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RESUMEN

El presente trabajo, tiene como proposito mejorar el proceso de crédito y
cobranza para recuperar cartera vencida para determinar el problema surgido
en la empresa Ecuamateriales S.A. de la ciudad de Guayaquil, en el cual los
clientes adeudan sus créditos concedidos, por tal motivo la empresa no posee
liquidez para solventar otros gastos o adquisiciones. Otra causa es que los
procedimientos para créditos no son aplicados correctamente por el personal
de crédito y cobranza como consecuencia no existe clasificacién alguna para
los clientes. La importancia de este trabajo investigativo fue recopilar
informacién sobre la cartera vencida y el efecto perjudicial de la liquidez; luego
se identificaron los procedimientos, reglamento y politicas que la empresa no
aplica. El marco teérico, comprende conceptos sobre: Antecedentes historicos
y referenciales; marco conceptual, hipétesis y sus variables. La modalidad del
trabajo es cualitativa, busca resultados sobre la realidad institucional. Los
métodos utilizados son el descriptivo, analitico, sintético. Con lo que respecta
a la metodologia aplicada, se basa en un enfoque cualitativo, por tal motivo
hace que el proyecto sea factible, a través de la recoleccion de datos con el
propésito de explorar su estructura y describir la realidad tal como se
experimenta. La propuesta: Disefio de un manual de procedimientos,
reglamentos y politicas para la recuperacién de la cartera vencida.

CarteraVencida Liquidez Crédito Cobranzas
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ABSTRACT

The present work has as its purpose to improve the credit and collection process
to recover past-due loans to determine the problem that arose in the company
Ecuamateriales S.A. Of the city of Guayaquil, in which customers owe their loans
granted, for that reason the company does not have liquidity to pay for other
expenses or acquisitions. Another cause is that the credit procedures are not
applied correctly by the credit and collection staff as a consequence there is no
classification for the customers. The importance of this investigative work was to
collect information on the past due portfolio and the detrimental effect of liquidity;
Then the procedures, regulations and policies that the company did not apply
were identified. The theoretical framework includes concepts on: Historical and
referential antecedents; Conceptual framework, hypotheses and their variables.
The modality of the work is qualitative, it looks for results on the institutional
reality. The methods used are descriptive, analytical, synthetic. With respect to
the methodology applied, it is based on a qualitative approach, for that reason
makes the project feasible, through the collection of data for the purpose of
exploring its structure and describing the reality as experienced. The proposal:
Design of a manual of procedures, regulations and policies for the recovery of
past due loans.

Delinquent Account Liquidity Credit Collection
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1.1 Ubicacién del problema en un contexto.

La problemética de los créditos vencidos y los atrasos en los pagos es
comun en pequefias, medianas y grandes empresas publicas y privadas,
ya que cuando los empleados del departamento de crédito y cobranzas al
no aplicar los procedimientos y politicas adecuados ambos tipos de

empresas enfrentarian problema de liquidez.

Debito a esto, el periodo de operacion de crédito no se lleva a cabo en el
tiempo estipulado, la empresa se ve afectada su situacion financiera por
concepto de cobranza de las cuentas pendientes, con el cual se evidencia

la falta de liquidez y la cartera vencida aumente.

En conclusion, la acumulacion de créditos en los ultimos afos ha tenido
un aumento considerable en la empresa, ya que los créditos no se han
cancelado en su fecha de vencimiento, es evidente que ante este

problema la empresa no puede cubrir necesidades por la falta de liquidez.

1.1.2 Situacion conflicto.

Hoy en dia, el cobro de la cartera para Ecuamateriales S.A. ha sido muy
dificil pues como la recuperacion de dinero que no se hace al momento
estipulado con los clientes que cuentan con crédito, las obligaciones al
pasar el tiempo, mas de 180 dias de vencimiento para muchos de los
clientes fueron olvidadas; por tal motivo, el problema se centra
principalmente en las areas de ventas, crédito y cobranza ya que son los
departamentos que se deben atender directamente con los clientes y con

la responsabilidad de obtener resultados positivos.



Como resultado, la empresa tiene problemas en las actividades del
negocio al no contar con el flujo activo debido a que los clientes adeudan
sus créditos. Ante esto se evidencia que la empresa otorga los créditos
sin ningun procedimiento y politicas que el cliente deba seguir para su
acreditacion y al no existir documento que respalde dicho crédito dificulta

mas aun la situacion.

1.1.3 Delimitacién del problema.

Campo: Financiero

Aspecto: Politicas y procedimientos de crédito y cobranza
Area: Crédito y Cobranza

Periodo: 2015

1.1.4 Formulacion del problema.
¢, Como incide las falencias en el proceso de crédito y cobranza en el
incremento del indice de cartera vencida en la empresa Ecuamateriales

S.A., ubicada en la ciudad de Guayaquil, periodo 20157

1.1.5 Variables de Investigacion.
Variable Independiente: Proceso de crédito y cobranza

Variable Dependiente: Incremento de indice de cartera vencida

1.1. 6 Evaluacion del problema

Delimitado: La investigacion va dirigida a los empleados del
departamento de crédito y cobranza en el afan de recuperar la cartera
vencida.

Claro: La dificultad esta mencionada en términos posibles de
comprender, que refleja la existencia de los riesgos que enfrenta la
empresa Ecuamateriales S.A

Evidente: La empresa preponderara la incapacidad cumplir con sus

obligaciones al continuar con la cartera vencida.



Concreto: La empresa Ecuamateriales S.A. que se dedica a la venta de
repuestos mantenimiento y reparacion de motores tiene falta de liquidez
porque su cartera vencida se ha incrementado considerablemente.

Relevante: La recuperacion de la cartera vencida es la realidad que
atraviesa la empresa en este momento, por lo que se debe aplicar
mecanismos de mejoras y procedimientos al departamento de crédito y

cobranza, la misma que solventa a la empresa.

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.2.1 Objetivo General.

Proponer mejoras al proceso de crédito y cobranza, mediante la
aplicacion de tecnologia crediticia especializada que contribuya a mejorar
los procedimientos de crédito y cobranza para disminuir el indicio de
cartera vencida, que servira como guia para darle fluidez al grave

problema que conlleva la empresa.

1.2.2 Objetivos Especificos.
e Fundamentar tedricamente procedimientos de crédito y cobranzas.
e Diagnosticar los procesos claves que inciden en la recuperacion de
cartera vencida.
e Proponer un plan de mejora al proceso de crédito y cobranza, que

contribuya a la reduccion del indicador de cartera vencida.

1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

La importancia del tema a investigar se da en respuesta al alto nimero de
facturas que no han sido canceladas en el tiempo acordado, y esto lleva a
no poder hacer efectivo el cobro de sus cuentas, provocando un deterioro
en la calidad de la cartera, pues su indicador de cartera vencida se ha
visto incrementado, con esta investigacion se busca sentar las bases
estructurales dentro de la institucién para recuperar la cartera de crédito

vencida y determinar las falencias con el andlisis de riesgos crediticio
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proponiendo posibles soluciones “para darle fluidez, se desarrollara un
proceso que a su vez servira como guia para otras personas, ya que esto

trae un grave problema a la empresa.

Otra causa, es que no aplica procedimientos apropiados al solicitar un
crédito porque a los clientes no se lo evaluan, no hay soporte legal, solo
existe pacto y compromiso verbal para los pagos, por ende, es necesario
realizar un analisis particular de cada uno de los casos aplicando

objetivamente la tecnologia crediticia especializada.

Por tal de continuar asi la empresa Ecuamateriales S.A., puede verse
afectada, ya que con una cartera vencida con una mora de mas de 180
dias es considera como un alto riesgo de incobrabilidad, por otro lado, el

incumplimiento de las obligaciones es otra posibilidad de aumento.

Con respecto a los riesgos existentes, es cuando al realizar ventas a
crédito la empresa pone en riesgo parte importante de sus recursos, pues
al financiar dichos recursos mas aun sin cobrar interés, hace que aumente
la falta de liquidez para poder cubrir otros gastos. Con esto se evidencia,
gue el instrumento importante para que la empresa aumente sus ventas
son los créditos, lo cual constituye un riesgo enorme de perdida ya que
dentro de los procedimientos no se consideran factores como un analisis
del buro de los clientes y determinar su score crediticio, es decir su
capacidad de pago, historial de crédito, referencias, etc., ya que a través
de estos se evaluara a los clientes si son aprobados o rechazados para el

crédito.

Como solucién, se plantea una solucion con procedimientos actuales de
control de cuentas del departamento de crédito y cobranzas, logrando
alcanzar que disminuyan su cartera vencida. La mayoria de los errores
gue han sucedido en la empresa Ecuamateriales S.A., es que se
relacionan directamente con el trato a los clientes, la falta de politicas y

procedimientos, acordando asi con las necesidades de los clientes.



En conclusion, cuando se realiza un proceso de recuperacion de cartera
se evidencia los efectos persistentes por alcanzarla porque se detectan
las irresponsabilidades de pago, falta de documentacion que respalden
dicho compromiso que no garantiza dichas liquidaciones, como tal el
procedimiento de crédito y cobranza debe proporcionar seguridad y los
pagos en los plazos estipulado, logrando mediante este proceso que el

capital de trabajo y la liquidez de la empresa aumenten.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1 Antecedentes histéricos

El crédito nacio a finales de la comunidad primitiva cuando ya se produce
cierto excedente. Los productores de una misma comunidad, agricultores
y ganadores, tienen grados diferentes de produccién de tal manera que
unos producen mas que otros, lo que les permiten acumular excedentes;
al mismo tiempo otros miembros de la comunidad producen menos de lo
necesario. (Cupelli, R. 1980, p.43)

Ahora bien, en ese periodo se combina el trabajo privado con el trabajo
cooperativo, ya que es una etapa de transicion de la comunidad primitiva
al esclavismo. De esta suerte, los productores mas eficientes ayudan a los
miembros que producen con déficit. EI crédito surge como una ayuda de
los que producen excedentes a los que producen con déficit, tal como
“Los miembros mas afortunados de la comunidad acuden normalmente en
ayuda de los miembros menos afortunados, sin esperar recibir a cambio

ventajas materiales, asi ocurre todavia en numerosos pueblos primitivos”.

De ese modo poco a poco el crédito se separa de la ayuda mutua entre
miembros de la comunidad destinandose a actividades no ligadas
directamente con la subsistencia, lo cual ocurre ya en el modo de
produccion esclavista. Asimismo, en el esclavismo se empieza a
desarrollar la produccién simple de mercancias y una economia monetaria
surgiendo asi las primeras instituciones ocasionales de crédito que fueron
los templos. Ejemplos de ellos tenemos en Mesopotamia en la época de
Hammurabi, en la antigua Grecia y en Bizancio.

Por su parte, en el feudalismo que corresponde a la Edad Media europea

empiezan a surgir los bancos de depdsitos que también otorgan créditos,



por lo que éstos se incrementan, asi, “A principios del siglo Xll la orden
religiosa de los templarios se convierte en el primer banco internacional

de deposito, transferencia y crédito hipotecario.”

Mientras que, desde el siglo IX se venia desarrollando el crédito por
medio de la letra de cambio. En la transicion del feudalismo al capitalismo,
el nimero de bancos se incrementa, extendiéndose desde el siglo XVI
hasta el XVIII, lo que propicia un incremento notable de las actividades

bancarias y crediticias.

En cambio, en el sistema capitalista el crédito se generaliza, llegando a
ser un elemento fundamental en el desarrollo econémico. El crédito se
extiende de la esfera del comercio a la de la produccion incluyendo
créditos al consumo. Al mismo tiempo que se desarrolla el crédito lo

hacen también los bancos.

De todo esto y a lo largo de toda la evolucion del riesgo crediticio y desde
sus inicios el concepto de analisis y criterios utilizados han sido los
siguientes: desde principios de 1930 la herramienta clave de analisis ha
sido el balance. A principios de 1952, se cambiaron al andlisis de los
estados de resultados, o que mas importaban eran las utilidades de la
empresa, es decir que desde 1952 hasta nuestros tiempos el criterio

utilizado ha sido el flujo de caja.

Segun Seder (2002) mencion6 que “crédito es un medio de intercambio,
lo que quiere decir que es algo que se usa para facilitar el comercio o la
entrega de bienes y servicios de una persona a otra” (p.16), en ofras
palabras, se debe otorgar un crédito a los clientes que generen un buen
score y posea suficiente capacidad de pago, ya que los créditos no se
pagan con utilidad, ni con inventarios ni menos con buenas intenciones,

se pagan con caja.



Por consiguiente, el crédito es otorgado con el propédsito de capta mas
clientes e incrementar las ventas obteniendo utilidad y que la empresa
prevalezca en el medio que se desenvuelve. Sin embargo, los niveles de
riesgo son muchos como la morosidad, que segun Seder (1983) hizo
referencia que: “La cobranza es parte integral del ciclo de crédito, no debe
ser entendida como paso final ya que es durante este proceso cuando la
institucidn recibe valiosa retroalimentacién sobre las politicas generales y
actividades especificas de cada subproceso, evaluacién, aprobacién y
desembolso”. (p.102)

Debido a que las empresas tienen dos formas de vender sus productos, al
contado y a crédito. El crédito es en realidad una herramienta para
incrementar las ventas y obtener mayores beneficios. Histéricamente, la
gestion del riesgo de crédito comercial se limitaba a contabilizar las
cuentas de clientes, a gestionar los medios de cobro y a perseguir los

impagados una vez que se habian producido.

2.1.2 Antecedentes referenciales.

Al existir un alto porcentaje de cartera vencida ha sido conveniente
terminar este estudio, en donde intervienen varios factores como que el
personal de crédito no aplica el correcto procedimiento y politicas al
conceder un crédito, debido a que catalogan mal a los clientes es decir sin
ningun respaldo legal, financiero y documental que de un soporte del bur6
crediticio del cliente. Por tal motivo fue necesario establecer estrategias
para definir las politicas de crédito y cobranza en funcién de los objetivos
teniendo en cuento los riesgos que se establecieron para asi evitar el

aumento de la morosidad.

Segun Carrasco, M. y Tumbaco, I. (2013) en su tesis “Analisis de la
cartera vencida en la liquidez que tiene la empresa Puratoxic S.A.

mencionaron que: La liquidez de una empresa se ve afectada cuando los

8



clientes no pagan a tiempo los créditos concedidos y como consecuencia
la empresa tiene dificultades de no contar con un flujo para las diferentes
actividades del negocio. (p.23)

Por parte, Avila, M. (2011) en su trabajo investigativo “Evaluacion y control
interno al area de cartera vencida en las heladerias Tutto Freddo S.A” La
Cartera se efectla para verificar el cumplimiento del crédito concedido, los
valores que se encuentran vencidos y los dias de vencimiento que llevan
los saldos de los clientes. Al examinar el reporte generado desde el
modulo de cuentas por cobrar - clientes se observé un error en el rango
de las fechas de vencimiento originado un impacto negativo sobre la
recuperacion de la cartera por el tiempo progresivo e inmovil de aquellos

saldos vencidos. (p.25)

En conclusién, el problema surge cuando la empresa ofrece créditos a
clientes sin un analisis previo seguido adecuadamente por politicas de
control y vigilancia de la cartera, para que este modo no exista pérdida de

confianza del cliente si este no cuenta con respaldo econémico.

Al existir dos maneras de vender un producto, esto produce un enfoque
puramente contable, estatico y reactivo que caracteriza la clase de gestion
del crédito de los clientes, en la que la funcion de créditos se limita a llevar
las cuentas de clientes y a recuperar la cartera vencida que aparecian. No
obstante, se produjo cierta evolucion en las funciones de crédito, por lo
gue aparecio el concepto de prevencion y evaluacion del riesgo de
crédito. Segun indicod Estevez-Breton, M. (2005) que:” La cartera vencida
es una de las facetas mas visibles de las instituciones de crédito, pues
mide varias acciones como la eficiencia institucional, madurez de la

organizacion, fortaleza financiera y expectativas de desarrollo” (p.104)

En este caso, que la funcién de crédito debe ser analizada y evaluada

para determinar el riesgo de las operaciones comerciales y gestionar el



riesgo de los clientes sobre su deuda. Sin embargo, la Optica bajo la que
se desarrolla la funcién de crédito comercial es basicamente financiera y
los criterios de tesoreria y de seguridad prevalecen sobre cualquier otro

aspecto.

En efecto, las fuentes de flujo de fondos no significaban ningln riesgo en
las ventas a crédito, porque el departamento de riesgo comercial
enmarcaba claramente dentro del area financiera, las politicas de crédito
son rigurosas para los criterios flexibles sobre los morosos potenciales y
proceder con los cobros; el autorizado es el jefe de riesgos que es quien
gestiona los procedimientos de cobro y ademas es quien limita las

operaciones con los clientes.

Por tanto, los términos de venta establecen como la empresa propone
vender sus productos y servicios. Una decision fundamental es si la
empresa requiere pago al contado u otorgara crédito. Si la empresa
otorga crédito a un cliente, los términos de venta especifican el plazo de
crédito, el descuento por pronto pago y el periodo de descuento, asi
como el tipo de instrumento de crédito, es decir que la manera mas
sencilla de comprender los términos de venta son 60 dias netos. Esto
significa que los clientes disponen de 60 dias a partir de la fecha de

facturacion para pagar el monto total.

Ademas, el periodo béasico durante el cual se otorga el crédito varia
mucho de una empresa a otra, pero casi siempre es de 30 y 120 dias. Si
se ofrece un descuento por pronto pago, el plazo de crédito tiene dos
componentes: el plazo neto del crédito y el periodo de descuento por
pronto pago. El plazo neto de crédito es el periodo en que el cliente tiene
gue pagar. El periodo de descuento por pronto pago es el tiempo durante

el cual se ofrece el descuento.

Para un correcto funcionamiento, la empresa debe examinar las cuentas
por cobrar en forma constante para comprobar si los procesos de pago de
10



los clientes estan al dia, siendo asi que el objetivo principal del crédito es
incrementar el volumen de las ventas mediante el otorgamiento de
facilidades de pago al cliente y de esta forma cumplir con el objetivo
principal de la organizacion el cual es generar mayores ingresos y
rentabilidad para la empresa. Por otro lado, la ventaja del crédito es
obtener liquidez para la empresa, pero por muy eficiente que este sea,
siempre existe la posibilidad de que se produzca cartera de crédito
vencida, porque probablemente las cuentas incobrables o cuentas malas
sean el costo mas importante y algunos clientes no pueden o no estan
dispuestos a pagar, por lo que nace el rubro Gastos por cuentas
incobrables es el nombre asignados por los contadores a los créditos que

provienen de cuentas malas.

Crédito

Hay que tener en claro que crédito es un préstamo de dinero a una
persona o entidad, que se compromete a reponerlo en un cierto plazo a
través de pagos en cuotas, a esto se incrementa los interés que de cierta
forma compensa al prestamista por el tiempo que no podra disponer de su

dinero.

Por ende, la importancia que tiene un crédito para la vida diaria es tener
acceso a adquirir lo que se necesita y saber utilizarlo ya es probable que
se utilice un crédito a través de una tarjeta o un préstamo. Por esa razon,
aprender sobre esta poderosa herramienta, permite utilizarla mejor y
ganar en calidad de vida, es decir, el crédito ayuda hacer realizar un

suefo inalcanzable o cumplir metas o gastos imprevistos.

En conclusion, un crédito puede ser un poderoso enemigo para quienes
no sepan utilizarlo responsablemente, quienes no posean un plan de
gastos de acuerdo a su realidad, o quienes no desarrollan y mantengan

un comportamiento adecuado para su preservar su salud financiera.
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La importancia del acceso al crédito de cierta forma contribuye al
desarrollo social y econémico dentro de nuestro medio, que de forma muy
conveniente se puede hacer todo tipo de compras: desde las mas simples
y cotidianas (alimentos, vestimenta, etc.) hasta las mas grandes y

especiales (una casa, un auto, etc.).

De tal manera aprender acerca del funcionamiento del crédito (ya sea
tarjeta de crédito, préstamo u orden de compra) puede ayudarle a reducir

costos y evitar utilizar mas crédito del adecuado.

Requisitos para solicitar un crédito

Para acceder a un crédito es necesario cumplir con una serie de
requisitos que establece el dador del crédito en funcion de numerosas
variables. (ver Anexo 2).

El objetivo es reducir el riesgo de no recuperar el dinero prestado. Cada
institucion  financiera establece los requisitos que entiende mas
apropiadas, asi como las condiciones para el otorgamiento (respetando
las normativas del Banco Central) que son expresadas a los clientes quien

decide acordar o no.

Debido a que la cartera comercial ha tenido un ligero incremento, las
instituciones financieras o0 comerciales se guian por parametros de
categorizacion (Cuadro 2.1) para que los clientes puedan acceder a un
monto promedio de crédito por cartera vencida (Figura 2.1), segun se

ilustra a continuacion:
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mF016 w2015

14, 23%
Microcrédito
10,22%

19,62%

Comercial

15,729

Figura 2.1. Carteras Vencidas: Comercial y Microcréditos Marzo 2015 — Marzo 2016

Fuente: Superintendencia de Bancos del Ecuador

Categuria 1 Hol@da Ca@cidad de pago
Categoria 2 | Buena Capacidad de pago

Categoria 3 | Con problemas de pago
Categoria 4 | Dudosa capacidad de pago

Cuadro 2.2. Parametros de Categorizacion de Clientes

Fuente: Elaboracién propia, 2016
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Cuadro 3: Factores Cuantitativos y Cualitativos de Categorizacion
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Los requisitos mas frecuentes estan relacionados con:

Contar con antecedentes comerciales y crediticios adecuados. Recibir
informacion sobre el comportamiento comercial y conducta de pago del
solicitante. Demostrar ingresos actuales y posteriores que le permitan
atender de manera adecuada la deuda que se va a contraer. Se procura

gue se pueda hacer frente al compromiso de pago sin inconvenientes.

Pagar en fecha:

En la mayoria de los tipos de crédito, usted acepta un determinado
programa o plan de pagos que expresa los montos y las fechas que
corresponden mensualmente. En caso de no pago o demora, tendra que
abonar una penalidad y/o un cargo por morosidad. Segun el Banco
Central del Ecuador (2016) la Norma para Tasas de Interés por Mora
Incentiva Pago de Créditos establece una de escala de porcentajes de
hasta el 10% por mora en las operaciones crediticias en funcion del
comportamiento de pago de los clientes, es decir, que con esta norma se
tiene en cuenta el perfil de riesgos de los clientes, lo habitual de sus
créditos y comportamiento de pagos, quiere decir que si el cliente es
puntual evidencia su capacidad y voluntad de pago, y las instituciones
podrian otorgar créditos con facilidad. Por el contrario, si los pagos no son
puntuales y rebasa los estandares de buen comportamiento se aplicaria la

tasa actual del 10% como castigo.

En conclusion, si tiene problemas para pagar es posible que haya perdido
un crédito cuya cuota es mas elevada de lo que su presupuesto le permite
pagar, al ignorar el problema lo Unico que lograr4d serd4 empeorar las
cosas, se detecta que existe dificultades con el cumplimiento del
compromiso sea proactivo, debe contactese con la institucién con la que
firmé el acuerdo inicial, para buscar los mecanismos y alternativas que se

adapten a su nueva realidad o capacidad de pago, de forma de no dejar
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crecer el problema y por ende las multas y recargos para ello es

importante mostrar voluntad de pago.

Mantener el acceso al crédito

Es imprescindible construir un historial crediticio para acceder a las
mejores condiciones: mayores montos, mayores plazos, a otras formas de
financiacion, a mas productos (hipotecarios, prendarios, etc.), a mas
empresas que brindan financiacion y créditos, tarjetas internacionales, e

inclusive a préstamos hipotecarios, etc.

La importancia del crédito en el desarrollo humano

Para las empresas el crédito muchas veces representa la base para su
desarrollo, progreso, innovacion, creacion y crecimiento. La ausencia de
crédito es un problema que se debe corregir si se pretende una economia
dinamica.

De tal manera que para las personas es una forma de acceder a bienes a
los cuales, de otra forma, tal vez, no podrian haber accedido. Ademas,
representa una opcién mas a la hora de consumir responsablemente. El

crédito bien utilizado es una herramienta poderosa.

El Marco Regulatorio

Es importante que se conozca los derechos y obligaciones

¢, Qué debe preguntarse antes de pedir un crédito?

¢, Qué capacidad de pago mensual tengo?

¢,Cuanto de mi capacidad de pago mensual (ahorro) dispongo para pagar
el crédito a solicitar? ¢ Cuales son los planes de pago? ¢ Cudl es la cuota?
¢, Cudl se adapta a su capacidad de pago disponible? ¢ Cual es el interés?
¢,CUdl es la tasa efectiva anual? ¢ En qué moneda se financia? ¢ Cuando
se deben realizar los pagos? ¢Cual es el pago minimo que se requiere
para cada mes? ¢Existe un periodo de gracia? ¢Cual es el limite de

crédito? ¢Cuales son las multas por pagos morosos o no realizados?
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¢,Cudles son los términos y condiciones del crédito? ¢ Qué mas se incluye

en las demas clausulas?

Historial crediticio

Los antecedentes crediticios reflejan los antecedentes de crédito de las
personas, es decir toda la informacién relevante que tiene como
compromiso comercial. Dentro de esta perspectiva, mediante un historial
de crédito las instituciones conoceran de qué manera las personas

manejan su contabilidad y de esto dependerd si otorgan o no el crédito.

En efecto, la forma responsable de los pagos del crédito en la fecha
indicada quedara registrada en el historial crediticio, en el cual dara
acceso a créditos futuros con numerosos beneficios en diversas formas
de pagos y plazos. Del mismo modo la impuntualidad del crédito también
guedara registrado en el historial crediticio, que conllevara a menos
oportunidades de acceder a algun crédito, es importante tratar de
cuidarse de no atrasarse con los pagos porque de esto dependera si le

abren o cierran la oportunidad de un crédito.

Uso responsable del crédito

Utilizar el crédito responsablemente es clave para mejorar el historial de
crédito, porque otorgar crédito se basa en la confianza (y especificamente
en la creencia de quien presta de que el beneficiario pagara el dinero
otorgado), y que quienes prestan asumen un cierto riesgo cuando le
ofrecen un crédito, una tarjeta o una hipoteca; obtener buenas referencias
de su historial de crédito le permitira “ganarse” esa confianza necesaria en

la negociacion.

Para reducir el riesgo, para poder confiar en la futura devolucion de lo
prestado, se analiza (entre otras variables) su comportamiento pasado

respecto a pedir prestado (historial crediticio), utilizando un informe de
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crédito. Existen empresas que proveen, como servicio, este tipo de

informacidn. Internacionalmente se las conoce como bureau de crédito.

CARTERA VENCIDA

Es una parte del activo que esta constituida por documentos de los
créditos que aun no han sido pagados después de su vencimiento.

Una empresa deber gestionar los procesos y control de sus ingresos y
egresos desde la administracion, para luego pasarlos a la cartera sin
dificultad, con la eficacia del departamento de Crédito y Cobranza no
tendria la llamada Cartera Vencida ya que la empresa se estaria
conduciendo a un estado de liquidez.

Administracion

Es el que realiza una funcion para prestar servicio bajo el mando de
alguien, segun Robbins y Coulter (2005) establecieron que la
administracion es la "coordinacion de las actividades de trabajo de modo
gue se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a traves
de ellas” (p. 7 -9), es decir que se da en un organismo social, institucional,
estatal, empresarial, etc., que buscar satisfacer y alcanzar los objetivos
trazados por la empresa a través de una estructura organizacional y con
esfuerzo coordinado del talento humano.

Por su parte, Diez de Castro; Garcia del Junco; Martin Jiménez y
Periafiez, (2001) basandose en la teoria clasica de Fayol dijeron que “la
administracién puede verse como un proceso compuesto por funciones
béasicas:

e Planificacion: Procedimiento para establecer objetivos y un
curso de accion adecuado para lograrlos. Organizacion:
Proceso para comprometer a dos 0 mas personas que trabajan
juntas de manera estructurada, con el propdésito de alcanzar una

meta o una serie de metas especificas.
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e Direccion: Funcion que consiste en dirigir e influir en las
actividades de los miembros de un grupo 0 una organizacion
entera, con respecto a una tarea.

e Coordinacion: Integracion de las actividades de partes
independientes de una organizacion con el objetivo de alcanzar las
metas seleccionadas.

e Control: Proceso para asegurar que las actividades reales
se ajusten a las planificadas” (p.4).

Gestidon financiera

Mediante el personal administrativo y financiero se hace la gestion de
acuerdo a los objetivos que la empresa tiene trazada, la misma que tiene
gue llevar un control de forma eficaz y eficiente a través de los recursos
financieros con la finalidad de generar rédito para que aumente el
rendimiento de la empresa, segun Sanchez (2011) establecido que: La
comprension de la Gestion Financiera en la empresa requiere
conocer el ambito de la toma de decisiones de la gerencia y su efecto en
el corto, mediano y largo plazo. El conjunto de decisiones va
a representar en definitiva, desde el punto de vista financiero,
necesidad de fondos para inversiones de corto o largo plazo los
cuales pueden provenir de diversas fuentes: aumento del capital
de la empresa, contratacion de préstamos de corto y largo plazo, venta
de activos, etc., y agregacion de fondos resultantes del rendimiento de
la inversidon una vez que los fondos se utilicen en: expansion de
lineas de produccion para lograr mayor participaciéon en los mercados,
nuevos productos para atender areas de oportunidad o capital de

trabajo para garantizar la operacion vy liquidez. (p.27)
Es decir que el desarrollo de la entidad debe ir enlazada con el

movimiento de recursos econdémicos debidamente registrados y

contabilizados para evitar errores en la gestion administrativa.
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2.2 FUNDAMENTACION LEGAL.

2.2.1 Constitucion De La Republica Del Ecuador.

Ya que esta es la maxima expresion legal en el Ecuador, se establecen
las normas fundamentales que amparan los derechos y libertades de los
ciudadanos, se organiza el estado y las empresas y se impulsa el
desarrollo econdmico y social del pais, proporcionando con ello las
politicas y directrices para el fortalecimiento del sector comercial.

Seccion sexta
Politica monetaria, cambiaria, crediticiay financiera

Art. 302.- Las politicas monetaria, crediticia, cambiaria y financiera

tendran como objetivos:

1. Suministrar los medios de pago necesarios para que el sistema

econdmico opere con eficiencia.

2. Establecer niveles de liquidez global que garanticen adecuados

margenes de seguridad financiera.

3. Orientar los excedentes de liquidez hacia la inversion requerida para el

desarrollo del pais.

4. Promover niveles y relaciones entre las tasas de interés pasivo y activo
gue estimulen el ahorro nacional y el financiamiento de las actividades
productivas, con el proposito de mantener la estabilidad de precios y los
equilibrios monetarios en la balanza de pagos, de acuerdo al objetivo de

estabilidad econémica definido en la Constitucion. 146

Art. 303.- La formulacién de las politicas monetaria, crediticia, cambiaria y
financiera es facultad exclusiva de la Funcién Ejecutiva y se instrumentara
a través del Banco Central. La ley regulara la circulacién de la moneda
con poder liberatorio en el territorio ecuatoriano. La ejecucién de la

politica crediticia y financiera también se ejercera a través de la banca
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publica. El Banco Central es una persona juridica de derecho publico,

cuya organizacién y funcionamiento sera establecido por la ley.

En resumen, el Estado tiene la obligacién de suministrar los pagos para
de esta manera equilibrar el sistema econdmico y asi pueda operar con
eficacia para que garantice la liquidez a nivel global. Por otro lado, la
Asamblea estableci6 que el Banco Central es la Unica organizacion
establecida para regular la circulacion monetaria.

2.2. CODIGO CIVIL.

DE LOS ACTOS Y DECLARACIONES DE VOLUNTAD

Art. 1461.- Para que una persona se obligue a otra por un acto o declaracion de
voluntad es necesario: Que sea legalmente capaz; Que consienta en dicho acto
o declaracion, y su consentimiento no adolezca de vicio; Que recaiga sobre un
objeto licito; y, Que tenga una causa licita. La capacidad legal de una persona
consiste en poderse obligar por si misma, y sin el ministerio o la autorizacién de

otra.
DE LAS OBLIGACIONES EN GENERAL Y DE LOS CONTRATOS

Art. 1454.- Contrato o convencién es un acto por el cual una parte se obliga para
con otra a dar, hacer o no hacer alguna cosa. Cada parte puede ser una o

muchas personas.

Art. 1455.- El contrato es unilateral cuando una de las partes se obliga para con
otra, que no contrae obligacion alguna; y bilateral, cuando las partes contratantes

se obligan reciprocamente.

En conclusion, el Codigo Civil se encarga de regir vinculos privados que las
personas juridicas o naturales establecen con la finalidad de preservar los

intereses tanto patrimonial como moral.

2.3 VARIABLES DE LA INVESTIGACION.
2.3.1 Variable Independiente: Proceso de crédito y cobranza.
Conjunto de operaciones con la mayor objetividad posible y de reducir el

riesgo asumido, la empresa debe tener en cuenta su seguridad, liquidez y
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rentabilidad antes de otorgar un crédito sin las referencias del historial de

crédito del cliente.

2.3.2 Variable Dependiente: Incremento de indice de cartera vencida.

El indice de Morosidad (IMOR) en la cartera de crédito vencida como
proporcion de la cartera total. Es uno de los indicadores mas utilizados
como medida de riesgo de una cartera crediticia.

2.4 DEFINICIONES CONCEPTUALES.

Amortizaciones: Forma, a través del tiempo en que se pagard el crédito.
La amortizacion es la parte de deuda y crédito ya reembolsado a la
Entidad Financiera con respecto a las condiciones pactadas.

Analizar: Es un procedimiento de evaluacion de productos o servicios,
para reducir los costos. Implica el estudio de todos los factores que
puedan influir sobre el incremento o disminucion y evaluar las posibles

alternativas de disminuciéon del mismo.

Burd: Constituida como sociedad de informacion crediticia, dedicada a
integrar y proporcionar informacion, previo a la concesion de un crédito,
cuyo obijetivo principal es registrar el historial crediticio de las personas y
empresas que hayan obtenido algun tipo de crédito, financiamiento,

préstamo o servicio.

Cartera vencida: categoria que agrupa a todos los créditos que han

cumplido impagos el plazo aceptado.

Cliente: Es un individuo, sujeto o entidad que accede a recursos,

productos o servicios brindados por otra.

Cobranza: Es el cobro por concepto de alguna compra o uso de algun

servicio.
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Condiciones: Son las estipulaciones o compromisos legales vy
administrativas que acompafan a los créditos y sobre las cuales el

usuario debe estar de acuerdo en su cumplimiento.

Confianza: Es la consideracion que tiene el acreedor respecto a la

solvencia moral y econémica del deudor.

Crédito: es una forma de financiar el pago de tus compras actual y

pagarlo después de un periodo de tiempo.

Documentos: Son los que se basan en la confianza que una persona
tiene con otra y en los cuales se hace constar un compromiso o0 una

obligacion contraida entre ambos.

Financiamiento: Es el conjunto de recursos monetarios y de crédito que
se destinaran a una empresa, actividad, organizacion o individuo para que
los mismos lleven a cabo una determinada actividad o concreten algun
proyecto, siendo uno de los mas habituales la apertura de un nuevo

negocio.

Garantias de crédito: Este juega a favor de la institucion prestaria o la
gue otorga un bien o servicio que en caso de incumplimiento tomaran

acciones que muchas veces perjudican a los clientes y/o usuario.

Gestion de Cobranza: Es una actividad cuyo objetivo es la reactivacion
de la relacion comercial con el cliente, procurando que mantenga sus

créditos al dia y pueda aprovechar las ventajas de nuestros productos.
Incidencia. Cualquier situacion que afecta la prestaciéon de los servicios.

Incobrabilidad: Son las cantidades pendientes de cobro que

probablemente no seran cobradas.

indice de endeudamiento; Este indice mide la intensidad de toda la

deuda de la empresa con relacién a sus Fondos Propios.

Insolvencia. Situacién de un deudor que no puede pagar sus deudas.
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Interés por mora: Porcentaje o cantidad fija de dinero que se cobra por

un pago que ha entrado en impago.

Intereses: Es la cantidad que se deber& pagar por el uso del Crédito, por
tanto, refleja el valor del articulo adquirido. Para el acreedor es un ingreso
y para el deudor es un costo. El pago por parte del deudor de una tasa o
por ciento de Interés sobre los saldos de préstamos es otra de las
condiciones importantes que debe de dejarse pactada en toda operacion
de crédito.

Linea de Crédito: acuerdo de crédito entre una institucion financiera y un
cliente, por el cual el cliente tiene un monto maximo autorizado durante un

periodo dado de tiempo, que usa y reintegra segun sus necesidades.

Liquidez: Capacidad de atender pasivos de corto plazo, por poseer
dinero en efectivo o activos que se transforman facilmente en efectivo.
Dentro de una institucion, la liquidez se evalla por la capacidad para
atender los requerimientos de encaje, los requerimientos de efectivo de
sus depositantes en el tiempo en que lo soliciten y nuevas solicitudes de

crédito.

Liquidez: Es la capacidad que tiene una entidad para obtener dinero en

efectivo y asi hacer frente a sus obligaciones a corto plazo.

Mora: La mora es el retraso culpable o deliberado en el cumplimiento de
una obligacion o deber. Asi pues, no todo retraso en el cumplimiento del

deudor implica la existencia de mora en su actuacion.

Mora: Tardanza en el cumplimiento del pago. El tiempo de dicha tardanza

origina un interés por mora.

Obligacion: Compromiso de pago. Financieramente es un titulo valor de
crédito, emitido con garantia o sin ella, por las empresas o por los poderes
politicos, para obtener financiacion de mediano y largo plazo,
representando una alicuota de la deuda. Esta se amortiza en un plazo

determinado y paga intereses fijos semestrales o anualmente.
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Plazo: Tiempo que transcurre entre la concesion y el pago del Crédito.
Calendario de Pago: Es el cronograma de pagos que se pacta o contrata
para el retorno del monto o valor del préstamo recibido, mas los costos

financieros, intereses, comisiones y otros.

Procesos: Es la disciplina dedicada a recopilar, interpretar y
exhibir informacién vinculada a los recursos econémicos de una entidad.
Para cumplir con su finalidad, se debe desarrollar una secuencia légica de
pasos que estan relacionados entre si y que componen lo que

Se conoce como proceso contable.

Recargo: Cuantia adicional que hay que pagar para poder disfrutar un
servicio o adquirir un bien, generalmente, en condiciones que son

especiales en comparacion con las ofrecidas normalmente en el mercado.
Recaudacion: Cobrar una cantidad de dinero.

Recuperacion de cartera: Es el tiempo en que las cuentas por cobrar
toman en convertirse en efectivo, en otras palabras, es el tiempo que la

empresa toma en cobrar la cartera vencida a sus clientes.

Riesgos crediticios: Es la posibilidad de que no se recupere el Crédito.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Ecuamateriales S.A. fue constituida en la ciudad de Guayaquil, y abrié sus
puertas al publico el 11 de mayo del afio 2004, con la finalidad de
satisfacer las necesidades del mercado, concernientes a la provision de
Repuestos y Filtros Genuinos para Motores a Diésel, Transmisiones y
Accesorios Marinos; paso a paso nos fue abriendo camino y con el pasar
del tiempo llegd a poner su nombre muy en alto por lo que hoy es una de

las primeras empresas en el Mercado.

Ademas, para inicios del afio 2012 logra incursionar en el mercado con la
distribucion del material eléctrico y tener sus propias instalaciones
ubicadas en San Martin # 1104 entre Villavicencio y Guaranda, contando
con un Almaceén, oficinas y Taller Mecanico lo que permite brindar un
servicio completo y competir con mejores precios lo que nos da la ventaja

sobre la competencia.

Mision

La Mision de Ecuamateriales S.A. es la de contribuir al desarrollo
Econdmico del pais importando y distribuyendo productos de alta calidad;
necesarios para la reparacion y mantenimiento de Motores de las Mejores
Marcas del Mercado implementados en Embarcaciones Pesqueras,
Generadores Eléctricos, Haciendas Bananeras, Piscinas Camaroneras,
Maquinarias Agricolas, Campamentos Petroleros y demas sitios

productivos del Ecuador.

Cuenta con un personal altamente calificado capaz no sélo de receptar su
pedido, sino de sugerir ideas positivas al momento lo que el cliente mas

valora. Tratamos siempre de aportar positivamente con el desarrollo
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productivo siendo nosotros el eslabon que usted necesita para continuar

con el engranaje del desarrollo.

Visién

Desde el primer dia en que se abri el establecimiento la VISION ha sido
siempre crecer junto a los clientes, brindando servicio-seriedad y garantia
caracteristicas que nos han permitido ofrecer seguridad y confiabilidad en
el mercado de todos los productos que comercializamos. Estamos
encaminados y preparados para aceptar los desafios que el dia a dia nos

ofrece, tratando de mejorar y superarnos en cada atencion.

La responsabilidad no termina cuando se realiza una venta sino cuando el
cliente comunica que el equipo para el cual se vendié esta funcionando,
se cuenta con Postventa departamento encargado de corroborar la

satisfaccion de los clientes.

Servicios que ofrece:

Cuenta con programacion y/o deteccion de fallas de los motores
electronicos sea estacionarios, generadores, marinos o de construccion
también con almacén de repuestos. Asi como el taller para reparacion de
partes motrices, generatrices. La empresa cuenta con un personal

altamente capacitado.

Logotipo:

El logotipo de una empresa simboliza la esencia e identidad propia, es
decir que es una pieza vital de la imagen corporativa que permite
diferenciarla de las otras empresas, es por eso que se ha sugerido un
logotipo que sera la sefia de identidad que permitira potenciar a los

clientes, segin se muestra a continuacion en la figura 4.1.
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Repuestos v Filtros Genig Motores a Diesel . e

Figura 4.1. Logotipo de la empresa Ecuamateriales S.A.

Fuente: Elaboracion propia, 2016

Figura 4.2. Organigrama de la empresa

GERENTE GENERAL
CONTADOR GENERAL JEFA ADMINISTRATIVA
I
ASESOR DIVISION REPUESTOS
ASISTENTE CONTABLE , —
JEFA DPTO. CREDITO Y —ASESOR DIVISION ELECTRICA
COBRANZA Y COMPRAS
PUBLICAS
" ASESOR DIVISION FERRETERIA
OPERARIO #1
JEFE DE TALLER OPERARIO #2
OPERARIO #3
MENSAJERO
BODEGUERO

Fuente: Elaboracion propia, 2016

El organigrama representa la distribucion de la empresa y de qué manera

esta distribuido el personal que la conforma, cada miembro es pieza
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fundamental en su &rea que desempefia como el Gerente General que es
el encargo de supervisar y realizar las coordinaciones de todas las
operaciones de la empresa. Asimismo, la Jefa del Dpto. de Crédito y
Cobranza y Compras Publicas es el pilar principal de la empresa ya que
sobre ella recaen los ingresos de la empresa que se obtendran de

acuerdo a las estrategias implementadas.

Empleados

La empresa cuenta con trabajadores numerosos, segin muestra el cuadro
3.

Cuadro 3 Empleados

EMPLEADOS CANTIDAD

Gerente General

Contador General

Asistente Contable

Jefa Administrativa

Jefa Dpto. Crédito Y Cobranza y Compras Publicas

Vendedores

Jefe De Taller
Operarios

Bodeguero

P R W R W R R R R e

Mensajero

TOTAL

H
o

Fuente: Elaboracién propia, 2016
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3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

Una vez de dar a conocer en brevedad la situacion de la empresa, es
conveniente seleccionar el tipo de metodologia de este trabajo
investigativo. Debido a que es importante seleccionar técnicas, metodos y
herramientas que permitan recopilar la informacion necesaria que
permiten establecer las congruencias de las preguntas de investigacion
con el método y la realidad, con el fin de poder determinar la propuesta de

solucién para que la empresa logre recuperar la cartera vencida.

Por tanto, este trabajo de investigacion es cualitativo, ya que se hacen
registros narrativos de los fenOmenos que son estudiados mediante
técnicas como: la observacion participante debido a que se elabora en
contextos estructurales y situacionales. Ademas, esta investigacion es
cuantitativa porque se emplean métodos de recoleccion de datos, con el
proposito de explorar su estructura y describir la realidad tal como se
experimenta con la finalidad de obtener la descripcion de las cualidades
de un fendbmeno ademas busca descubrir tantas como sea posible.

e Debe haber entendimiento en profundidad en lugar de exactitud.

e Busca explicar las razones de los diferentes aspectos, es decir,

investiga el por qué y el como.
e Se basa en la toma de muestras pequefias, esto es la observacion

de grupos de poblacién reducidos.

En conclusion, este trabajo investigativo se ha utilizado los métodos y
técnicas cualitativos como métodos estadisticos y experimentacion,
asimismo, se usaron los métodos y técnicas cuantitativos como la
observacion, investigacion-accién, estudio de casos Yy analisis

documental.
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3.3 TIPOS DE INVESTIGACION

3.3.1. Exploratoria.

Segun Valderrama S. (2000, p. 30) explicé que “Los estudios exploratorios
se efectan normalmente cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiada o que no ha sido elaborada
antes”, es decir, que este tipo de investigacion tiene relevancia a este
trabajo investigativo porque permitira una exploracion al problema de las
coactivas y sus efectos en la rentabilidad.

En conclusion, con este tipo de investigacion se pretende dar una vision
general del problema y familiarizar mas con fendmenos relativamente
desconocidos para identificar las relaciones potenciales de las variables,
en definitiva, este tipo de investigacion es la mas flexible porque son mas

amplios y dispersos que los otros tipos de investigaciones.

3.3.2 Descriptiva.

Segun Valderrama S. (2000, p. 30) explic6 que “El propédsito de esta
investigacion es que el investigador describe situaciones y eventos como
es y como se manifiesta determinados fendmenos”. En definitiva, la
investigacion descriptiva aportara a este trabajo investigativo porque
permitira medir de manera independiente a las variables ya que se
sometera a un analisis en el que mide y evalla diversos aspectos como

cuerpos legales y normativas vigentes del problema a investigar.

3.3.3 Explicativa

Segun Bavaresco (2006, p.27) defini6 que este tipo de investigacion
“‘pretende la busqueda, el descubrimiento, los motivos o las razones de
los problemas plateados”. De igual manera, Hernandez, Fernandez y

Baptista (2006, p.109) manifestaron que este tipo de investigacion “va
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mas all4d de la descripcion de un fendmeno, sino que van dirigidos a
responder a las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales”.

En resumen, en la presente investigacion se buscard especificar las
propiedades importantes del grupo del area financiera acerca de la
necesidad de mejorar en la empresa la rentabilidad financiera.

3.3.4 Correlacional.

Para Hernandez (2005, p.105) la investigacion correlacional “tiene el
propésito de conocer la relacidén que existe entre dos 0 mas variables, con
conceptos o categorias en un contexto en particular’, ademas con los
estudios cuantitativos correlacionales se mide el grado de relacion entre
las dos variables mediante un proceso sistematico, disciplinado y
controlado; buscando la exactitud de mediciones sociales con el fin de

garantizar los resultados.

En conclusion, en el presente trabajo investigativo se determinara como
se interrelaciona el proceso de crédito y cobranza al incremento de indice
de la cartera vencida. Esto permite explorar y desarrollar un plan

estratégico que gestione la cobranza para recurar la cartera ya vencida.

3.4 HERRAMIENTAS Y TECNICAS A UTILIZAR EN LA
INVESTIGACION

Para llevar a cada esta investigacion y asi determinar el planteamiento de
la problematica a solucionar se requirié de técnicas y herramientas que

auxiliaron a la realizaciéon de este trabajo investigativo, estas fueron:
La investigacion documental: Que se trata de la recopilacion de

antecedentes mediante documentos que sirven para fundamentar y

complementar la investigacion con aportes de diferentes autores.
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La investigacion de campo: Esta se dio de manera directa en donde se
presenta el problema de estudio, la herramienta que apoyo a la
investigacion fue a entrevista a la Jefa del Dpto. de Crédito y Cobranza y
Personal del Dpto. de Crédito y Cobranza.

3.5 TECNICAS DE INVESTIGACION.
3.5.1 Observacion.

Dentro de todo proceso de investigacion uno de los elementos importante es la
observacion, que es donde se apoya el investigador para determinar las
falencias de la institucion en estudio, segun Zea Leiva F. (1996) mencion0 que
‘es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o
caso, tomar informacion vy registrarla para su posterior analisis”(p.54), con la
finalidad de obtener gran parte del acervo de conocimiento que constituye la

ciencia que mediante la observacion ha logrado.

A través de esta técnica permite ir a los protagonistas, participar en su
construccién y a su vez permite construir a partir de los encuentros en el
contexto por medio de la reflexion de las relaciones que se presentan entre la
practica integrada y la construccion de significados, participando del proceso de
construccion descubriendo el sentido, la dindmica y los procesos de los
acontecimientos que viven los protagonistas en el medio en que se desarrolla
como Practicante de la prueba piloto, permitiendo la descripcion de la cultura

estudiantil desde el punto de vista de los protagonistas.

Ademas, la observacion es el examen atento de los diferentes aspectos de un
fendmeno a fin de estudiar sus caracteristicas y comportamiento dentro del
medio en donde se desenvuelven éste, que con la observacion directa de un
fendmeno ayuda a realizar el planteamiento adecuado de la problematica a
estudiar. Adicionalmente, entre muchas otras ventajas permite hacer una
formulacion global de la investigacién incluyendo sus planes, programas,

técnicas y herramientas a utilizar.
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En resumen, la observacion permite conocer la realidad mediante la percepcion

directa de los objetos y fenémenos.

3.6. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion de este trabajo investigativo se utilizan las técnicas de la
observacion con el fin de recolectar, analizar e ir unificando informacién. Para
la recoleccién de informacion se usaron datos, los mismos que se procedi6 a
examinar a los clientes y su vencimiento, a través del sistema, haciendo uso
del método analitico y la técnica de observacion, permitiendo asi conocer el
problema de investigacion y elaborar las mejoras. Del mismo modo, se
realizaron cuadros estadisticos para lograr la mejora aplicando un instrumento
guia que identifico los métodos empleados para lograr recolectar los datos

necesarios para evaluar el problema.

Para esto, se reviso6 el ranking de ventas por clientes para proceder a extraer la
cartera vencida por mes de cada afo (2013, 2014 y 2015). Para ello se utilizo
la herramienta de Excel para elaborar los cuadros y graficos respectivos con un
analisis de tiempo de la cartera vencida, cartera que no devenga intereses, con

los datos presentados desde enero del 2013 a abril del 2015.

3.6.1. Diagnostico de la Cartera de ventas de los afios 2013, 2104 y 2015

Es favorable para la empresa para conllevar una relacion positiva entre las
deudas gue son a corto plazo es que deba contar con el suficiente efectivo para
no comprometer la liquidez. pero debido al retraso en el cumplimiento de las
obligaciones que tienen los clientes desde los pegos menos riesgosos hasta las
litigiosa ya se consideran incobrables, y obtener su recuperacion resulta
tedioso porque pasa por gestiones judiciales, como se muestra en la Figura
4.1, 4.2 y 4.3 que reflejan el porcentaje de cada mes de los impagos de los
clientes durante el afio 2013, 2014 y 2015 (Ver Anexo 1)
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Figura 2.1 VENCIMIENTO POR MES ANO 2013

[ ~
VENCIMIENTO POR MES ANO 2013 ¥ ENERO
29 ® FEBRERO
%% ; 1%@ 3%
>, 3% H ABRIL
3%
= MAYO
% 10%
/ ®JUNIO
mJULIO
B AGOSTO
W SEPTIEMBRE
16%
S B OCTUBRE
NOVIEMBRE
W DICIEMBRE
N\

Fuente: Elaboracién propia

Se puede observar que la cartera de clientes es muy riesgosa, ya que la
variaciéon entre la cartera vencida y en riesgo es muy estrecha. Es necesario
recalcar que la cartera en riesgo esta representada con el 50%, para lo cual
hay que definir el riesgo correspondiente a cada uno de estos rangos, ya que Si

mayor es la antigiiedad de la cartera mayor es su riesgo de incobrabilidad.
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Figura 4.2. Vencimiento por mes afo 2014

VENCIMIENTO POR MES ANO 2014

2% 3% L, = FEBRERO
(4]

= MARZO

- MAYO

= JUNIO

= JULIO

= AGOSTO

= SEPTIEMBRE

= OCTUBRE
= NOVIEMBRE

= DICIEMBRE

Fuente: Elaboracién propia

Una vez definido el riesgo para cada tramo de antigiedad de cartera, se
procede a mostrar que el nivel de riesgo de incobrabilidad de cartera que esta

representada con el 34 %. (Ver Anexo 2)
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Figura 4.3. Vencimiento por mes afo 2015

VENCIMIENTO POR MES ANO 2015 = FEBRERO

= MARZO

2%

ABRIL
MAYO
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= DIECIEMBRE

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia el riesgo de la cartera por la acumulacién de incobrabilidad con el
45% la cual tiene un vencimiento que supera los limites permitidos, es decir
gue la probabilidad de cobro es bajo y se deberian tomar acciones para que la
cartera vencida sea recuperada antes de que su riesgo de incobrabilidad

incremente. (Ver Anexo 2)

3.6.2 Estadisticas de carteras vencidas de los afios 2013, 2014 y 2015

La accion satisfactoria de toda empresa es poder recuperar toda la cartera,
pero al existir incumplimiento en los pagos va aumentar porcentualmente la
incobrabilidad de la cartera crediticia, segun se muestra en el Cuadro 4.4 los

totales de los clientes que han caido en morosidad.
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Cuadro 4.4. Totales por cartera vencida

Valores vencidos desde 2013 al 2015

MESES 2013 2014 2015
ENERO 11.236,33

FEBRERO 1.733,22 3.755,68 39.133,67
MARZO 2.150,71 8.489,17 2.266,32
ABRIL 2.150,71 4.514,06 2.626,33
MAYO 6.549,58 1.862,18 1.244,58
JUNIO 1.118,09 10.094,31 3.518,45
JULIO 8.161,38 9.148,51 387,46
AGOSTO 7.783,87 6.655,92 22.772,43
SEPTIEMBRE 24.817,44 17.736,96 4.183,88
OCTUBRE 40.555,18 14.930,05 14.556,08
NOVIEMBRE 128.618,82 33.421,35 77.012,67
DICIEMBRE 23.284,50 56.088,08 4.236,24
TOTALES 258.159,83 166.696,27 171.938,11

Fuente: Elaboracién propia, 2016

Como se evidencia en el Cuadro 4.4 en el Afio 2013 existe una cartera

riesgosa, la resultaria casi incobrable su recuperacion.



Figura 4.5. Valores Vencidos

Valores vencidos desde 2013 al 2015 MARZO MAYO
1% 2%
FEBRERO ABRIL

Fuente: Elaboracién propia, 2016

Como se puede observar los valores vencidos mas altos se reflejan en el afo
2013 por lo que la cartera de clientes es muy riesgosa, es decir que existe una
variaciéon entre la cartera vencida y el riesgo que es muy estrecha. Por tanto, el
entorno del afio 2013 es mas critico, con niveles de sobreendeudamiento y por
ende con menor rentabilidad, segun se puede apreciar el deterioro de la cartera

de crédito y baja rentabilidad que en el afio 2014 comparado con el afio 2015.

Una vez finalizado con el estudio de esta investigacion y después de revisar las
ventas por clientes de los afios 2013,2014 y 2015 con la cartera vencida, se
evidencia que la Empresa Ecuamateriales S.A. estd en proceso de
recuperacion de la cartera vencida. Atendiendo a estas consideraciones se ha
identificado el problema para el cual se proponen actividades al Departamento
de Crédito y Cobranza mediante informacién, trabajo en conjunto para obtener
los resultados se debe cumplir con el procedimiento de seleccionar a los
clientes y cobro oportuno de los créditos. Se indica asimismo que con la
implementacion y ejecucién de los procesos y politicas para la recuperacion de
cartera se podra contribuir a la solucion de los problemas de la cartera vencida,

los cuales ayudara a tener una mayor solvencia y liquidez.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En consecuencia, se plantea una propuesta para lograr recuperar la cartera
vencida y evitar la morosidad por la que esta pasando la empresa y por ultimo

se llega a las conclusiones y recomendaciones.

4.1. Plan de mejoras

Una de las mejoras esta orientada a disefiar un plan de mejoramiento en el
cual se logro establecer lo siguiente que:
e La Empresa Ecuamateriales S.A autoricen los créditos llenando una
solicitud para verificar la informacion de los clientes
e Disponer un plan de acciones con un sistema de seguimiento y control
de las mismas
e Incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion administrativa

e Capacitar al personal del departamento de Crédito y Cobranza

Debido a todo esto, se ha elaborado un plan que permita de manera
organizada, priorizada y planificada ejecutar las acciones de mejorar y
recuperar la cartera vencida al dia siguiente de la fecha sefalada de pago. Por
tanto, se requiere el analisis de los créditos vencidos, los mismo que ayudaran
en la toma de decisiones ya que a través de este estudio se puede dar las
conocer las causas por las cuales surge el problema de vencimiento y los
riesgos a lo que se expone la empresa, ya desde la implementacion y
seguimiento del plan se orienta a aumentar la calidad y rendimiento del
departamento de Crédito y Cobranza. Para demostrar esto se muestra en la
Figura 4.5 un procedimiento propuesto por Rodriguez C. (2015), el cual se

adopta en la propuesta de mejora del trabajo:
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Figura 4.5 Procedimiento para la gestion de credito y cobranza

5| Acuerdos — Planes de Solucion

Segmentacion por Definicion de Tipos de Acuerdo

Cliente/Crédito — Planes de Solucion
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aceptables

Oferta y Negociacién * Negociar
* Cerrar y estructurar
— Mas garantias
- Mas datos
Seguimiento . Seguimignto hasta el
cumplimiento total o la
ruotura del acuerdo  INFFINI

Fuente: Rodriguez, 2015

Se debe cumplir con algunos requisitos y elementos para poder gestionar con
simplicidad para definir la capacidad que se pretende medir de manera poco costosa
en tiempo y recurso, logrando la adecuacion entendida como la facilidad que debe
reflejar el hecho analizado y mostrar el nivel deseado, ejecutando en la validez de
tiempo que es el periodo deseado, integrando a los usuarios desde el disefio, vy
proporcionandoles los recursos y formacién fundamental para que de esta manera se
motiven en torno al cumplimiento veraz de los indicadores que deben estar orientados
a buscar las causas que han llevado a que se alcance un valor particular para asi

lograr las mejoras

Estrategias de Cobranza.

Las estrategias de cobranza son una serie de acciones que ejecutadas en el
debido tiempo se puede lograr con el objetivo trazado, utilizando herramientas
analiticas y estadisticas para conocer bien la cartera vencida mediante una

regresion logistica para establecer las acciones posibles a ejecutar como
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motivadores de pago, segmentaciones de redes de decisiones que sean
aplicables a datos del crédito (financiero) datos de la gestion y datos del
mercado (buré de crédito). Para asegurar la aplicacion de estas acciones se
propone tal y como se plantea en ACCION in Sight International Headquarters
(2008) que poseer un portafolio con cuentas de clientes con cuentas atrasadas

se considera un problema cunado el grado sobrepasa los limites.

Una de las mejores estrategias para reducir la morosidad es tratar el problema
antes de que se genere, es decir que toda actividad preventiva es menos
riesgosa, costosa y de mejor cobranza empezando con una buena
administracién de los clientes al dia, por ejemplo, educar a los clientes puede
resultar una estrategia significativa para la reduccion del alto indice de
morosidad. Por lo que la empresa debe entrenar a los clientes en todo lo que
implica acceder a un crédito y los beneficios que tendrian si los pagos son
oportunos. Establecer que todo gasto relacionado con cobrar debe trasladarse
al cliente. Otra estrategia es establecer fechas de pagos mutualmente
beneficiosas, en donde el cliente se involucra en la programacion de fecha que
posibilita el incremento de pago.

Figura 4.6. Estrategia de cobranza

2| Estrategia

Segmento 1: Créditos de Riesgo Alto

TR /?@ FR) (FR) (FR) 2 Meses vencido 3 Meses vencido
* Motivadores internos , = Motivadores Internos
| I | | « Cambios de Script * Cambios de Script
| =Cambiar dias de « Visitas
FLP aplicacién de * Agencias Externas
1 5 15 20 motivadores
1 D2 1 D1 A
T = =) (=) (A
Segmento 2: Créditos de Riesgo Bajo &5 = 25 ﬁ
ﬁ @ %; 2 Meses vencido 3 Meses vencido
= Motivadores Internos | = Motivadores Internos
| I | |- Cambios de Script * Cambios de Script
I * Bloqueo de Servicio 4 Meses vencido
FLP * Cambiar dias de * Visitas
10 i5 25 aplicacion de « Agencias
1 D2 motivadores 1

=) (@S] =) N

¢O = %:’\D%;

[

Fuente: Rodriguez, 2015

El Rol de la Gestion de Cobranzas

Accion in Sight International Headquarters (2008) determina que la gestion de
cobranza permite mantener a los clientes y de cierto grado presionar con los

pagos, esto es un proceso estratégico y por otro lado genera habitos de pago
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en los clientes, es decir que la cobranza es un area de negocios cuya finalidad
es la de generar rentabilidad logrando convertir las perdidas en ingresos.

Figura 4.7. Proceso de cobranza.

Cobranza . # Promocion

Desembolso Evaluacién

Aprobacion

Fuente: Accion in Sight International Headquarters (2008)

De tal manera, la gestion de cobranza es parte de un analisis de la situacion
del cliente por eso es un proceso interactivo con los clientes ya que de manera
oportuna y frecuente se esta en contacto con los clientes debiéndose realizar
un seguimiento y control del acuerdo por los clientes pactados, ofreciendo asi
alternativas de negociacion y solucién oportuna si existiera incumplimiento
alguno quedando todas las acciones debidamente registradas, tales acciones

son sugeridas para recuperar la cartera vencida:

a) Analisis del caso: Se considera un analisis del entorno micro y macro de
la Empresa Ecuamateriales S.A., asi considerar los medios internos y externos

de los informes.

b) Contacto con el cliente: Para lograr el cobro es necesario que el cliente
conozca la deuda, aunque no parece algo facil, si la morosidad es excesiva,

para esto se debe demostrar con absoluta seguridad el origen el monto que
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adeuda. Las acciones coordinadas aplicadas oportunamente a los clientes se
lograran recuperar la cartera vencida, hay que interactuar con los clientes,

como parte del andlisis de la situacion del cliente.

c) Diagnéstico: Desde cuando el cliente adquiere la deuda se debe indicar
las politicas de pago, con el fin de crear una cultura de pago, y que no genere

una cartera vencida.

d) Generacion de alternativa: Con el frecuente contacto con los clientes y
ofreciendo alternativas de solucion a cada cliente en mora, se registrara las
acciones ejecutadas para efectuar el seguimiento continuo y control del

comportamiento negociado.

e) Obtencion de compromisos de pago: Se debe establecer las fechas de
pago, valor de las cuotas y el interés que genera por mora, todo esto debe
estar estipulado en la tabla de amortiguacion.

f) Cumplimiento de compromisos de pago: El cliente debe ser puntual con
sus pagos esto refleja confianza, no obstante, los gestores de cobran deben

siempre se llevar un seguimiento a los compromisos de pago de los clientes.

g) Registro de Acciones: Las acciones estan por el personal de gestion de

cobranza.

h) Seguimiento del caso: Se registran las acciones realizadas en el afan de

cobrar el endeudamiento.

i) Intensificacion de las acciones: Es el proceso de cobro inmediato

sustentado en el marco legal.

j) Definiendo los créditos “pérdida”: Es reconocer las condiciones de la
pérdida debido a un crédito, porque cuando la gestibn de cobranza ha
finalizado puede ser que se haya agotado todas las estrategias posibles para la
recuperacion de la deuda y/o cuando la probabilidad de pago es muy baja. En
general, se debe analizar el costo-beneficio de las medidas judiciales,

reportando el cliente moroso, y otras acciones permitidas por ley.

La gestion de cobranza debe ser bien definida o bien entendida para que se
lleve a cabo una toma de estrategias precisas y nada costas, como se muestra

en la Figura 4.8:
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Figura 4.8. Gestion de cobranza
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Fuente: Accidn in Sight International Headquarters (2008)

Para la gestion de la cobranza debe ser percibido por el cliente como algo
continuo para que resulte importante el seguimiento rapido y eficaz de las
acciones de cobranza por los participantes directos del departamento de
cobranza como son los asesores de crédito, call center y gestores de campo;
gue de manera agil y dinamica controlan la situacion al realizar acciones que
van dirigidas a todas las personas que estan incumpliendo sus pagos a tiempo
esto incluye a conyuges, garantes y familiares/amigos de referencias. En
general, una gestién de cobranza tiene que ser bien dirigida y sin error, porque
un cobro al cliente equivocado puede ser costosa para la empresa. Accién in

Sight International Headquarters (2008) indic6 algunos errores comunes:

e Orientacion a la refinanciacién, renovacion, o el otorgar un crédito para
cancelar uno previo en atraso sin el debido analisis y seguimiento de la

situacion actual del cliente.
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e Orientacion a la coleccion de bienes o artefactos del negocio o el hogar
como medio de repago de la deuda.

e Orientacion a la subjetividad.

En resumen, para lograr una rentabilidad a largo plazo es importante tener en
cuenta la inversion de cada cliente y en cuanto tiempo pacto su compromiso de
pago, con esto la empresa no solo ganara nuevos clientes, sino que retendria a

sus clientes de afios.

Mejores préacticas en la gestion de cobranza

En la actualidad, el sector financiero ha modificado sus técnicas y herramientas
de andlisis para cobrar carteras vencidas con la finalidad de evaluar mas
precisamente el riesgo que estaria asociado con cada cliente, para ello fue
necesario identificar las acciones sean efectivas para la cobranza y asi
recuperar la cartera. Segun Accion in Sight International Headquarters (2008)
recomend6 para la cobranza exitosa de créditos morosos un conjunto de

politicas y procedimientos, las cuales son:

Adoptar estrategias proactivas para tratar la morosidad antes que

comience

Son acciones que se toman antes de que surjan los problemas, ya que estan

reduciran la morosidad.

Educar a los clientes sobre caracteristicas del producto, costos y gastos
de cobranza
Los beneficios de los pagos a tiempo y la comprension de la tabla de

amortizacion en gran medida reducira la morosidad.

Establecer fechas de pago que son mutuamente beneficiosas

Indicar a los clientes las fechas de pagos pueden resultar mutuamente

favorables.
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Tratar quejas y reclamos oportunamente
Es importante atender las inquietudes de los clientes antes de resultar en
morosidad se debe analizar el motivo del atraso para encontrar la solucién ante

esta situacion.

Utilizar el Refuerzo Positivo

El refuerzo positivo, aunque parece sencillo, también puede jugar un papel
importante. La institucién tiene la oportunidad de reconocer y premiar a los
clientes que realizan su pago puntual, ofreciendo acceso inmediato a nuevos
créditos, montos mayores, tasas preferenciales (menor tasa), certificados de
puntualidad, ofrecer entrenamiento y capacitacion, obsequios, etc. Estas
acciones deben implementarse, y ser integradas a la estrategia de venta de la

empresa.

Fomentar la Alta Productividad en el Area de Cobranza

Se refiere a una estrategia que definird los aspectos positivos 0 negativos de
acuerdo al manejo de cobranza, pero para que esto se cumpla es necesario

capacitar y motivar al personal para mejorar su desempefio.

Determinar el procedimiento adecuado para la cobranza

Todo derecho exigible se deriva por alguna venta, prestacion de servicio u otro
tipo otorgamiento de crédito que estan representada por las cuentas por cobrar,
cuyas cuentas debe seguir un proceso apropiado que admita la administracion
de la informacién de adquisicion de crédito de cada cliente. Teniendo en cuenta
gue el procedimiento de cobran comienza desde el mismo momento que se
adquiere el crédito se le otorga derechos y aceptacion de adeudamiento al

clientes por tal tiene una serie de responsabilidades u obligaciones.
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Ventajas

Cuentan con personal entrenado y especializado que disponen de
tiempo suficiente para una buena gestion del cobro.

El control y la supervision de las actividades son costosos, y este
costo se traslada a la compafia.

El cliente es intimidado ante la aparicibon de un nuevo gestor @
compainiia diferente.

Tienen mayor capacidad para desarrollar una gama de servicios de
cobranza, como son los call centers, colectores de pago, gestores en

terreno, y puntos de recaudo.

Desventajas

Carecen de experiencia en el trato con el sector de bajos ingresos.

No estan disponibles en todos los mercados o paises.

Poco interés en la relacién con el cliente, lo que dificulta su reactivacion
La comunicacion interna entre la institucion y la compafia se
complica, se puede duplicar esfuerzos y caer en contradicciones
frente al cliente.

Al tener contacto directo con los clientes, muchos problemas internog
se dan a conocer Y las instituciones pierden confidencialidad. Falta de
autoridad para el cobro cuando los clientes los desconocen alegandg
no tener vinculo alguno con ellos.

Compafias especializadas podrian no adherirse a los mismos
procedimientos éticos y estandares que promueven las instituciones

para el tratamiento de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 4.9. Opcion 1: Contar con compafias especializadas de cobranza
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Cuadro 4.10. Opcion 2: Implementar una unidad interna de cobranza

Ventajas

Las unidades internas tienen mayor conocimiento del cliente y del

mercado.

Se preocupan por mantener la relacion con el cliente, y la
posibilidad de reactivacion. Contribuyen en la retroalimentacion
interna del proceso integral del crédito.

El personal se siente parte de la organizacién y se compromete
con los objetivos. Cuentan con una base de datos que permita el
desarrollo de la cobranza predictiva.

Las IMF mantienen control total sobre la interface con el
cliente debido a que las préacticas de cobranza se mantienen

alineadas con la ética y los estandares de la institucion.

Desventajas

Las unidades internas exigen un proceso formativo especializado
gue pocas IMF puede brindar a su personal, por falta de tiempo
y recursos; el control y supervision de las actividades y personal

de cobranza también implican costos altos.

Carencia de un adecuado reconocimiento personal y profesional
a los gestores de cobranza. La cobranza es una actividad poco
grata y en algunos contextos culturales tiene una imagen

negativa.

Distraccién de las labores de promocion y analisis sobre todo en

periodos de expansion.

Escasa experiencia de las IMF en cobranza
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Seleccionar y capacitar el personal

Ante una buena toma de decision es necesario formar una comision de
cobranza interna, aunque en ciertos casos se contrata a otras empresas para
seleccionar y capacitar al personal idéneo. El personal debe estar seleccionado
de acuerdo a su perfil profesional, como son los gestores de campo, call center,
compafiias de cobranza, abogados, etc., la definicién de responsabilidades de
los participantes dentro del proceso de cobranza es clave para obtener
resultados satisfactorios.

Como tal la capacitacibn debe ser preciso para garantizar la recuperacion
exitosa de los adeudamientos de los clientes, es decir que el personal debe
desarrollar tacticas y técnicas de argumentacion para persuadir al cliente

moroso e incentivarlo a que cancele sus valores vencidos.

Implementar un sistema de incentivos para el personal

No es necesario solamente con capacitar al personal de cobranza para que
realicen sus actividades obteniendo las metas trazadas sino motivarlos con
algun tipo de incentivo que de alguna manera premien a su labor cumplida, es
decir que mientras mas alto sea la cifra de porcentaje de recuperacion mejor

incentivos reciban

Asegurar la calidad de larecopilacién y manejo de informacién

La cartera de los clientes es de vital importancia dentro de toda empresa, ya
gue si el manejo de informacion de los clientes se lleva en un adecuado orden
resultara mucho mas facil de encontrar dicha informacion de manera oportuna

y con precision sobre los clientes que tengan morosidad en sus créditos.

Desarrollar eficientes sistemas de informacion y soporte

La gestion de cobranza debe ser analizada de manera precisa para esto se
requiere de un soporte informatico que facilite el seguimiento de los clientes
gue han caido en morosidad y obtener los reportes de las fechas de pagos, por

ende, se sabra con precisién los que realmente tienen un alto porcentaje de
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adeudamiento con la empresa. Ademds, el sistema informatico de ser
ingresado las veces que cada cliente fue contactado para recordatorio de
pagos a través de los diferentes canales como los asesores de crédito,

gestores de cobranza o call center.

Obtencién de informacion de calidad acerca del cliente

La gestion de cobranza resulta funcional si el contacto con el adeudado es
permanente, como tal es de gran importancia la ubicacién concreta del cliente,
es decir que en el mismo momento en que el cliente solicita el crédito se debe
obtener nombres completos, direccidén con croquis, teléfonos, referencias tanto
personales como comerciales, toda esta informacion debe ser verificada para

de este modo otorgar el crédito.

El establecimiento del comité de mora

Usualmente este comité lo conforman los asesores de crédito, gestores de
cobranza, gerente de sucursal, entre otras, los mismos que deben reunirse a
menudo para analizar la realidad de cada caso para asi aplicar los correctivos
precisos para cada caso.

Ademas, este comité es de gran aporte al desarrollo de una cultura de
cobranza en la empresa, ya que con la aplicacion de estrategias, politicas y
procedimientos de cobranza llevan un control de morosidad, ademas

contribuye en la toma de decision.

Crear unidades internas de control metodolégico

Considerada como una herramienta de retroalimentacién y diagnostico que
mantiene informado a la gerencia sobre la calidad de operalizacién de la
empresa y sucursales en caso de tenerlas y de la correcta aplicacion de los

procesos de crédito.
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Contar con politicas y procesos de recuperacion claramente definidos

Contar con politicas dentro de los procedimientos sirve para orientar al
personal encargado de la cobranza que de forma sistematizada y homogénea
sepan como actuar en cada situacién, por lo que es necesario definir lo

siguiente:
Establecer Politicas para el Contacto con el Cliente

Se debe considerar primero lo dias de atraso y la posible recuperacién, como
estrategia preventiva es llamar al cliente dias previos a su fecha de vencimiento
hacer un recordatorio de su valor a cancela y las correspondientes medidas

gue se tomaria en caso de no cancelar a tiempo su cuota.

Por otra parte, un sistema de asignacion de puntos de acuerdo a las
actividades comerciales y bancarias que realiza el cliente, es decir que a traves
del scoring de cobranza reflejara su calificacion crediticia y su capacidad de
pagos mensuales. En otras palabras, el scoring indicara si el cliente esta en
condiciones de adquirir el crédito de este modo la empresa prevera una
herramienta para identificar el riesgo sustentado en los atributos de créditos
existentes. El éxito del scoring de cobranza depende no solamente del
desarrollo del score y de las estrategias de recuperacion, sino también de la

implementacion correcta de las estrategias definidas y del monitoreo de los

resultados.
Cuadro 4.11. Ejemplo en Practica — Scoring de Cobranza
Sin score Con score Con score Actividad
Dias de atraso  Prioridad Alta Prioridad Baja
7 5 15 Carta 1
15 10 20 Carta 2
40 30 45 Carta 3
60 45 60 Aviso juridico

Fuente: Elaboracién propia
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Tradicionalmente se envian cartas de cobranza de acuerdo con el nimero

de dias de atraso sin identificar prioridades y probabilidades de cobro. En

el caso de la aplicacion de score de cobranza, el dia de envio de la carta

de cobranza dependera principalmente de la prioridad definida, basada en

la probabilidad de cobro y el riesgo del cliente.

Segmentacion

Una segunda y valiosa metodologia para la implementacion de exitosas

estrategias de cobranza es la segmentacién de clientes. No todos los

clientes son iguales, ni la situacidon que conllevé a la mora tampoco. Para

una buena segmentacion resulta fundamental la identificacion de la causa

del atraso y la clasificacién del cliente basado en actitud, capacidad de

pago, solvencia y ubicacion.

Figura 4.12. Segmentacion de cobranza

Tipos de segmentacion

" Segun el objetivo:

Segmentacion estratégica
Segmentacion tactica

Segun la dimension del cliente: EXPERIMENTAL

Dimension de valor vs. necesidad
Customer lifetime value
Dimension geografica

Dimensién comportamental 5 (g ESPORADICO:

Dimensién relacional v consume de forma ocasional
Dimensiodn social

consume con el objetivo de probar, a

HABITUAL:
consume de una forma habitual

ABUSIVO:

N consume de forma no adecuada, con
niveles de dependencia

Fuente: Sight International Headquarters (2008)
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Este proceso es adicional a la determinacién del nivel de riesgo (data mining o

scorecard).

Una adecuada segmentacion de los clientes no se logra en los primeros
contactos, resulta dificil clasificarlos y por ello es importante el seguimiento a
realizar y los dias de atraso que el cliente acumule.

La segmentacion de clientes es una importante herramienta que
complementa la informacion proveida por una herramienta de medicion de
riesgo como un scoring. Si la institucion no cuenta con esto, una clasificacion

atil puede diferenciar los clientes de la siguiente manera:

e El cliente que quiere y puede pagar necesita que mediante una
gestion de cobranza y una herramienta de negociacion brinde nuevas
situaciones de pago, la misma que se pueda recuperar la deuda y de tal
forma el cliente pueda salir del bur6 de crédito, en tal caso son clientes a los
cuales no se les fue entregado la tabla de amortizacion en donde indican las

fechas de pagos.

e El cliente que quiere y no puede pagar es la disponibilidad de
alternativas y facilidades de pago, es decir es aplicar una herramienta de
negociacion con variacion de las condiciones del crédito, es decir que el
cliente se somete a una reprogramacion o refinanciamiento, que solo se
aplican a clientes que posean un buen historial de bur6 de crédito pero que

por alguna calamidad se le hace imposible cancelar a tiempo.

e El cliente que no quiere y puede pagar se debe optar estrategias
drasticas como una accion de gestion de cobranza intensa, y de ser fallida se

recurrird al proceso judicial.

e El que no quiere y no puede pagar requiere un proceso judicial de
inmediato, es decir que se trata de clientes dedicados a la estafa, con mal
comportamiento, pero antes de proceder con el proceso es necesario verificar

la solvencia de los clientes para de esta manera poder recuperar la acrrencia.
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La relaciéon directa entre intencion de pagar y probabilidad de recuperacion
total de la deuda es evidente al observar esta propuesta de segmentacion en
la medida que la intencién de pago disminuya, asi también la probabilidad de
recuperacion total de la deuda. Ofreciendo varias alternativas de pago,
ajustadas a las diversas necesidades y situaciones que demuestran nuestros
clientes. Por lo tanto, se debe tomar acciones inmediatas para incrementar el

impacto de las actividades de cobranza.

Ofrecer una variedad de opciones o alternativas de pago

Para que la cobranza tenga éxito es necesario recurrir a las alternativas de
pago como herramientas de negociacion, para esto la empresa debe disenar
varias opciones de pago que se ajusten a diversas necesidades y situaciones.

Tradicionalmente la empresa ha utilizado la reprogramacion o restructuracion
y la refinanciacion de créditos como las Unicas alternativas de pago. Estas dos
opciones no se ajustan a las diversas situaciones que presentan los clientes,
de alli la necesidad de innovar y generar nuevas e innovadoras alternativas de
negociacion.

Para poder ofrecer estas alternativas, es importante que la empresa cuente
con el apoyo de un sistema de informacién que sea tanto estable como
flexible. Por lo general, si no es posible cobrar el crédito en un solo pago,
se debe buscar una alternativa valida. Esto se debe realizar aun si implica
extender el plazo de la deuda, implementar evaluaciones periédicas, o recibir
cuotas minimas durante un periodo de unos meses y el saldo al vencimiento
del crédito. Segun la puntualidad del cliente, se reevalla el caso hasta la

conclusién del pago de la deuda total, siempre evaluando el costo-beneficio.

Entre las alternativas de pago se pueden considerar descuentos en el cobro
de gastos y penalidades por el pago total, asegurdndose mayor descuento
para el repago de deudas en el mas corto plazo posible. Por ejemplo, un
cliente que ante una situacion imprevista desea cancelar el total de su deuda
atrasada debe recibir un descuento mayor que él que solicita un plazo de 15
meses para el repago, asi se crea una motivacion para la recuperacion de la
deuda en el menor plazo posible.
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Consideraciones adicionales en la gestién de cobranza

DURANTE ETAPA DE ESTUDIO Y

Cuadro 4.13. ACERCAMIENTO CON EL CLIENTE

ETAPA DE RECUPERACION

GRACIA
PERIODO DE Recomendacién | Inicio de Antes de Antes de Antes de
MOROSIDAD abonos a etapa de vencer 1 vencer 2 vencer 3
intereses de recuperacion cuota cuota cuota
desembolsoy
) gracia
ACCION
Notificacién call Con tres Notificacién Notificacion
center meses de telefénica a telefénica a
anticipacion beneficiario beneficiarioy
X realizar la X dos dias garantes dos
gestion de posteriores dias
cobranzas de fecha de posteriores de
telefénica a vencimiento fecha de
beneficiario/ga de cuota. vencimiento
rante
Notificaciones e- Cinco dias Cinco dias Cinco dias
mail cliente. antes de antes de fecha | antes de fecha
X X fecha de de vencimiento | de vencimiento
vencimiento | de segunda de tercera
A de cuota e- cuota e- mail a | cuota e- mail a
mail a beneficiario y beneficiario y
M/ beneficiario | garante garante
. L, e g Notificaciéon
Not|f_|tca0|on lglso(;urfilt;a:on escrita a
eserta beneficiario beneficiario
/" y garantes,
X X X y garantes, una al mes.
una al mes.
Debe ser Debe ser
A enviada enviada
maximo maximo tres
cinco dias dias
posteriores posteriores del
a la fecha vencimiento de
de la segunda
vencimiento cuota.
de la cuota.
Notificaciones SMS | Mensualmente Dos dias Cinco dias Cinco dias
a cliente enviar sms a antes de antes de fecha | antes de fecha
clientes que se fecha de de vencimiento | de vencimiento
encuentran en X vencimiento | de segunda de segunda
etapa de de cuota cuota sms a cuota sms a
desembolso, sms a beneficiario y beneficiario y
recomendando beneficiario | garante garante

Fuente: Elaboracién propia, 2016
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Las mejores practicas de cobranzas es el paso mas importante para crear una
estrategia efectiva de cobranza, pero para su implementacion existen varias
consideraciones adicionales como la estrategia de proteccion al consumidor se
debe realizar un andlisis estructural de costos de todo el proceso de cobranza,
asi como propone la Accion in Sight International Headquarters (2008) arriba
en el cuadro 4.13.

Proteccion al consumidor y la cobranza

Cuando la relacion del cliente es a largo plazo es importante determinar
estrategias y desarrollar mecanismos de cobranza, que garantice la
recuperacion de la cartera vencida ya que es de suma importancia y vital para
la empresa su supervivencia, las habilidades aplicadas para que los clientes
puedan pagar sus créditos no proceden la fuerza fisica, intimidacion o
humillacion, se debe tener en cuenta esta normativa que aun esta vigente en
el pais. Para darse una correcta proteccion al consumidor es necesario que la
empresa implemente una cultura de ética profesional en donde asi sea la
cobranza por via teléfono debe demostrar el respeto hacia el consumidor, por
tal razdn la empresa debe monitorear a su personal a que se respete y

practique esta normativa.

Monitorear las actividades de cobranza: La empresa de priorizar la
aplicacion de estos procedimientos de cobranza supervisando en el campo
de accién y asi poder escuchar las opiniones de los clientes sobre el servicio

gue estan prestando.

Conformar “grupos de enfoque”: Estos grupos no solo permiten
conocer la apreciacién de los servicios sino entender que el

cliente pueda pagar los pagos.

Exigir reportes frecuentes y detallados: Los reportes deben ser exigidos
por el gerente de la empresa y de todas sucursales en caso de tenerla,
estos deben ser periddicos, con la finalidad de tener una evaluacién de las

actividades de cobranza.

Limitar el tiempo de interaccién: La empresa debe imponer un tiempo
limite pa ra e | asesor logre negociar con el cliente moroso, de ser necesario

involucrar a varios actores que colaboren en la posibilidad de reducir el fraude.
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Laventay la Cobranza

Las actividades de la empresa deben estar bien definidas para obtener los
pagos de los créditos, es decir cuanto més eficiente resulte este proceso mejor
seran los resultados, y este se lograra como primer paso llenando la solicitud
de crédito y sustentando la informacion. Tramitar las solicitudes de crédito de
clientes potenciales, obteniendo las referencias que se requieran,
bancarias, comerciales, de agencias especializadas, etc., A continuacion, se

detalla el formato.

Por otra parte, es necesario establecer un proceso de otorgamiento de
créditos, ya que reflejara si los clientes estan actos para acceder al crédito,
los cuales tendran un costo, y de esta manera no poner en riesgos los

intereses de la empresa, como muestra el cuadro 4.14.

Cuadro 4.14. Proceso de otorgamiento de creditos

ACTIVIDAD ELEMENTO COSTO (%)

Revision de las compras SIN COSTO
hechas en la compra

Referencias comerciales Carpeta tipo folder 5,00
Servicios basicos SIN COSTO
Formulario Formulario 1,00
Verificacion de datos Llamada telefonica 0,12

de verificacion

Concesion del crédito Notificacion (x1) 0,01
Resolucion Notificacion (x4) 0,04
6,17

TOTAL

Fuente: Elaboracién propia, 2016
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Los procesos de cobranzas realizados en el departamento de cartera deben
ser claros y homogéneos, para que el personal esta orientado en como debe
actuar en cada situacion. La venta y la cobranza son actividades
estrechamente vinculadas, y precisamente por eso la empresa no pueden ser
dirigidas a una sola actividad, ya que ambas deben ser manejadas de manera
integral y con eficiencia para ser sostenible. Finalmente, se muestra la
del

establecido por la empresa objeto de analisis, el cual indica que este se inicia

descripcién secuencial proceso de cobranzas de cartera vencida
cuando el coordinador de crédito y cobranzas clasifique la cartera segun la
antigliedad, para esto es necesario recalcar que estén incluidos todos los
rangos de vencimiento definidos por la empresa y lo cual hace que su lectura

se vuelva complicada.

Cuadro 4.154. Proceso de cobraza cartera vencida

PROCESO OBSERVACIONES/RECOMENDACIONES

Clasificar cartera de acuerdo a | Este proceso permite conocer el tiempo

su antiguiedad.

gue tiene vencida una cuenta.

Llamar al cliente requiriendo el

Permite recordar al cliente que su cuenta

cobro. esta vencida y la empresa requiere el pago
de la misma.
Insistir telefébnicamente al | Permite llevar un control de las cuentas

cliente y notificar el atraso al
gerente de comercializacion
con copia al tesorero y jefe de

ventas.

gue estan teniendo mayor atraso para
poder ejercer las acciones necesarias para

la ejecucion del cobro.

Cerrar despacho.

Permite ejercer presion sobre el cliente

para que éste realice el pago.

Elaborar carta de requerimiento
del cobro dirigida al Gerente

Financiero del cliente.

Este proceso permite de manera formal
solicitar el cobro de las deudas que el

cliente mantiene con la empresa y que se
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encuentran en un rango que sobrepasa los

dias de atraso.

Calcular intereses por mora.

Este proceso permite calcular un recargo
sobre la deuda que los clientes mantienen
y las cuales ya tienen un atraso mayor a 30
dias.

Elaborar carta de requerimiento
del

Controlados dirigida al Gerente

cobro firmada por los

Financiero con copia al

Gerente General del cliente.

Permite de manera formal solicitar el cobro
de las deudas que el cliente mantiene con
la empresa y que se encuentran en un

rango superior al establecido.

Elaborar carta de requerimiento
del

Controlador dirigida al Gerente

cobro firmada por el

General del cliente.

Este proceso permite de manera formal
solicitar el cobro de las deudas que el
cliente mantiene con la empresa y que
tienen de atraso un periodo mayor a 60

dias.

Abrir expediente de clientes
con mas de 60 dias de atraso
de

detallando el proceso

cobranza emprendido.

Permite a la empresa tener un control de
aguellos clientes cuya cartera tiene una
antigiedad de mas de 60 dias, esto con el
fin de que en créditos posteriores que
solicite crédito se tenga en consideracion

su comportamiento de pago.

Mantener informado al Comité
de Crédito sobre gestiones de

cobro realizadas con el cliente.

Permite llevar un control sobre las acciones
que el departamento ejecuta para la

recuperacion de la cartera.

Entregar al Departamento
Legal factura del cliente con
soportes de las gestiones de

recuperacion

Permite tomar acciones mas drasticas
sobre aquellas cuentas cuyo vencimiento

supera los 90 dias de atraso.
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Informar al cliente el traspaso
de su deuda al Departamento

Legal

Permite conocer al cliente que debido al
pago de
obligaciones su caso ha sido traslado al

incumplimiento en el sus
departamento legal, y es con éste con
quien debe llegar a algun tipo de acuerdo

en el pago.

Notificar via correo electrénico

al Comité de Crédito

Le permite conocer a la maxima autoridad
cuales son las acciones que se han tomado

para la recuperacién de la cartera.

Analizar caso y de ser
necesario autorizar registro de
provision de cuentas de dudoso

recaudo.

Permite realizar la provision de las cuentas

gque se cree no sea posible su

recuperacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2016
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CONCLUSIONES

Luego de haber analizado el proceso de crédito como el de cobranzas, e

identificado los riesgos claves que pueden afectar a los procesos se concluye

que:

Se pudo notar que la causa fundamental de la tardanza en las
concesiones de créditos es que el departamento no cuenta con un
scoring de crédito establecido, y las evaluaciones de las solicitudes
de crédito quedan uUnicamente archivadas sin revisar informacién
alguna.

No se ha implementado ni definido procesos, politicas ni
procedimientos para el otorgamiento de créditos debido a la manera
empirica con que trabajan provocando de esta manera una mala
evaluacion al cliente por lo cual se incrementara la cartera vencida y la
morosidad de los clientes.

No se ha determinado normas de control para otorgar créditos por ello
trae como consecuencia la cartera vencida que tiene la empresa es por
ello que la rentabilidad de la empresa se ve afectada por la falta de

liquidez.
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RECOMENDACIONES

Establecer y definir procesos, politicas y procedimientos de crédito y
cobranzas a través de las fundamentaciones tedricas para un adecuado
control y seguimiento de los créditos otorgados a los clientes por la
empresa.

Contratar el personal necesario que se dedique Unicamente a la
recuperacion de la morosidad de la empresa y reducir el indice de la
misma con la finalidad que su desempefio mejore y se cumplan las
metas propuestas.

Utilizar en la gestion de cobranzas, técnicas de alcance masivo como
son correos electronicos y mensajes a teléfonos celulares.

Se recomienda al Gerente Propietario de la empresa Ecuamateriales
S.A., considere este Manual como herramienta para que de tal manera
se llegue a cumplir los objetivos con el Gnico propdsito de brindar un

mejor servicio y asi mejore el departamento de cobranza.
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Anexo 1: Ranking de cartera vencida por mes de los afios 2013, 2014 y 2015

28/02/13 30/03/13 FACS 4166 FACTURA COMERCIAL - SALDO 105,06
ANTERIOR
FEBRERO 1.733,22
01/04/13 01/04/13 FACS 4227 FACTURA COMERCIAL - SALDO 351,12
ANTERIOR
01/04/13 25/04/13 FACS 4228 FACTURA COMERCIAL - SALDO 42,01
ANTERIOR
15/04/13 15/05/13 FACS 4268 FACTURA COMERCIAL - SALDO 560,00
ANTERIOR
17/04/13 17/05/13 FACS 4273 FACTURA COMERCIAL - SALDO 605,00
ANTERIOR
17/04/13 17/04/13 FACS 4274 FACTURA COMERCIAL - SALDO 220,00
ANTERIOR
23/04/13 23/05/13 FACS 4282 FACTURA COMERCIAL - SALDO 372,58
ANTERIOR
ABRIL 2.150,71
30/05/13 30/05/13 CHES 4361 CHEQUE SALDO CLIENTES 1.496,80
30/05/13 30/05/13 CHES 4362 CHEQUE SALDO CLIENTES 1.344,84
30/05/13 30/05/13 CHES 4363 CHEQUE SALDO CLIENTES 941,99
30/05/13 30/05/13 CHES 4366 CHEQUE SALDO CLIENTES 1.424,11
30/05/13 30/05/13 CHES 4367 CHEQUE SALDO CLIENTES 740,96
30/05/13 30/05/13 CHES 4368 CHEQUE SALDO CLIENTES 334,32
08/11/13 08/12/13 FACC 4838 FACTURA COMERCIAL - VENTA 266,56
MAYO 6.549,58
20/06/13 20/07/13 FACS 4415 FACTURA COMERCIAL - SALDO 385,00
ANTERIOR
20/06/13 20/07/13 FACS 4416 FACTURA COMERCIAL - SALDO 385,00
ANTERIOR
20/06/13 20/07/13 FACS 4417 FACTURA COMERCIAL - SALDO 348,09

ANTERIOR
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JUNIO 1.118,09
08/07/13 08/07/13 FACS 4437 FACTURA COMERCIAL - SALDO 508,00
ANTERIOR
02/07/13 01/08/13 FACS 4432 FACTURA COMERCIAL - SALDO 1.508,57
ANTERIOR
01/07/13 31/07/13 FACS 4431 FACTURA COMERCIAL - SALDO 186,29
ANTERIOR
03/07/13 02/08/13 FACS 4434 FACTURA COMERCIAL - SALDO 336,14
ANTERIOR
19/07/13 18/08/13 FACS 4468 FACTURA COMERCIAL - SALDO 392,00
ANTERIOR
19/07/13 18/08/13 FACS 4469 FACTURA COMERCIAL - SALDO 161,40
ANTERIOR
24/07/13 23/08/13 FACS 4485 FACTURA COMERCIAL - SALDO 980,00
ANTERIOR
22/07/13 21/08/13 CHES 4474 CHEQUE SALDO CLIENTES 1.030,46
08/07/13 08/07/13 CHES 4438 CHEQUE SALDO CLIENTES 3.058,52
JULIO 8.161,38
19/08/13 18/09/13 FACC 4549 FACTURA COMERCIAL - VENTA 4.846,78
19/08/13 20/08/13 FACC 4550 FACTURA COMERCIAL - VENTA 1.897,73
19/08/13 20/08/13 FACC 4551 FACTURA COMERCIAL - VENTA 1.039,36
AGOSTO 7.783,87
04/09/13 04/10/13 FACC 4585 FACTURA COMERCIAL - VENTA 592,03
04/09/13 04/10/13 FACC 4586 FACTURA COMERCIAL - VENTA 560,00
18/09/13 18/10/13 FACC 4640 FACTURA COMERCIAL - VENTA 224,00
23/09/13 23/09/13 FACC 4662 FACTURA COMERCIAL - VENTA 1.064,47
04/09/13 04/10/13 FACC 4586 FACTURA COMERCIAL - VENTA 560,00
19/09/13 19/10/13 FACC 4643 FACTURA COMERCIAL - VENTA 81,92
SEPTIEMBRE 24.817,44
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15/10/12 15/10/12 FACS 3858 FACTURA COMERCIAL - SALDO 2.398,64
ANTERIOR
15/10/13 14/11/13 FACC 4726 FACTURA COMERCIAL - VENTA 93,65
25/10/13 24/11/13 FACC 4787 FACTURA COMERCIAL - VENTA 135,71
25/10/13 24/11/13 FACC 4788 FACTURA COMERCIAL - VENTA 383,28
26/10/13 25/11/13 FACC 4792 FACTURA COMERCIAL - VENTA 558,92
28/10/13 27/11/13 FACC 4793 FACTURA COMERCIAL - VENTA 224,00
29/10/13 28/11/13 FACC 4801 FACTURA COMERCIAL - VENTA 101,55
30/10/13 29/11/13 FACC 4803 FACTURA COMERCIAL - VENTA 45,15
OCTUBRE 40.555,18
26/11/13 26/12/13 FACC 4909 FACTURA COMERCIAL - VENTA 27,66
27/11/13 27/12/13 FACC 4919 FACTURA COMERCIAL - VENTA 476,43
29/11/13 29/12/13 FACC 4926 FACTURA COMERCIAL - VENTA 308,45
NOVIEMBRE 128.618,82
13/12/13 13/12/13 FACC 4991 FACTURA COMERCIAL - VENTA 156,80
20/12/13 20/12/13 FACC 5029 FACTURA COMERCIAL - VENTA 52,47
02/12/13 02/12/13 FACC 4933 FACTURA COMERCIAL - VENTA 5.054,10
05/12/13 05/12/13 FACC 4946 FACTURA COMERCIAL - VENTA 11.200,00
03/12/13 18/12/13 FACC 4936 FACTURA COMERCIAL - VENTA 315,17
11/12/13 26/12/13 FACC 4972 FACTURA COMERCIAL - VENTA 320,29
DICIEMBRE 23.284,50
TOTAL GENERAL 256.009,12
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2014

13/02/14 15/03/2014 FACC 5229 FACTURA COMERCIAL - 3.755,68
VENTA
FEBRERO 3.755,68
10/03/14 09/04/2014 FACC 5332 FACTURA COMERCIAL - 2.979,79
VENTA
18/03/14 17/05/2014 FACC 5369 FACTURA COMERCIAL - 92,31
VENTA
27/03/14 26/05/2014 FACC 5428 FACTURA COMERCIAL - 120,04
VENTA
MARZO 8.489,17
10/04/14 10/05/2014 FACC 5513 FACTURA COMERCIAL - 477,79
VENTA
22/04/14 22/05/2014 FACC 5568 FACTURA COMERCIAL - 253,79
VENTA
28/04/14 28/05/2014 FACC 5597 FACTURA COMERCIAL - 253,67
VENTA
ABRIL 4.514,06
29/05/14 28/06/2014 FACC 5714 FACTURA COMERCIAL - 106,04
VENTA
06/05/14 05/06/2014 FACC 5619 FACTURA COMERCIAL - 234,27
VENTA
29/05/14 28/06/2014 FACC 5715 FACTURA COMERCIAL - 519,75
VENTA
MAYO 1.862,18
10/06/14 10/07/2014 FACC 5752 FACTURA COMERCIAL - 330,00
VENTA
13/06/14 13/07/2014 FACC 5767 FACTURA COMERCIAL - 376,20
VENTA
13/06/14 13/07/2014 FACC 5769 FACTURA COMERCIAL - 327,69
VENTA
16/06/14 16/07/2014 FACC 5770 FACTURA COMERCIAL - 360,84
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VENTA

19/06/14 19/07/2014 FACC 5781 FACTURA COMERCIAL - 324,01
VENTA
JUNIO 10.094,31
09/07/14 08/08/2014 FACC 5842 FACTURA COMERCIAL - 302,47
VENTA
07/07/14 06/08/2014 FACC 5827 FACTURA COMERCIAL - 371,45
VENTA
08/07/14 07/08/2014 FACC 5831 FACTURA COMERCIAL - 101,31
VENTA
09/07/14 08/08/2014 FACC 5837 FACTURA COMERCIAL - 278,59
VENTA
09/07/14 08/08/2014 FACC 5840 FACTURA COMERCIAL - 393,73
VENTA
JULIO 9.148,51
13/08/14 12/09/2014 FACC 5943 FACTURA COMERCIAL - 333,98
VENTA
21/08/14 20/09/2014 FACC 5973 FACTURA COMERCIAL - 679,71
VENTA
15/08/14 14/09/2014 FACC 5956 FACTURA COMERCIAL - 390,21
VENTA
AGOSTO 6.655,92
18/09/14 18/10/2014 FACC 6043 FACTURA COMERCIAL - 880,00
VENTA
18/09/14 18/10/2014 FACC 6045 FACTURA COMERCIAL - 323,67
VENTA
26/09/14 26/10/2014 FACC 6061 FACTURA COMERCIAL - 346,87
VENTA
26/09/14 26/10/2014 FACC 6062 FACTURA COMERCIAL - 132,00
VENTA
25/09/14 25/10/2014 FACC 6060 FACTURA COMERCIAL - 304,80
VENTA
SEPTIEMBRE 17.736,96
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15/10/14 14/11/2014 FACC 6103 FACTURA COMERCIAL - 956,37
VENTA
15/10/14 14/11/2014 FACC 6104 FACTURA COMERCIAL - 635,00
VENTA
OCTUBRE 14.930,05
11/11/14 11/12/2014 FACC 6163 FACTURA COMERCIAL - 374,27
VENTA
20/11/14 20/12/2014 FACC 6179 FACTURA COMERCIAL - 2.575,20
VENTA
24/11/14 24/12/2014 FACC 6187 FACTURA COMERCIAL - 186,25
VENTA
28/11/14 28/12/2014 FACC 6191 FACTURA COMERCIAL - 487,68
VENTA
NOVIEMBRE 33.421,35
17/12/14 17/12/2014 FACC 6255 FACTURA COMERCIAL - 140,54
VENTA
01/12/14 05/12/2014 FACC 6193 FACTURA COMERCIAL - 55.760,69
VENTA
08/12/14 08/12/2014 FACC 6223 FACTURA COMERCIAL - 16,53
VENTA
09/12/14 09/12/2014 FACC 6224 FACTURA COMERCIAL - 11,02
VENTA
02/12/14 17/12/2014 FACC 6205 FACTURA COMERCIAL - 60,60
VENTA
08/12/14 16/12/2014 FACC 6221 FACTURA COMERCIAL - 56,31
VENTA
18/12/14 18/12/2014 FACC 6261 FACTURA COMERCIAL - 2,45
VENTA
03/12/14 18/12/2014 FACC 6206 FACTURA COMERCIAL - 39,94
VENTA
DICIEMBRE 56.088,08
TOTAL GENERAL 166.696,27
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Anexo 2. Solicitud de crédito

San Martin 1104 y Villavicencio

Ecuamateriales S. v A Telfs: 042410490 - 042410781
Repuezzo: y Filro: Genuinos para Motores 2 Diesel. Email rentasecvarraterisles@gmadlocm
iL SOLICITUD DE CREDITO Y/O ACTUALIZACION DE INFORMACION

[ Lugar y Fecha:

It ) [ solictud: |

| | Actualizacion de datos: |

[ Vendedor: ] [ Ccodigo cliente:
DATOS DEL CLIENTE J
Persona natural Persona Juridica [ RUC.0oClL: ]
Nombre o Razon Social:
Nombre Comercial:
Fecha de Inicio: E-mail:
Direccion:
Provincia: Telefono #1: # de empleados:
Ciudad: Telefono #2: # de locales:

Nombre del representante legal:

Direccion domicilio:

DATOS DEL REPRESENTANTE LEGAL |

Telef. Domicilio: Celular:
( REFERENCIAS COMERCIALES )
EMPRESA Telf. Convencional |Cupo de crédito Dias plazo  |Tiempo

2.-
3.-
[ REFERENCIAS PERSONALES (SI ES PERSONA NATURAL)
Nombre:
Direccion:
Teléfono: Celular:

73



REFERENCIAS BANCARIAS

Institucion Tipo ¥ Numero de cuenta Saldos promedio
1-
2~
Documentacion requerida persona naturak: - — Py,
Copiade RU.C.oCll: </ Certificado bancana actualzado =
Documentacion requerida persona juridica: e -
Copade RULC. S Copia de Céduta del Rep. Legal .
Copa del Nombramionto del Rep. Legal: { : Certificado bancana actualzado 3
I FAVOR INDICAR EL PROCEDIMIENTO Y REQUISITOS PARA EFECTUAR NUESTRA COBRANZA
Documentos: Donde debemos entregar estos documentos:
Factura arginal Lugar:
Copa adicional Seccian:
Notas de entrega Departamenta:
Orden de compra Persona:

Dedare gue todes los datos corcignades en este documente son correctos y reales por ko que avtonizo a
[Ecuamatariales SA, & warificarios, Manifiesto que he Kido, CONDICa y ACEPTD an To0as sus partes las condicones
e OICrRgAmiento o8 Crédito que coratan en esta salicitud y me compromata a pagar 3 Ecuamateriales S.A
bajo las congiciones de venta, valor y plaze quen corstan en s facturas y/o cualguier otre documento en
seflal de aceptacitn y confarmidac

5 Autoriza ademas a nombre de su empresa, 2 repartar y divalgar mi (nuestra) mformacion craditicia

KON ustades ante cualguier central de informaciin autonzada por a Supenntendencia de Sancos,

segun las condiciones establecidas por las entidadas de control,

Flrma del representante Legal
y sello de la empresa

Distribuidores Autorizados:

ELECTRICAS BC &8cHO 3‘-"*-' m"" g

Assmve bas brvsbisateine

3
WILL
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