h00.

» Para créditos vencidos entre 1 y 10 dias, la gestion de cobranza se hara de
forma electronica, bien sea por via correo electrénico, llamadas y otras

herramientas del mismo tipo.

» Para créditos vencidos e impagos desde 11 dias hasta 30 dias, se combinara la
accion citada anteriormente con al menos una visita semanal del oficial de
cobranzas o motorizado designado por la empresa a las instalaciones del

deudor.

> De forma semanal se emitira por parte del departamento de informatica, el

detalle de los proximos vencimientos, el mismo que ser facilitado al area de

crédito para el inicio de la gestion de recordatorios de pago.
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> De forma semanal se emitird por parte del departamento de informatica, el
detalle de los créditos vencidos, el mismo que seré facilitado al &rea de crédito
para el inicio de la gestion de cobranzas determinadas en el punto 6 acépite 2

del presente manual.

> A partir del dia 31 de mora, se iniciara via legal el proceso pre juridico de

cobranza y la ejecucion de las garantias en caso de existir.

» Clientes que cumplan con sus pagos en fechas posteriores al vencimiento, por

mas de tres ocasiones, seran blogueados para acceso a crédito por parte de

Delcorp S.A.

» Corresponde al departamento legal, desarrollar la normativa que controle este

proceso, la misma que deberé ser difundida entre todas las areas involucradas.

Cupos de credito.

Los cupos de crédito por cliente seran establecidos y fijados por el Comité de Credito.
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Incremento de cupos de crédito.

Son admisibles los cambios en los cupos de crédito fijados a los clientes, estas
excepciones seran conocidas y autorizadas por el Comité de Crédito.

Para el efecto se debera re evaluar la situacion crediticia y financiera del solicitante.
No se permitira actualizacion de cupos antes de los seis primeros meses de la primera

asignacion del cupo de crédito.

Recepcidn de pagos

Se permite la recepcion de cheques, efectivo y transferencias de fondos.

No se permite la recepcion de cheques posfechados.

Los cheques deberan estar girados a favor de Delcorp S.A.

Pagos en efectivo solo se reciben en las oficinas de Delcorp S.A.

No se aceptan cheques de terceros para cancelaciones.

Los vendedores no estan autorizados a receptar pagos, de establecerse personal de
cobranzas, estos serén los Unicos autorizados a recibir cancelaciones de clientes.
Se fijaran controles para estos cobros, talonarios numerados, firmas de

responsabilidad, detalle de cobros y cruces de informacion.
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Acuerdos de pago.
Es factible la elaboracién de acuerdos de pago entre Delcorp S.A., y el deudor, para
lo cual se deberé contar con la seguridad de que el deudor ha mejorado su capacidad

de pago y efectuar al menos un abono del 30% de la deuda de contado.

Las reestructuraciones de deuda son permitidas siempre y cuando estas sean

conocidas y aprobadas por el Comité de Crédito.

Castigos de cartera.

Se efectuaran por lo menos una vez al afio, con cierre del ejercicio al 31 de diciembre
y este proceso solo sera autorizados por el comité de crédito.

Para proceder con el castigo, la solicitud debe ir acompafiada de:

Informe de las gestiones de cobro realizadas.

Calificacion previa para el castigo correspondiente.

Respaldos y documentacion de la cuenta a castigar.

Los demas que se requieran.
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Informacién para Gerencia.
De forma obligatoria, permanente y mensual el departamento de crédito y las demas

areas involucradas, deberan presentar a la Gerencia General, los siguientes reportes:

Informe de rotacién de cartera: Detallara la informacién de ventas por vendedor,

localidad y linea de negocio. Con este informe se hace saber el nimero de veces que

se cobra el total de la cartera en un tiempo determinado.

Informe de cartera por edades: Detallara la composicion por vendedor, localidad y

linea de negocio de la cartera de acuerdo a la antigliedad de sus saldos

Créditos para empleados.

Se permitiran los créditos a empleados en la venta de bienes de la empresa, estos

montos seran descontados via rol de pagos a un plazo maximo de 6 meses sin

intereses.
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En caso de la salida voluntaria de un empleado de la empresa que mantenia deudas,

los valores pendientes de pago seran descontados de su liquidacion.

En caso de que el monto de la liquidacion no cubra la deuda, se firmara con la
participacion del departamento legal de la empresa y el ex empleado un acuerdo de

pago maximo de tres meses sin intereses y de seis meses con intereses.

Garantias.

En caso de recibir garantias como respaldo de una operacién de crédito, estas deberan
ser custodiadas por el departamento de crédito bajo llave y en una caja de seguridad.
Se receptara como garantias:

Documentos de inversion debidamente endosados a favor de Delcorp S.A.

Hipotecas

Prendas

Metales preciosos debidamente cotizados/tasados.

Los que el Comité de Crédito autorice.
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Elaborado

Aprobado
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Departamento de Cobranzas Delcorp S.A.

El objetivo primordial de la cobranza consiste en cerrar el circulo del crédito:

PEDIDO

Figura 7. Ciclo del Crédito. Fuente: Delcorp S.A.
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Analisis de la Cobranza entre el afio 2016 y 2017

Ver Anexo Ay B

Analisis Financiero

Rotacion de Cuentas por Cobrar

Ventas 62.766.073.60 3,83

Cuentas por Cobrar
Promedio 16.393.189,94
Se puede indicar que la rotacion de la cartera de $ 16.393.189,94 es demasiada lenta ya
que apenas tres veces durante todo un ciclo productivo se vuelve efectiva. También se puede ver
que el afio anterior fue similar la cartera, lo cual trae retrasos en los pagos en este caso se esta

considerando tanto cuentas por cobrar nacionales como del exterior y las compras a crédito.

Dias de Cuentas por Cobrar promedio

360 Dias 360 94 Dias
Rotacién de

Cuentas por

Cobrar 3,83

En este caso se demora mas de tres meses en volver a disponer de efectivo, lo cual
demuestra que se estd vendiendo a crédito en un plazo de tres meses tanto a empresas
relacionadas como no relacionadas sin considerar el volumen de las ventas ni ningin otro

parametro.
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Considerando las cantidades que reflejan los estados financieros de la empresa y aplicando la
razon financiera que corresponde se puede visualizar que tres veces en el ejercicio econémico se
convierte en cuentas por cobrar los inventarios, lo cual representa un alto costo de oportunidad
ya que durante tres meses se tiene ese dinero invertido sin producir, es decir, esta ocioso.

Rotacidon de cuentas por pagar

Compras Totales 51.826.485,57 1,41

Rotacion de Cuentas
por Pagar Cuentas por Pagar Promedio  36.757.457,31
Considerando las cantidades que reflejan los estados financieros de la empresa y
aplicando la razon financiera que corresponde para obtener el indice de rotacion de cuentas por
pagar que en este caso es de 1.75 es decir, que solo una vez al afio se debe designar efectivo para
pagar las deudas, lo cual es totalmente contradictorio con la realidad, ademas no se cumple con
lo establecido en el manual que indica que debe ser cada 120 dias por lo cual existe una pésima

direccion financiera.

Dias de cuentas por pagar promedio

Dias de Cuentas Por

Pagar Promedio 360 360 255
Rotacion de Cuentas por
Pagar 1,41

Segun cifras del balance se demora 255 dias en volver a pagar las deudas con los
proveedores, lo cual no es saludable para ninguna empresa ya que nadie da crédito por un afio sin

intereses lo cual ocasiona que la empresa no tenga un buen flujo.
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Propuesta — Mejora Administrativa y Financiera

Para lograr la mejora administrativa, se debe conocer el costo de las operaciones e
inversion inicial que se van a generar por el departamento y si el beneficio justifica en
rentabilidad la cartera recuperada de clientes impagos de toda la operacion, asi como el valor en
dolares de los créditos dados y vencidos, incrementando el flujo de efectivo que permita tener

liquidez a la empresa.

Se planteard una opcion #0 donde se proyectard los cobros y el saldo recuperado en los

siguientes tres afios, sin ningln cambio a considerar de acuerdo al nuevo Manual de Politicas.

1. Las ventas incrementaran un 5% mas cada afio.

2. El total de cuentas por cobrar se lo calculara ventas del afio en curso mas las
cuentas por cobrar del saldo inicial (afio anterior).

3. Las cuentas por cobrar del afio en curso se calculara el total de cuentas por cobrar
menos el saldo recuperado.

4. El saldo recuperado es el porcentaje que se querra recuperar.

5. El total de los gastos es la suma de todos los gastos incurridos en el afio segun el
detalle.

6. Elingreso neto es la resta del saldo recuperado y el total de gastos.
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Ver Anexo C

Sin considerar ningn cambio se obtiene que la cartera se recuperara tres veces durante un afio.

Labor encomendada al departamento de talento humano.
Le corresponde al departamento de talento humano de la compaiiia, determinar el perfil
profesional de las personas solicitadas por la unidad de crédito para implementar el departamento

de gestion de cobranzas de la empresa.

El departamento en creacion debe contar con al menos 3 personas:

e Un supervisor

e Un analista

e Un cobrador

SUPERVISOR ANALISTA COBRADOR
TITULO F TERCER NVEL N CARRERAS ADMINISTRATIVAS - TITULO DF TERCER NVEL N CARRERAS ADMINISTRATIVAS[PREFERILE) | BACHILLER
TITULO DE CUARTO NIVEL (PREFERIBLE| EDAD: INDISTINTA EDAD: INDISTINTA
EDAD: INDISTINTA SEXO: INDISTINTO SEXO: MASCULINO
SEXO: INDISTINTO EXPERIENCIA: AL MENOS 3 ANOS EN POSICIONES SIVILARES  (EXPERIENCIA: NO REQUERIDA
FAPERIENCIA: ALENOS 3 AOS EN POSICONES SMILARES [PROACTIVO PROACTIVO
PROACTIVO TRABAJQ A PRESION TRABAJO A PRESION
TRABAJO A PRESION HORARIOS FLEXIBLES

Figura 8. Perfil del aspirante
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Elaboracion del modelo de presupuesto.

Opcion No. 1. Contrato de personal externo
Supervisor

Tipo de Contrato: Tiempo completo (8 horas diarias)

Duracion de Contrato: Indefinido (6 meses a prueba)
Analista

Tipo de Contrato: Tiempo completo (8 horas diarias)

Duracion de Contrato: Indefinido (6 meses a prueba)
Cobrador

Tipo de Contrato: Tiempo completo (8 horas diarias)

Duracion de Contrato: Indefinido (6 meses a prueba)

Ver Anexo D, Ey F
La contratacion de personal externo para cubrir las 3 vacantes originadas con la potencial

creacion de un nuevo personal de cobranzas genera un gasto operativo en 3 afios de $ 77,242.14

Ver Anexo G

El requerimiento de un nuevo personal de cobranzas, lograra que la compafiia incurra en

gastos por concepto de equipos de oficina y equipos de computacion por $1,668.30 anual.
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Calculo Financiero

De acuerdo al analisis que se ha hecho a la cartera se esta sugiriendo implementar un
nuevo departamento de cobranzas, el personal contratado tendra 6 meses de prueba y se debera
incurrir en gastos para la adecuacion de la oficina.

Considerar la siguiente informacion para realizar la proyeccion de recuperacion de cartera
en la opcion #1.:

1. Las ventas incrementaran un 5% mas cada afio.

2. El total de cuentas por cobrar se lo calculara ventas del afio en curso mas las
cuentas por cobrar del saldo inicial (afio anterior).

3. Las cuentas por cobrar del afio en curso se calcular el total de cuentas por
cobrar menos el saldo recuperado.

4. El saldo recuperado es el porcentaje que se quiere recuperar. Es un
aproximado de acuerdo al analisis financiero planteado en hojas anteriores del

2016 y 2017.

Ver Anexo H
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Analisis Financiero Opcion #1

Rotacion de cuentas por cobrar

Ventas 71.610.000,00 4,52
Cuentas por Cobrar
Promedio 15.852.144,83

Se puede indicar que la rotacion de la cartera de $15,852.144.83 ha mejorado con
respecto a los afos anteriores ya que 4.52 veces durante todo un ciclo productivo se vuelve
efectiva, considerando tanto cuentas por cobrar nacionales como del exterior y las compras a

crédito.

Dias de cuentas por cobrar promedio

360 dias 360 80 dias
Rotacién de

Cuentas por

Cobrar 4,52

En este caso se puede visualizar que cada 80 dias el nuevo departamento se toma en hacer

efectivo el inventario de la empresa. Lo cual resulta favorable.

Ver Anexo 1y J
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Opcion No. 2

Promocidn de personal interno

La comparfiia cuenta con un jefe de crédito, quien cuenta con 2 analistas para el

desempefio de las funciones del area de crédito.

La segunda opcidn consiste en trasladar un empleado de esta area a cobranzas y
considerar como cobrador a uno de los motorizados.
Respecto al tema del Supervisor es conveniente contratar uno del mercado laboral, ofreciéndole

los sueldos vigentes en el mercado local para el ejercicio de estas funciones:

Tabla 12

Sueldos Promedio del Mercado laboral

Actividad Econémica Sueldo Bruto Promedio
Call Centers 500,00

Instituciones financieras 1.000,00

Empresas Comerciales 700,00

Industria 700,00

Empresas Pablicas 1.200,00

Elaboracion propia
En primera instancia se considerd cancelar un sueldo bruto al Supervisor de $700,00
mensuales, valor que se mantendra para la ejecucién de la proyeccion que a continuacion se

presenta.
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Adicionalmente por temas de privacidad se va a identificar al analista interno propuesto
y al cobrador (motorizado), con las letras A y B respectivamente; cabe recordar que los sueldos
de las personas que van a ser promovidas se mantendran durante el primer afio, acorde a los
resultados se planteard un incremento conforme a su actividad. Para el caso planteado como
opcién 2, la empresa debera incurrir en un desembolso adicional (nuevo) de $33,432.60 en
rubros de sueldos por tres afos, debido a la contratacion de un supervisor de cobranzas externo.

Ver Anexo K, L, yM

Célculo Financiero
Se proyecta las ventas y el saldo recuperado para 3 afios asi como los gastos que se
incurriran solo en el departamento involucrado y se calculard el VAN de esta opcion,
considerando que solo se invertird en la contratacion del supervisor.

Ver Anexo O.
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Rotacidn de cuentas por cobrar

Se puede indicar que la rotacion de la cartera de $11,409,879.61 ha mejorado con
respecto a los afios anteriores ya que seis veces durante todo un ciclo productivo se vuelve
efectiva, considerando tanto cuentas por cobrar nacionales como del exterior y las compras a

crédito.

Dias de cuentas por cobrar promedio

En este caso se puede visualizar que cada 57 dias el nuevo equipo de trabajo se toma en
hacer efectivo el inventario de la empresa. Lo cual resulta favorable para poder adquirir nuevo
producto.

Ver Anexo P.

Para el caculo del VAN (Valor Actual neto) se debe conocer el valor de la inversion y
ésta ponerla en signo negativo, luego sumamos los ingresos netos de los tres afios siguientes, y
vamos a calcular el VAN en Funcion

Ver Anexo Q.
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Conclusiéon General

Con el fin de optimizar la gestion de cobranzas en la compafiia Delcorp S.A, la
implementacion de una unidad de cobranzas, a través de la promocion de 2 empleados a esta
nueva area, promueve la consecucion de los objetivos planteados. La rotacidn de dos empleados
bajo las mismas condiciones de su contrato vigente; con su mismo sueldo y horario para atender
esta actividad, se establece como la solucion ideal para abarcar el problema de la

irrecuperabilidad de la cartera.

En vista de las novedades observadas durante el desarrollo del trabajo, que incluyen la
ausencia de politicas, de personal capacitado, de manuales de funciones y una estructura formal
de cobranzas, ha potenciado a lo largo de los ultimos afios el incremento de la cartera vencida,
situacién por la que se hace imprescindible establecer la unidad y contar con un supervisor

experto en la materia, que debera contratarse para el efecto.

Es importante recalcar la falta de interés de la directiva de la empresa por subsanar el
problema, ya que no han existido directrices de cobranzas que permitan evaluar a los solicitantes,
por parametros, tales como periodos de cumplimiento, tiempos de morosidad, calidad de clientes

y aspectos cualitativos relacionados con el otorgamiento y recuperacion de | crédito.

Con la implementacion de esta unidad, y este nuevo equipo de trabajo, la cartera seria

recuperada cada 57 dias durante el ejercicio econdémico, comparando con los afios anteriores,

87



seria factible. Las cuentas por cobrar disminuirian, aumentarian las ventas, las compras y la
posibilidad de inversion de la empresa, como una reserva de liquidez. porque se tendria el
efectivo en un tiempo oportuno y asi volver a producir y vender. Es importante recordar que el
presupuesto anual de la empresa ya asume potenciales incrementos en los gastos de personal
(sueldos, salarios, horas extras, etc.), por lo que el impacto de contratar un elemento externo, sera
minimo y la empresa no se vera afectada tampoco por la promocion de los 2 empleados, en este
punto es importante la decision de la directiva de otorgar cierto grado de flexibilidad a su
presupuesto anual (en caso de requerirse), lo que suma a la variedad de oportunidades que le

permitan contratar al supervisor de cobranzas sin contratiempos.

Adicionalmente, y relacionando la propuesta con los gastos en que se podria incurrir, la
contratacion de solo un empleado (que desempefiara las funciones de supervisor de cobranzas),
disminuye drasticamente para la empresa incurrir en la compra de bienes muebles (escritorios,
sillas, aéreos, archivadores), equipos de cOmputo y comunicaciones, capacitaciones acerca de la

historia de la empresa, etc.

Con los célculos sobre la recuperacion de la cartera realizada anteriormente y para el caso

de la opcion 2 se tiene mas beneficios econdmicos y menos pérdida teniendo en cuenta las

politicas y estrategias de gestion de cobro del manual.

Una vez observadas las debilidades, se propone a la empresa considerar las

implementaciones aqui recomendadas.

88



Respecto a los objetivos del proyecto.

Analizar el alcance y validez de las politicas y procedimientos de cobranzas vigentes a
la fecha.
La inexistencia de politicas de crédito y cobranzas dentro de la empresa, se encuentran
planteadas de forma muy empirica e informal, no estan debidamente formalizadas a través del
uso de manuales elaborados de forma técnica y difundidos con todos los empleados y

funcionarios de la entidad.

Examinar la evolucion de la cartera de clientes en mora.

La empresa se maneja exclusivamente con clientes de tipo corporativo, sus negocios se
efectGan por montos elevados, sin concentracion de clientes pero si con concentracion de
desembolsos, la situacion del pais que se vive desde el afio 2015, ha afectado de manera
considerable, la conducta de pago de los clientes, lo que ha ocasionado que la empresa incurra en
refinanciamientos y reestructuraciones de deuda, herramientas de crédito que no habian sido

utilizadas anteriormente por la empresa.

Identificar los factores internos que provocan el deterioro de la cartera.

La no existencia de un manual de politicas de crédito formalizado y técnicamente elaborado,
se constituye en la principal causa y factor enddgeno del deterioro de la cartera de la empresa, el
no contar con un programa que detalle procedimientos y funciones, permite a los empleados
tomar decisiones de forma instintiva, evadiendo de forma consciente e inconsciente los riesgos

que genera el colocar créditos.
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Efectuar actualizaciones y mejoras al Manual de politicas de crédito y cobranzas de
la comparnia Delcorp S.A.

Considerando la mora de los clientes, se procedidé a plantear nuevas clausulas para la
recuperacion de la cartera en el tiempo otorgado a cada cliente, el cual tiene algunos beneficios
por el pronto pago de la deuda y asi mismo tiene reglas desfavorables para quienes incumplan
con el pago. Cabe recalcar que antes de otorgar el crédito la empresa debe analizar la situacion

de cada cliente, para evitar contratiempos en los cobros.

Determinar la viabilidad financiera de la compaiiia Delcorp S.A. mediante una nueva
propuesta de cambio en el departamento de cobranzas.
Se realiz6 dos propuestas para mejorar el cobro de la cartera, analizando su VAN de cada
proyecto se llegd a la conclusion que la segunda opcion es la mejor, debido a que se incurririan
en menos gastos y se tendria a un personal que ya conoce el manejo de la compafiia y solo se

contrataria a una persona; Supervisor del Departamento.
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Apéndice A. Mapa de Operacionalizacion de las variables

MAPA DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Objetivo General: Optimizar la gestion de cobranzas que la compafiia Delcorp S.A., ejecuta para la recuperacion de los créditos otorgados durante el afio 2017.

Objetivos Especificos Variable Dimensidn Indicadores items Fuentes Instrumentos

Alto endeudamiento.
Deficiencia organizacional, . ,
o . . . ¢Cuales son los
Factores Internos administrativa, financiera 'y :
factores internos

Cartera de créditos de que causan el empresarial. Revaluacion. Cartera de
que causan el

Diagnosticar la gestion de
cobranzas en la compafia Delcorp

S.A. para identificar los factores Encuesta a clientes

. . Delcorp S.A. deterioro de la Problemas en la empresa. - créditos
internos que provocan el deterioro . deterioro de la

cartera Fenomenos Naturales. "
de la cartera. cartera de creditos?

Problemas con Proveedores.
Baja rotacion de cartera.
Actualizacion y o~
L . . ¢Cuadles son las
Efectuar actualizaciones y mejoras mejora al e Manual de .
” o politicas y - Entrevista con el
al Manual de politicas de crédito y Manual de = politicas de
0 o procedimientos de -~ personal
cobranzas de la compafiia Delcorp Politicas de crédito v cobranza crédito y involucrado
S.A crédito y oy cobranzas
a mejorar?
cobranzas
. S . . Politicas -
Determinar la viabilidad financiera S Y Viabilidad o~ -
- - procedimientos de . . . ¢Cual de las dos Proyecciondela .,
del manual mejorado mediante una Financiera del Planteamiento de dos < Célculo VAN en
. cobranzas y propuestas es recuperacion de
nueva propuesta de cambio en el 2 Manual propuestas ambas propuestas.
recuperacion de . rentable? cartera.

departamento de cobranzas. Mejorado

cartera.

93



Apéndice B. Preguntas para la entrevista

a) ¢Existe un Manual de Politicas de crédito y recuperacion de cartera
dentro de la empresa debidamente elaborado y difundido?

b) A su criterio, ¢Los problemas de cartera vencida estan afectando la
liquidez de la empresa?

c¢) Actualmente, ¢Es palpable el deterioro de la cartera de creditos de
la compafiia por el incumplimiento de los deudores?

d) ¢La compafiia inicia juicios a los deudores por sus
incumplimientos?

e) ¢Se instrumentan las deudas de los clientes a través de documentos
mercantiles como pagarés, letras de cambio, avales, etc.?

f) ¢Existe un archivo adecuado de los soportes que instrumentan el
crédito otorgado a los deudores?

g) ¢ Existe dentro de la compafiia un area dedicada exclusivamente a la
recuperacion de créditos?

h) ¢Se evalla por parte de la empresa el historial crediticio del
solicitante, asi como su comportamiento de pagos?

i) ¢La compariia tiene en funciones un area de riesgos, destinada a
administrar los riesgos propios del crédito?

j) ¢Como se justifica por parte del funcionario de la empresa que
efectla los cobros, que el deudor ha efectuado los pagos?

k) ¢Dentro del sistema informético de la empresa, se han instalado
alarmas que adviertan el riesgo individual por cliente?

I) Indique las mejoras que los accionistas y funcionarios de la empresa
han planeado implementar durante este afio, respecto a la gestion de
crédito y cobranzas de la empresa.
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Apéndice C. Cuerpo de la encuesta para los clientes

=

. ¢,Laempresa le ha cancelado su crédito en alguna ocasién por

falta de pago?

2. ¢ Todo cambio en las politicas de crédito de la empresa, le son
comunicadas formalmente?

3. ¢Solicita usted créditos de forma frecuente, cada cuanto tiempo
aproximadamente?

4. ¢ Al solicitar por primera vez un crédito en la empresa, se le
solicité completar formularios o requisitos documentales?

5. ¢Los créditos le son aprobados al menos después de 48 horas de
haber sido solicitados?

6. ¢En caso de atrasos en sus pagos, recibe por parte de la empresa
Ilamadas telefonicas, correos, etc., solicitando su pago
inmediato?

7. ¢Antes de la fecha de vencimiento del crédito que la empresa le
otorgo, usted recibe llamadas o avisos recordatorios de su
proéximo vencimiento?

8. ¢ Tiene deudas pendientes con la empresa superior a 3 meses

impagos?

. ¢Ha llegado a acuerdos de pago con la empresa, por deudas con

mas de tres meses vencidas?

10. ¢ La empresa entrega de conformidad con su pago, comprobantes

formales de cobro debidamente numerados?

(o]
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Apéndice D. Programa de trabajo aplicado In Situ

1. CONTROL INTERNO

1. Todo el personal de la empresa cuenta con el Manual de crédito

2. Todo el personal de la empresa cuenta con el Manual de funciones.

3. Existe un reporte de créditos otorgados por la empresa, generado de forma

automatica
4. Exista evidencia de que el personal de crédito de la empresa ha recibido
capacitaciones respecto a la gestién y recuperacioén de créditos

5. Todos los expedientes de clientes cuentan con documentacion einformacion

completa

6. Los procesos de seleccion de personal para el area de crédito de laempresa,

son efectuados de forma técnica.

7. Se confirman los datos que los deudores facilitan acerca dedirecciones,

teléfonos, actividades adicionales, etc.

8. Solicite al encargado de Crédito o Gestor de crédito detalle de la actividad de
una cantidad significativa de clientes a él asignado y compruebe si esta al tanto de la
actividad econémica de sus clientes.

9. Solicite via correo al Jefe de Crédito los comentarios acerca de la actividad de

cada socio o cliente.

10. Las solicitudes de crédito se encuentran debidamente aprobados.

11. Se analiza la informacion entregada por el cliente

Verificar si se revisan los datos de residencia y lugar de trabajo del socio/cliente.

a. Que haya evidencia de la confirmacion de teléfonos de la residencia o lugar de
trabajo.

b. Si se reportan clientes con teléfonos desconectados o ningln registro de empleo.

C. Que se considere que el origen de los fondos, esté de acuerdo a la actividad
declarada por el cliente.
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12. Tome una muestra de los créditos colocados tanto de créditos por vencer como
vencidos. Verifique si por parte del encargado de créditos, existe una revision 0

pormenorizada del registro del cliente.

13. Los datos y referencias del cliente evidencian verificacion 0

14. Visite 2 clientes al azar de la localidad y compruebe si el destino de los

créditos otorgados cumplieron el fin por el que originalmente fueron solicitados por

los clientes.

Calificacion Total /CT 0
Ponderacion Total /PT 14
Nivel de Confianza NC= CT/PT X100 0
Nivel de Riesgo RC= 100-NC% 100%
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Anexo A. Andlisis de la Cobranza entre 2016 y 2017

CUENTA 2016 2017 TOTAL PROMEDIO
Cuentas por

Cobrar 18.174.909,02 14.611.470,86 32.786.379,88 16.393.189,94
Inventario 15.764.162,16 13.203.626,53 28.967.788,69 14.483.894,35
Cuentas por 35.551.869,26 37.963.045,37 73.514.914,63 36.757.457,32
Pagar

Ventas 68.121.114,65 62.766.073,60 130.887.188,25 65.443.594,13
Costo de Ventas 59.263.526,47 54.387.021,19 113.650.547,66 56.825.273,83

Datos obtenidos aproximados en la empresa S.A. (Fuente: Elaboracion propia)
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Anexo B. Saldo recuperado en carteray el ingreso neto

2016 2017
Ventas 68.121.114,65 62.766.073,60
Cuentas por Cobrar - 18.174.909,02 -14.611.470,86
Saldo Recuperado 49.946.205,63 48.154.602,74
Gastos Administrativo 1.600.000,00 1.600.000,00
Gastos de Ventas + 7.000.000,00 + 7.000.000,00
Gastos Financieros 4.200.000,00 4.200.000,00
Total de Gastos 12.800.000,00 12.800.000,00
Ingreso Neto (Saldo 37.146.205,63 35.354.602,74
recuperado-Total de
Gastos)
Saldo Recuperado / 73% 7%
Ventas

Datos obtenidos aproximados en la empresa S.A. (Fuente: Elaboracion propia)
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Anexo C. Proyeccion recuperacion cartera

Saldo Inicial 2018 2019 2020 Total Promedio

Ventas 62.000.000,00 65.100.000,00 71.610.000,00 198.710.000,00 66.236.666,67
Total por Cobrar 62.766.073,60 76.611.470,86 88.083.441,26 95.392.529,14 260.087.441,26 86.695.813,75
Cuentas por Cobrar  14.611.470,86 22.983.441,26 23.782.529,14 22.894.206,99 69.660.177,39  23.220.059,13
Saldo Recuperado 48.154.602,74 53.628.029,60 64.300.912,12 72.498.322,15 190.427.263,87 63.475.754,62
Gastos
Administrativo 1.600.000,00 1.600.000,00 1.600.000,00
Gastos de Ventas 7.000.000,00 7.000.000,00 7.000.000,00
Gastos Financieros 4.200.000,00 4.200.000,00 4.200.000,00
Gastos de Capacitacion 1.000,00 1.100,00 1.210,00
Total de Gastos 12.801.000,00 12.801.100,00 12.801.210,00
Ingreso Neto 40.827.029,60 51.499.812,12 59.697.112,15
Saldo Recuperado / 70% 73% 76%
Ventas
Rotacion de
Cuentas por Cobrar Ventas 71.610.000,00 3,08

Cuentas por Cobrar

Promedio 23.220.059,13
Dias de Cuentas por . .
Cobrar Promedio 360 dias 360 117 dias

Rotacion de Cuentas por

Cobrar 3,08

Datos obtenidos aproximados en la empresa S.A. (Fuente: Elaboracion propia)
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Anexo D. Presupuesto Talento Humano - Supervisor

ANO SBU MESES 13ER 14TO VACAC MOVILIZ. ALIMENT FONDO TOTAL IESS NETO NETO
SUELDO SUELDO RESERVA INGRESOS MENSUAL  ANUAL
2018 700,00 12 58,33 31,25 29,17 20,00 40,00 58,31 937,06 66,15 870,91  10.450,92
2019 750,00 12 62,50 33,33 31,25 20,00 40,00 62,48 999,56 70,88 928,68 11.144,20
2020 800,00 12 66,67 35,42 33,33 20,00 40,00 66,64 1.062,06 75,60 986,46 11.837,48
TOTAL 33.432,60

Datos obtenidos aproximados en la empresa S.A. (Fuente: Elaboracion propia)
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Anexo E. Presupuesto Talento Humano — Analista

ANO SBU MESES 13ER 14TO VACAC MOVILIZ. ALIMENT FONDO TOTAL IESS NETO NETO
SUELDO SUELDO RESERVA INGRESOS MENSUAL ANUAL
2018 500,00 12 41,67 31,25 20,83 20,00 40,00 41,65 69540 47,25 648,15 7.777,80
2019 525,00 12 43,75 33,33 21,88 20,00 40,00 43,73 727,69 49,61 678,08 8.136,94
2020 550,00 12 45,83 35,42 22,92 20,00 40,00 45,82 759,98 51,98 708,01 8.496,08
24.410,82

Datos obtenidos aproximados en la empresa S.A. (Fuente: Elaboracién propia)
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Anexo F. Presupuesto Talento Humano Cobrador

ANO SBU MESES 13ER 14TO VACAC MOVILIZ. ALIMENT FONDO TOTAL IESS NETO NETO
SUELDO SUELDO RESERVA INGRESOS MENSUAL  ANUAL
2018 375,00 12 31,25 31,25 15,63 20,00 40,00 31,24 544,36 35,44 508,93 6.107,10
2019 400,00 12 33,33 33,33 16,67 20,00 40,00 33,32 576,65 37,80 538,85 6.466,24
2020 425,00 12 35,42 35,42 17,71 20,00 40,00 35,40 608,94 40,16 568,78 6.825,38
19.398,72

Datos obtenidos aproximados en la empresa S.A. (Fuente: Elaboracion propia)
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Anexo G. Presupuesto Activos

EQUIPOS DE OFICINA Base del Valor Monto de Cuota de
COBRANZAS costo contable  depreciacién depreciacion
neto del afio actual  periddica

3 ESCRITORIOS 600,00 600,00 60,00 5,00

5 SILLAS 701,25 701,25 70,13 5,84

2 TELEFONOS 448,00 448,00 44,80 3,73

1 AIRE ACONDICIONADO  1.500,00 1.500,00 150,00 12,50

1 DISPENSADOR DE 180,00 180,00 18,00 1,50
AGUA

3 MODULOS DE 255,00 255,00 25,50 2,13
ARCHIVOS

TOTAL 3.684,25 3.684,25 368,43 30,70

Proyeccion (Fuente: Elaboracion propia)D

EQUIPO DE COMPUTACION Base del Valor Monto de Cuota de
COBRANZAS costo contable  depreciacion depreciacion
neto del afio actual  periddica
3 COMPUTADORAS 1.800,00 1.800,00 599,94 50,00
1 IMPRESORA SCANNER 2.100,00 2.100,00 699,93 58,33
RICOH
TOTAL 3.900,00 3.900,00 1.299,87 108,32

Proyeccion (Fuente: Elaboracion propia)

7.584,25 1.668,30 139,02
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Anexo H. Proyeccidn recuperacion cartera opcion #1

Saldo Inicial 2018 2019 2020 Total Promedio
Ventas 62,000,000.00 65,100,000.00 71,610,000.00 198,710,000.00 66,236,666.67
Total por Cobrar 62,766,073.60 76,611,470.86 85,018,982.42 88,613,796.48 250,244,249.77 83,414,749.92
Cuentas por
Cobrar 14,611,470.86 19,918,982.42 17,003,796.48 10,633,655.58 47,556,434.49 15,852,144.83
Saldo Recuperado 48,154,602.74 56,692,488.44 68,015,185.94 77,980,140.91 202,687,815.28 67,562,605.09
Gastos Administrativo 1,600,000.00 1,600,000.00 1,600,000.00
Gastos de Ventas 7,000,000.00 7,000,000.00 7,000,000.00
Gastos Financieros 4,200,000.00 4,200,000.00 4,200,000.00
Gastos Nuevo 24,335.82 25,747.38 27,158.94
Departamento de
Cobranzas
Gastos de Depreciacion 1,668.30 1,668.30 1,668.30
Total de Gastos 12,826,004.12 12,827,415.68 12,828,827.24
Ingreso Neto 43,866,484.32 55,187,770.26 65,151,313.67
Saldo Recuperado
/Total por Cobrar 74% 80% 88%

Proyeccion (Fuente: Elaboracion propia)
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Anexo |. Cuadro comparativo Opcién #1 vs Actual.

2018 2019 2020 TOTAL

Valor recuperado
(Actual) 53,628,029.60 64,300,912.12 72,498,322.15 190,427,263.87
Valor recuperado
(Opcion #1) 56,692,488.44 68,015,185.94 77,980,140.91 202,687,815.28
Diferencia 3,064,458.83 3,714,273.82 5,481,818.76 12,260,551.42
Gastos Financiero 600,000.00 630,000.00 693,000.00 1,923,000.00
Gastos Nuevo
Departamento de 24,335.82 25,747.38 27,158.94 77,242.14
Cobranzas
Gastos de 1,668.30 1,668.30 1,668.30 5,004.89
Depreciacion
Total de Gastos 626,004.12 657,415.68 721,827.24 2,005,247.03

Ingreso Neto 2,438,454.72 3,056,858.15 4,759,991.53 10,255,304.39

Proyeccion (Fuente: Elaboracion propia)
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Anexo J. Calculo Van opcion #1

CALCULO VAN

INVERSION INICIAL

FLUJOS

ANO 2018

ANO 2019

ANO 2020
3
0%
10%
20%

Zds 30%

(7,584.25)

2,438,454.72

3,056,858.15

4,759,991.53
ARNOS
VAN
$10,247,720.14
$ 7,556,158.09
$5,751,586.86
$ 4,495,022.23

Proyeccion (Fuente: Elaboracion propia)
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Anexo K . Presupuesto Talento Humano - Supervisor

ANO MESES 13ER 14TO VACACIONES MOVILIZ. ALMUERZO FONDO TOTAL IESS NETO NETO
SUELDO  SUELDO RESERVA INGRESOS MENSUAL ANUAL
2018 12 58,33 31,25 29,17 20,00 40,00 58,31 937,06 66,15 870,91 10.450,92
2019 12 62,50 33,33 31,25 20,00 40,00 62,48 999,56 70,88 928,68 11.144,20
2020 12 66,67 35,42 33,33 20,00 40,00 66,64 1.062,06 75,60 986,46 11.837,48
33.432,60

Proyeccion (Fuente:

Elaboracion propia)
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Anexo L. Promocidn de asistente de crédito con su mismo sueldo (EMPLEADO A)

ANO MESES 13ER 14TO VACACIONES MOVILIZ. ALMUERZO FONDO TOTAL IESS NETO NETO
SUELDO  SUELDO RESERVA INGRESOS MENSUAL ANUAL
2018 12 41,67 31,25 20,83 20,00 40,00 41,65 695,40 47,25 648,15 7.777,80
2019 12 43,75 33,33 21,88 20,00 40,00 43,73 727,69 49,61 678,08 8.136,94
2020 12 45,83 35,42 22,92 20,00 40,00 45,82 759,98 51,98 708,01 8.496,08
0 24.410,82

Proyeccion (Fuente:

Elaboracion propia)
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Anexo M. : Promocién de mensajero (Empleado B)

ANO MESES 13ER 14TO VACACIONES MOVILIZ. ALMUERZO FONDO TOTAL IESS NETO NETO

SUELDO SUELDO RESERVA  INGRESOS MENSUAL  ANUAL

2018 12 31.25 31.25 15.63 20.00 40.00 31.24 544.36 35.44 508.93 6,107.10

2019 12 33.33 33.33 16.67 20.00 40.00 33.32 576.65 538.85 6,466.24
37.80

2020 12 35.42 35.42 17.71 20.00 40.00 35.40 608.94 568.78 6,825.38
40.16

19,398.72

Proyeccion (Fuente:

Elaboracion propia)
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Anexo N. Presupuesto Activos

EQUIPOS DE OFICINA Base del  Valor Monto de Cuota de
COBRANZAS costo contable depreciacién depreciacion
neto del afio periddica
actual
1 ESCRITORIOS 200,00 200,00 20,00 1,67
3 SILLAS 420,75 420,75 42,08 3,51
1 TELEFONOS 224,00 224,00 22,40 1,87
1 AIRE ACONDICIONADO 1.500,00 1.500,00 150,00 12,50
1 DISPENSADOR DE AGUA 180,00 180,00 18,00 1,50
1 MODULOS DE ARCHIVOS 85,00 85,00 8,50 0,71
TOTAL 2.609,75 2.609,75 260,98 21,75
EQUIPO DE COMPUTACION Base del  Valor Monto de Cuota de
COBRANZAS costo contable  depreciacion depreciacion
neto del afio actual  periddica
1 COMPUTADORAS 600.00 600.00 199.98 16.67
1 IMPRESORA SCANNER RICOH  2,100.00 2,100.00 699.93 58.33
TOTAL 2,700.00  2,700.00 899.91 74.99
Proyeccion (Fuente: Elaboracion propia)
5,309.75 1,160.89 96.74
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Anexo O. Proyeccidn recuperacion cartera

Saldo Inicial 2018 2019 2020 Total Promedio
Ventas 62.000.000,00 65.100.000,00  71.610.000,00 198.710.000,00 66.236.666,67
Total por
Cobrar 62.766.073,60 76.611.470,86 82.720.638,30  84.018.095,74 243.350.204,90 81.116.734,97
Cuentas por
Cobrar 14.611.470,86 17.620.638,30 12.408.095,74  4.200.904,79 34.229.638,83  11.409.879,61
Saldo
Recuperado 48.154.602,74  58.990.832,56 70.312.542,55  79.817.190,96  209.120.566,07 69.706.855,36
Gastos Administrativos 1.600.000,00 1.600.000,00  1.600.000,00
Gastos de Ventas 7.000.000,00 7.000.000,00 7.000.000,00
Gastos 4.200.000,00 4.200.000,00 4.200.000,00
Financieros
Gastos de Capacitacion 1.000,00 1.100,00 1.210,00
Gastos Nuevo Personal 10.450,92 11.144,20 11.837,48
Gastos de Depreciacion 1.160,89 1.160,89 1.160,89
Total de Gastos 12.812.611,81 12.813.405,09  12.814.208,37
Ingreso Neto 46.178.220,76 57.499.137,47  67.002.982,59
Saldo Recuperado / Ventas
Rotacion de T1% 85% 95%
Cuentas por
Cobrar
Ventas
71.610.000,00 6,28
Dias de Cuentas Cuentas por Cobrar
por Cobrar Promedio 11.409.879,61
Promedio
360 dias 360 57 dias

Proyeccion (Fuente: Elaboracion propia)
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Anexo P. Comparativo

2018

2019

2020

TOTAL

Valor recuperado (Actual)

53,628,029.60

64,300,912.12

72,498,322.15

190,427,263.87

Valor recuperado (Opcién #2) 58,990,832.56 70,312,542.55 79,817,190.96 209,120,566.07
Diferencia 5,362,802.96 6,011,630.43 7,318,368.81 18,693,302.21
Gastos Financiero 600,000.00 630,000.00 693,000.00 1,923,000.00
Gastos de Capacitacion 1,000.00 1,100.00 1,210.00 3,310.00
Gastos Nuevo Personal 10,450.92 11,144.20 11,837.48 33,432.60
Gastos de Depreciacion 1,160.89 1,160.89 1,160.89 3,482.66
Total de Gastos 612,611.81 643,405.09 707,208.37 1,963,225.26
Ingreso Neto 4,750,191.16 5,368,225.35 6,611,660.45 16,730,076.95

Proyeccién (Fuente: Elaboracién propia)
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Anexo Q. Calculo Van opcién #2

CALCULO VAN

INVERSION INICIAL

FLUJOS

ANO 2018

ANO 2019

ANO 2020
3
0%
10%
20%
30%

(5,309.75)

4,750,191.16
5,368,225.35
6,611,660.45

ANOS

VAN

$ 16,724,767.20
$ 12,470,030.98
$9,589,424.61
$ 7,565,040.07

Proyeccion (Fuente: Elaboracion propia)

115



. Secretwts Naclonn @ Thicasb2n Suparier,
) Cintcds, Tacnsiozls # Mnavazkin

S : s
| A e o PanfNadonsl ¢ S SENESCYT

Innovacion y Saberes
del Ecuador .

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Gabriela Lissette Quimi Mite, con C.C: # 0919172155 autora del trabajo de
titulacion: OPTIMIZACION EN LA GESTION DE COBRANZAS DE LA COMPANIA
DELCORP S.A, previo a la obtenciéon del grado de MASTER EN FINANZAS Y
ECONOMIA EMPRESARIAL en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Orgéanica de
Educacién Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de graduacion para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacién de la Educacién Superior del Ecuador para su difusion publica respetando
los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de graduacion, con
el propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las
politicas de propiedad intelectual vigentes.
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C.C: 0919172155
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